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Bugiin diinya genelinde en ¢ok tartisilan konulardan biri
olan e-devlet yapisi, gerek giiveni tesis etmek, gerekse
katilim1 artirmak agisindan 6n planda yatirim yapilan
bir alandir. Bu kapsamda katilimcilik odakli e-katilim
caligmalar1 da bir aragtirma alani olarak dne ¢ikmakta,
vatandasin e-katilimi ile daha etkin ve siirdiiriilebilir bir
yonetim anlayiginin yerlestirilmesi amaglanmaktadir. Bu
agidan yonetimler, vatandas: bir paydas olarak yonetsel
stireclerde aktiflestirmek, beklentileri ve ihtiyaglari anla-
mak i¢in katilimciliga tesvik edici e-danisma hizmetleri,
mobil uygulamalar ve dijital yapilar hayata gegirmekte-
dir. Bu dogrultuda bu ¢alisma, e-danisma hizmeti ve bir
halkla iligkiler faaliyeti olan Tiirkiye Cumhuriyeti Cum-
hurbagkanlig Iletisim Merkezi'ni [CIMER] ele almakta-
dir. CIMER’in vatandaslarin kamu kurumlari ile iletisi-
minindeki roliinii anlamak amaciyla dncelikle CIMER
Halkla iligkiler Daire Bagkanlig1 ile goriisiilerek bilgi
edinilmis sonrasinda vatandas agisindan CIMER algi-
sin1 anlamak amaciyla Istanbul ve Ankaradan CIMER

basvurusu yapmis kisilerle goriistilmiistiir. Kamularin
Durumsal Kurami ¢er¢evesinde goriismelerde katilimci-
larla bu iletisim siireclerinde CIMER’in roliinii nasil tarif
ettikleri ve hangi durumlarda aktif bir paydasa doniis-
tigu gozlemlenerek anlati analiz seklinde aktarilmistir.
Dezenformasyondan kaginma, kentsel diizenlemeler ve
toplumsal sorunlar bagliklar1 altindaki durumlarla ilgi-
li bagvurular gerceklestirildigi anlagilmistir. CIMER'in
tim katilimcilar i¢in bir durumun tanimlanmasinda en
glivenilir ve erisilebilir bilgi kaynagi, sorunlarin ¢6zim
noktasinda ise vatandas tarafindan kamu kurumlarina
bask: yapmak amaciyla tercih edilen bir iletisim kanali
oldugu anlasilmistir.
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ABSTRACT

The e-government structure, which is one of the most dis-
cussed issues around the world today, is an area where in-
vestments are made in terms of both establishing trust and
increasing participation, today. In this frame, e-participa-
tion studies that aligned to public participation comes to
forefront, and governments aim to develop a management
approach that effective and sustainable within the public
e-participation. Thus, governments fund the digital plat-
forms, mobile applications, and e-consultation services
for understand publics’ expectations and necessities and
initivate these process to activate citizens in decision pro-
cesses as a stakeholder. In this scope, this paper presents
The Turkish Republic of Presidency Communicate Centre
[CIMER] which is a e-consultation service as a public re-
lations facility as the case study in scope of e-participa-
tion. For understanding the CIMER structure and role
in the public institute- citizen communication processes,
in first phase CIMER Public Relations Department is
interviewed. In second phase, participants who applied
CIMER before from Istanbul and Ankara recruited for
understanding their CIMER perception and experience.

1. GIRIS

Veri kaynaklarinin analizi, vatandas katilimi v.b. fonk-
siyonlarla kurum ve kuruluslarin isleyislerini gozlem-
lemek, kamusal sorunlari ¢éziimlemek icin Oneriler
gelistirmek ve bunu siirdiiriilebilir kilmak e-devlet
yapist ile kolaylasmaktadir. Diinya genelinde birgok
alanda dijital iletisim teknolojilerinin bilgi ve hizmet
odakli yonetim sistemlerine eklemlenmesine yonelik
hatir1 sayilir yatirimlar bulunmaktadir (Moon, 2002;
Coursey ve Nouris, 2008). Birlesmis Milletler, devlet
ve halk arasindaki iki yonlii iletisimi, e-katilimin te-
mel unsurlarindan biri olarak kabul etmektedir (Bir-
lesmis Milletler [BM], 2014). Kamu politikalarinin
belirlenmesi ve saglikh siirdiirtilmesinde halktan ge-
len geri bildirim ve halka geri bildirim, e-devlet ya-
pisiin gelistirilmesinde bilgi agisindan 6nemli rol
oynamaktadir (Feilner, 2016; Lindner, Aichholzer &
Hennen, 2016). Bu yonde, e-devlet tartigmalari ileti-
simi temel alarak e-katilimin saglanmasi iizerine yo-
gunlagmaktadir (Norris, 2000; Kruger, 2002, Best
& Kruger, 2005, Writz, Daiser, Binskowska, 2017).
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Within the context, the role of CIMER on participants’
communication process and the journey that activates cit-
izens as active publics are examined within the framework
of Situational Theory of Publics. It has been understood
that applications have been made regarding the situations
under the headings of avoiding disinformation, urban
regulations and common society problems. It has been
understood that CIMER is the most reliable and accessi-
ble source of information for all participants in defining
a situation, and a communication channel preferred by
citizens to put pressure on public institutions at the point
of solving problems. But on the other hand, it is observed
that citizens believe that the awareness of CIMER role
should be increased in society to strength the public power
in decision process.

Keywords: Public Relations, e-Participantion, CIMER,
Communication of Publics, Situational Publics Theory.
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E-katilim, karar alma ve ¢oziime ulagma siireclerinde
bilgi ve iletisim teknolojilerinin [BIT] kullanimu ile
bilgi akisinin saglanmasi olarak tanimlamaktadir
(Macintosh, 2004; Medaglia, 2012). Birlesmis Milletler
(BM) e-katilim kavramini “Bilgi ve [letisim Teknoloji-
leri (BIT ler) aracihgyla sivil katilimi, agik, katilhimci
yonetisimi tesvik etme” olarak tarif eder (BM, 2014.,
paragraf 1). Bir¢ok ¢alisma e-katilimin, halkin karar ve
yonetim siireglerine aktif katilimin1 saglayarak, kamu
kurumlarinin teknoloji sayesinde elde edilen verilerle
gelistirilmesi neticesinde halkin giivenini kazanmak
ve bu stireci stirdiirtlebilir kilmak agisindan e-dev-
letin 6nemli bir alt kategorisi oldugunu, e-katilimin,
karar siireglerinde vatandag katilimini saglayan bir
iletisimsel oryantasyon oldugunu savunmaktadir
(Macintosh, 2004; Sanford & Rose, 2007; Writz, Da-
iser & Binkowska, 2016). Yonetim modellerine yeni
eklemlenen yonetisimin, bir halkla iligkiler faaliyeti
olarak kabul goren denetimin saglanmasi agisindan
da katilimi saglayici mekanizmalar hayati dnem
tasimaktadir. Zira yonetisim “Bir tarafin diger tarafi
yonettigi bir iliskiden, taraflarin birbirinin talep ve
diistincelerini dikkate almak suretiyle olusan etkilesim-
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lerin ortaya ¢iktigr iliskiler anlayisina evirilmesidir”
(Argiiden, 2006, s. 1/ Aktaran: $ahin, 2018, s. 101) ve
bu nedenle siirdiiriilebilir bir iletisim siirecini zaruri
kilmaktadir. Benzer sekilde e-katilimin saglanmasin-
da da kamu kurumlarinin i¢ denetiminin vatandag
ile stirdiirtlebilir iletisim kurabilmek ve vatandas
basvurularinin devamliligini saglamak acisindan, bir
baska deyisle kurumlar arasi es giidiimii saglayarak
vatandag katilim deneyimini pozitif kilmak agisindan
o6nemlidir. Ancak elbette bu noktada vatandasin kati-
lim deneyiminin nasil olustugu ve vatandas algisinda
katilim deneyiminin nasil degerlendirildiginin goz-
lemlenmesi de gerekmektedir. Kamularin Durumsal
Kurami bu noktada iyi yonetim ilkelerinin stirdiiriile-
bilir olmasti i¢in kamulari olusturan vatandaglarin al-
gisinin anlagilmasinin hayati 6nem tasidiginin altini
cizmektedir.

Bu nedenle, bu ¢alismanin ana sorunsali bir paydas
olarak vatandagin yonetsel siireglere aktif katilimin-
da ve e-katilim sistemleri iizerinden deneyiminde
CIMERin roliinii halkla iligkiler disiplini perspekti-
finden anlamaktir. Calisma kapsaminda éncelikle Ci-
MER Halkla Iligkiler Daire Bagkanhg: ile goriisiilerek
CIMER’in halkla iletisim noktasindaki rolii hakkinda
bilgilenilmistir. Takiben, Istanbul ve Ankarada daha
énce CIMER bagvurusu yapmis kisilerle goriisme-
ler gergeklestirilerek deneyimleri gozlemlenmistir.
CIMERin vatandasi aktiflestirmede, bilgilendirme
ve yonlendirme acisindan rolii, vatandagin CIMERe
basvurusundaki durumlar1 ve CIMER deneyimini
anlamak amaglanmaktadir. Bu cercevede elde edilen
veriler, Kamularin Durumsal Kurami kapsaminda
analiz edilmektedir. Calismada saha yontemi olarak
nitel aragtirma yontemleri temel alinmis, katilimcilar
yargisal analiz yontemi ile temin edilmis ve bulgular
temel alinan kuram cercevesinde anlat1 analiz tekni-
gi kullanilarak aktarimistir. Calismanin ilk kismu,
katilimcilik ve iletisim ile ilgili kavramsal gerceveye
yer vermekte, takiben Kamularin Durumsal Kurami
kapsaminda iletisim stireci ele alinmakta ve son bo-
limde ise aragtirma bulgular1 paylasilmaktadir. Ca-
lisma e-katilim deneyimine halkla iliskiler perspektifi
acisindan baktig1 i¢in diger disiplinler agisindan yo-
rumlanmamakta bu agidan sinirliliklar tasgimaktadir.
Ayrica nicel yontemler igermemesi ve sayisal bulgu-
lar yansitmamasi agisindan da sinirhidir. Caligmanin
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temel hedefi, e-katilim alaninda yapilan ¢alismalara
Tiirkiyeden CIMER 6rnegi ile katki saglamak ve bu
alandaki uygulayicilara sahadan elde edilen verilerle
onerilerde bulunabilmektir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Kamu Kavrami, iletisim ve Bilginin Rolii

Kamu kavrami, Antik Yunan donemde yonetime aktif
veya pasif iletisimsel eylem etkisi olan benzer yone-
limdeki gruplar: ifade ederdi. Kamular ortak bir ka-
rakteristige ve ortak goriise sahip olan ayni zamanda
bir sorundan da yine ortak olarak etkilenerek ¢6ziime
yonelik hareket eden gruplar olarak tarif edilmektedir
(Cultip, Center & Broom, 2000; Bektas, 1994). Grunig
(1983a) kamuyu, “1) benzer bir belirsiz durumla karsi
karsiya kalan, 2) durumun veya sorunun farkina va-
ran, 3) bu durum veya sorun hakkinda bir seyler yap-
may: diisiinen insan gruplari” (109) olarak tarif eder.
Vatandas olarak bireyler de belli konular etrafinda
toplanarak bir etki yarattiklarinda kamular1 olustu-
rurlar.

Yiizyillarca yonetim ve kamuyu olusturan gruplar
arasindaki iletisim gidisatin belirleyicisi olmustur.
Kamunun beklentilerini anlamak amaciyla bir ¢ok
iletisimsel girisimde bulundugu bilinmektedir. Or-
negin, Osmanli Devleti zamaninda ahali ve ehli orf
tarafindan yapilan sikayetlere bu iletisimi miimkiin
kilmak igin Divandan cevap yazilir ve bu sikayetlerin
gozlemi yonetsel siirecleri etkileyebilir, hatta vezirleri
bile yerinden edebilirdi (Giimts¢iioglu, t.y). Dolay1-
siyla her zaman yonetsel boyutta iletisimin “yalin bir
ileti aligverisinden ¢ok, toplumsal nitelikli bir etkilesi-
mi, degis tokusu ve paylasimi” (Zillioglu, 2014, s. 22)
icerdigi soylenebilir.

Zaman icerisinde gelisen sosyal, kiiltiirel ve teknolo-
jik gelismelerin 151g1nda kamunun iletisimsel agidan
giindemi belirlemede giicii arttik¢a yonetim sekille-
rinde yapisal degisikliklere gidilmesi zorunluluk ha-
line gelmistir. Kamuyonu etkileyebilmenin 6neminin
artmasinin temel sebebi “Halkin destegini saglayama-
yan bir yonetim ya da kararin basarili olamayacaginin
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anlagilmasidir” (Cakmak & Kilci, 2011, s. 236). Bunun
i¢in, kamu ve devlet arasindaki bagin saglanmasi ge-
rekir ki, temel gart karsilikli aktif bir iletisim stireci-
nin olugmasi ve iletisimde erisilebilirliktir. Ciinkd,
“Herhangi bir meselede kamuoyunun eylemsel, din-
amik bir nitelik kazanmasi icin bilgi alma ve iletisim
kurma olanaklarimin varhigr vazgegilmez bir sarttir”
(Bektas, 2000, s. 98) ve iletisim siirecindeki bilgi akisi,
kamuoyunu olusturan araglardir.

Iyi iletisim giiveni tesis eder ki, diinden bugiine kamu
iletisiminde en ¢ok tartigilan ve ¢6ziim aranan konu
glivenin tesisidir. Demokratik ortamin korunarak
basarinin siirekliligini saglamak, yine Graf’a (2011)
gore, “Karar vericiler ile paydaslar arasinda siirekli
bir iletisim mekanizmasimn olmasi, ortak anlayisin
gelismesi ve karsilikli giivenin olusmasiyla” (aktaran
Cetin, 2017:4) mimkiindiir. Yonetimler tarafindan
kamunun basaridaki unsurunun fark edilmesi
kamuoyunu olusturan araglarin etkin kullanimini
yonetim stratejisine entegre edilmesi gerekliligini
yaratmus, “Yonetim ve halk arasinda siirekli ve aktif bir
iletisim dongiisiinii saglayacak bir koprii kurulmasi”
(Metin & Altunok, 2020, s. 2) 6n plana ¢ikmistir.
fletisimde kargiliklilik zeminin yaratilmasi, hem hal-
ka hem de yonetime fayda saglayacak olan bir miizak-
ere ortami olugturur ve uzlasma zemini yaratir. Bu
acidan bakildiginda, aslinda “Kamuoyunu olusturan
araglarin amaci da iletisim stireci aracili ile bilgi ak-
tarmaktir” (Bektas, 2000, s. 98). Bilgilenme ve bilg-
iyi anlamlandirma siiregleri kamuoyunun goris ve
beklentilerini sekillendirir.

Bilgi edinme ¢alismalary, ilk olarak Amerika Birlesik
Devletlerinde, sonra hizla Avrupa ilkelerinde ve
diger iilkelerde uygulanmaya baglamistir (BM, 2014).
Tiirkiyede de 4982 sayili kanun geregince “Bilgi ed-
inme hakki herkese taninan bir hak olarak diizenlenmis
ve bu amagla kamu kurum ve kuruluslari, kanunda yer
alan istisnalar disinda, her tiirlii bilgi ve belgeyi bas-
vuranlarm yararina sunmakla yiikiimlii kilinmistir”
(Selvi, Ulucan & Eser Cosgun, 2019, s. 23). Kamunun
konular hakkinda bilgilendirilmesi, ayni zamanda
kamunun beklenti ve taleplerinin anlagilmasini da
gerektiren bir siire¢ olarak idealize edilmektedir. Bu
acidan iki taraf arasindaki bilgi aligverisindeki erisile-
bilirlik, gerekli iletisimin saglanmasi ve stirdiiriilmesi-
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ni saglayan katma degerken, bunun ¢iktis1 yonetimin
farkli kamu gruplarinin giivenini tesis edebilmesidir
(Cakmak & Kilci, 2011). Bu noktada bilgiye ait un-
surlar iletisim siirecinin belirleyicisidir. Bir bagka
deyisle iki taraf arasinda anlamlandirma boyutunda
bir iletisimin var olup olamayacagini gosteren faktor
bilginin niteligidir. Bilgi, kamu tiyelerinin bir durum,
konu veya sorun etrafinda toplanmasini saglayabi-
lecek iletisimdeki ilk temas noktasidir. Ancak her bil-
gi iletisimdeki dengeyi bagka bir deyisle geri bildirim
mekanizmasinin diglilerini ¢alistirmaya yetmeyecek-
tir. Bilginin niteligindeki dikkat ¢ekici unsur benzer-
liktir. Bu benzerlik benzer bir durum, sorun veya konu
oldugunda bilissel bir siireci olusturacaktir (Morris &
Bransford, 1977). Heider’in 6ne ¢ikardigi denge i¢in
iletisimin iki tarafi icin de benzer anlamlandirma
siireglerini tetikleyecek bir simetri yaratabilir nitelikte
olmalidir ki, denge olussun ve taraflar arasindaki geri
bildirim mekanizmasi devreye girebilsin.

Kamularla ilgili klasik teoriler insanlarin her an her
soruna dikkat etmeyeceklerini savunur, Pierce (1992)
insanlarin ancak spesifik konularda dikkat kesilebi-
lecegi ve o yone egilimde bulunabilecegi belirtir (Ak-
taran: Major, 1998). Kamuoyu bilissel ve duyusal bir
reflekstir. Bu noktada bilginin kaynagi, yani referansa
bicilen itibar, bir sonraki asama olan bilgiyi anlam-
landirma siireci i¢in belirleyici bir faktor olarak devre-
ye girmektedir. Bu unsur aslinda eyleme gecis ve eyle-
min niteligi tizerinde baskin olur. Biligsel davranislar-
dan yola ¢ikan Grunig (1989), bilgiyi anlamlandirma
agsamasinda referansin, kisithlik yani bu konuda bir
sey yapamam, bu sorunu ¢6zemem algist da bu konu-
da bir eyleme gegebilirim algisi1 da yaratabilecek etki-
ye sahip oldugunu belirtir. Bu siiregte olusan bilissel
ilgi diizeyi kamuyu bir sonraki asamada aktif olma ya
da pasif kalma kararina gotiirecektir. Grunige gore
“Insanlar ancak parcast olduklarimi hissettikleri ve
diisiindiikleri sorunlara enerji harcayacaklar” (1992, s.
6) ve ne zamanki aktif olarak konuya dahil olurlarsa
ancak o zaman katilim gosterecektirler. Dolayisiyla
iletisimin en 6nemli ¢iktis1 olan iletisimsel eylemin
olusabilmesi i¢cin bu asamadaki referansin yarattig
biligsel yansima, bilginin zihinsel erisilebilirligi ve
durumun kamuda yarattig1 ilgi diizeyi 6nemlidir.
Bu dogrultuda, yonetimler icin iletisimde dengeyi
yakalayabilmenin yolu kamular: aktiflestirebilecek
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stratejik bir iletisim siirecini insa etmekten ge¢cmek-
tedir.

2.1. Katilim, Halkla liskiler ve e-Katilim

Ilk 60’1 yillarda tartigilmaya baglanan katilimcilik
kavrami (Lourenco & Costa, 2007), halkin demokra-
tik ve yonetsel stireclerdeki kararlarda aktif goriisiini
ve katkisini sunmaktir. Giiniimiiz diinyasinda yone-
timlerin basarisini saglayan bir unsur olan katilim,
“Dogrudan ya da politika yapan kisilerin segimini et-
kileyerek kamu politikasini etkilemek icin halk tarafin-
dan tistlenilen goniillii faaliyetler anlamina gelir” (Uh-
laner, 2015, s. 505). Birlesmis Milletler Katilimcilik
Konseyine [BMPC] gore bilgi edinme katilimciligin
ilk agamasidir. Katilimin olusmast i¢in bilgi edinme
ve edinilen bilgiyi anlamlandirma siireglerinde yo-
netim ve kamu arasinda saglikli ve akici bir iletisim
stirecinin varlig1 gereklidir (Blanc, 2020). Bu nokta-
da yonetimlerin halka geri bildirimde bulunmasini
ve geri bildirim almasini kolaylagtirmay: hedefleyen
danigma hizmetleri hayata gegirilmistir (Kim & Lee,
2012; Writz, Daiser & Binkowska, 2018). Danisma
hizmetlerinin hedefi, iki taraf arasindaki iletisim ve
bilgi aligverisini saglikli bir sekilde yiiriitmek ve elde
edilen geri bildirimleri inceleyerek karar vericilere
beklenti ve ihtiyaglari iletmektir. Iste bu ihtiyag, yo-
netimde taktiksel yerine stratejik halkla iliskiler ¢a-
balarinin da 6n plana ¢ikmasina yol agmistir. Clinki,
bu adimlarin etkinlestirilmesi i¢in halkin bilgi edin-
me ve is birliginde bulunma farkindaliginin olusmasi
gerekmektedir (Falkheimer & Heide, 2014). Bunun
nedeni, halk gruplarindan olugsan kamularin yonetim
mekanizmasini dolayli olarak etkilemesi ve benzer
sekilde yonetimin kararlarinin da halk gruplarinin
etkilemesidir. Bu iki ¢ikts, iletisim baginin giiclii ve
erisilebilir olmasini gerektirir. Bu ihtiyag, hedef kit-
leyi taniyarak iletisim kurmak ve s6z konusu katilim
oldugunda isbirliginde bulunma platformunun insa
edilmesi ihtiyacin1 dogurur. Bu nedenle, halkin sec-
men olmanin &tesinde, is birliginde bulunulmas: ge-
reken en 6nemli paydaslar olarak konumlandirilmasi
yaygin kabul goren goriistiir (Fung, 2006; O’Leary &
Bingham, 2009; Kim & Lee, 2012). Freemana (1984,
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s. 123) gore, “Yonetimin eylemlerinden, kararlarindan,
politikalarindan, uygulamalarindan ve amaglarindan
etkilenen her birey ve her grup” (Aktaran: Grunig,
2005, s. 139) bir paydastir. Bu amagla yola ¢ikildigin-
da, kararlara etkide katilmin saglanmasina yonelik
ilgi seviyesinin olusmasi veya bagska bir deyisle halkin
kendini bir paydas olarak hissedebilmesi i¢in halkla
iliskiler ¢abalari araciligs ile duyusal bir bag kurulma-
s1 ve bilgi aktariminin saglanmasi gerekir. Glintimiiz
teknolojisi ile birlikte tartisilmaya baglanan devletin
djjital dontistimii kapsamindaki e-katilim ¢alismalars,
benzer sekilde ¢ok yonlii paydas yapisina sahiptir ve
merkezdeki paydaslar vatandaslardir (Saebo, Rose &
Flak, 2008; Susha & Gronlundi, 2012).

Geleneksel katilimcilik mekanizmalar: ile kargilag-
tirlldiginda BITler yénetimlere geri bildirim sagla-
ma ve geri bildirim alma konusunda hem kolaylik,
hem de hiz saglamaktadir (Huang, Lu, Chay, Kao
& Chang, 2019). Elbette, geleneksel donemde oldu-
gu gibi dijital doneminde en 6nemli sorunsali hala
katilimin saglanmasidir. Ciinki, e-katilim genis ve
¢ok yonlu paydas gruplar: ile gerceklesebilecek bir
stirecin iletisimsel yonetimini gerektirmektedir. Bu
dogrultuda, 2005’te Avrupa Birligine tiye devletler,
2008de Amerika Birlesik Devletleri (Norris & Red-
dick, 2012), takiben Tiirkiyede, halkin giivenini gii¢-
lendirmek ve veri akisi ile yonetsel seffaflik saglamak
amactyla e-katilimcilik tegvikleri hayata gecirilmeye
baslanmistir (Iskender, 2012). E-katilim altindaki da-
nigma, bilgi edinme, sikayet gibi refleksler katilimei
demokrasinin politika adimlarinin belirlenebilmesi
i¢in ihtiya¢ duyulan bilgi analizini saglar. Macintosh
(2004) e-danigma hizmetlerinin bu agidan aktif eri-
silebilen e-katilim araglar1 oldugunu belirtir. Her bir
bagvuru cevresel bilinirlik ve farkindalik olusturur,
boylelikle sivil toplumun eko-sistemi olusur. Danis-
ma mekanizmalarinin devamlilifi ayn1 zamanda bir
halkla iligkiler alani olan kamu denetgiliginin veri-
minin saglanmasi i¢in de 6nemli bir unsurdur. Zira,
kamu kurumlarimin iglevlerini vatandaglarin bek-
lentileri yoniinde yerine getirip getirmedigini tespit
etmek, ilgili makamlara ileterek, gerceklestirilmesi
icin hareket gegirmenin yani sira, bir kamu denetgisi
grubu olarak halkin da harekete ge¢mesini saglayan
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mekanizmalardan biridir (Yagmurlu, 2018).

Kamu denetgiligi, sistemin hesap verilebilirlik 6zel-
ligini saglamakla yiikiimliidiir. Hesap verilebilirlik
sikayet, oneri ve talepleri dikkate almak, bu yonde
gerekli uygulamalar1 saglamak ve suistimalin 6niine
gecmeyi hedefleyen sistemdir. Yeni kamu denetgiligi
anlayisinda vatandaslarla yasanan catismalarin onii-
ne ge¢mek ve itibar1 korumak amaciyla danigma hiz-
metlerinin aktif kullanilmas1 2012 yilinda kabul edi-
len Yedi Yallik Kalkinma Plani kapsamina alinmigtir
(Yagmurlu, 2018). Bu nedenle danigma hizmetlerin-
den gelen talep, 6neri ve sikayetler merkezi idare kap-
samindaki tiim idareleri baglayicidir ve kamu denet-
¢iliginin konularma bagvurular yon vermektedir. Bu
sayede seffaflik, hesap verebilirlik gibi hedefler e-da-
nigma hizmetlerinin vatandas ile kurdugu bag ve ka-
tilim yoniinde tegvik edici iletisim yonetimi sayesinde
gliclenmesi hedeflenmektedir. Bu agidan e-katilim
kamu idarelerinin denetiminde dilek¢e hakkinin kul-
lanimini yayginlastirmak, siireci hizlandirmak agisin-
dan 6nem tasimaktadir. Elbette vatandagin ozellikle
sikayetlerinin ve beklentilerinin yerine getirilmesi
veya bu yonde aksiyon alinmasi i¢in dogru ig iletisim
mekanizmasinin da devlete bagli kamu yapilari ige-
risinde saglanmasi gerekmektedir. Ancak bu noktada
teknolojik okuryazarlik, ilgili kamu kurumlar: agisin-
dan farkindalik ve giiven iliskisinin kurulmas: énem
tasimaktadir.

E- katilimin artirilmasinin oniindeki engelleri anla-
mak iizere gerceklestirilen arastirmalar, vatandasin
sisteme goniillii dahil olmasinda bazi faktorlerin et-
kili oldugunu ortaya koymaktadir. Bunlar, teknoloji-
ye erisilebilirlik, dijital okuryazarlik, kisisel teknoloji
kullanimi ve sosyal iletisimdir (Epstein, Newhart &
Vernon, 2014). Macintosh & Whyte (2008) tarafin-
dan yapilan ¢alisma katilimda motivasyon faktorii-
niin de oldukea belirleyici oldugunu gosterir. Tiim
dijjital okuryazarlik imkanlar1 saglansa dahi e-kati-
limda yiireklendirici, uyarici, giiven veren bir iletisim
stirecinin gergeklesmesi gerekmektedir (Saebo, v.dgr.,
2008). Bu noktada halkla iligkiler strateji ve uygula-
malar1 imdada yetismelidir. Verilerin hakim oldugu
bu déonemde halkla iliskiler cabalarinin aragtirma ref-
leksinin 6n plana cikarildig1 bir yaklasima dayandi-
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rilmasi Cultip, Dozier ve Broomun (2000) belirttigi,
sezgisel on goriilere dayali iletisim stratejilerinden
uzaklastirilmas: gerekmektedir. Ciinkii, hem anali-
tik hem sosyal boyutunda aragtirma ve 6l¢iim hedefe
ulagabilen iletisim stratejilerinin olusturulmasinin en
onemli silahidir.

Konular, durumlar ve sorunlar tizerinden olusan ile-
tisim kamular1 yaratir ve siirekli devinime yol agar
(Grunig, 1989, s. 10). Oyleyse, kamularin iletigimsel
eylemini en iyi sekilde anlamaninin yolu “Yonetim-
den etkilenen kamularm durumu nasil agiladigini”
(Grunig, 1989, s. 184) anlamaktan geger. Bu noktadan
hareketle Kamularin Durumsal Teorisi, konu, sorun
ve durumlari temel alarak kamularin iletisimsel eyle-
mini anlamay1 amaglar (Major,1998, s. 252).

2.2. Teorik Yaklagim: Kamularin Durumsal Kura-
mi

Kamularin Durumsal Kurami “Kamularin iletisimsel
eylemle etkilenmeleri neticesinde olusan sosyo-psikolo-
jik bir yapi yani kamuoyunu olusturan durumu’” tarif
eder. Kuram, halkla iligkiler arastirmacilar: i¢in ka-
mular1 bireysel yaklagimlar iizerinden segmente etme
imkani tanir ve toplumsal konular {izerine yapilan bir
¢ok calismada glintimiize kullanilmaktadir (Grunig,
1983a; 1983b; 1987; 1989). Teori, durum/problem
tanima ve ¢Oziim arama siireglerinde bilgininin yeri-
ni Dewey’in aktif kamu yaklasgimindan yola ¢ikarak
“problem tanima, ¢Oziime motivasyon ve sorunun bire-
ye hissettirdigi” seklinde ii¢ temel evre iizerine oturt-
mustur (Major, 1998, s. 492).

Kurama gore, organizasyonun iletisim amacina yo-
nelik, kamularin zaman, kaynak ve bilgi motivasyo-
nunu goz oniine alarak aktiften pasife dogru bolim-
lemek sureti ile kolektif ¢6ztime yonelik durumlarin
tiirleri belirlenebilir (Slater, Chipman, Auld, Keefe &
Kendall, 1992). Buna gore ti¢ temel asama iletisimsel
davraniginin belirleyicisidir. Ilk asama problemi ta-
nimadir. “Problemin tamnmasi, bir kisinin bir durum
hakkinda iletisim kurma ve o durum hakkinda bilgiye
ihtiyag¢ duyma olasiligini artirr” (Grunig, 1984, s. 31)
ve bu farkindalik beraberinde durumu agiklayabil-
mek i¢in bilgi arayisini da getirecektir ve teori, ileti-
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simsel davranisin unsurlarini daha iyi segmente ede-
bilmek i¢in birey ve bilgiye dair siiregleri bilgi arayis:
(information seeking) ve bilgiyi anlamlandirma (infor-
mation processing) seklinde katmanlar. Bilgi arayisi,
problem tanimlamak icin bilgi arayisinin bagladig:
asamadir ki, bu nedenle de sorunu fark eden paydas
icten disa gevresel bilgi kaynaklari {izerinden konuyu
tanimlamaya yonelecektir. Ancak, insanlar kendile-
riyle problem arasindaki baglantiyi, yani problem ta-
nima seviyesi olan baglantiy1 tanirlarsa bilgi arar ve
islerler ve bu tesadiifi taranan referans kriterine bag-
lidir (Grunig, 1987). Referans, kisilerin konuyla ilgili
onceki deneyimlere dayanarak yeni durumda bas-
vurdugu kilavuzdur (Grunig, 2005) ve kilavuz alinan
referans bireyin iletisimsel davraniginin da ne yonde
olacaginin belirleyicisidir.

Bilgi arayisi, konuya dair ¢evredeki mesajlarin planlh
olarak tarandigi, bilgiyi anlamlandirma ise bu me-
sajlar arasinda tesadiifi olarak ilgili mesajlar1 takip
ederek eyleme gegiren siirectir (Grunig, 1983a). Bilgi
arayisinda kisisel iligkiler, o soruna yonelik kaynaklar
taranirken, bilgiyi anlamlandirma agamasinda resmi
ve bilindik kaynaklar daha sik bagvurulanlardir. Bu
noktada bilgi kaynaklarindan alinan bilginin yarattig
algi farkinda kamular1 da konu hakkinda bir eylemde
bulunabilecegine ikna ederse iletisimsel agidan aktif-
lestirebilecektir (Hamilton, 2009) Bu agsamadan sonra
bilgiyi anlamlandirma asamasina gegisi bu deneyim
tayin edecektir. Bu, ilgi diizeyini de etkiler ve teorinin
belirttigi son katmani yani bireyin problemin ¢ozii-
miine yonelik bir sey yapabilecegi ile ilgili algisini ya
da “bireylerin mesajlar: kavrama ve dikkat etme olasi-
higini arttirmaktadir” (Pavlik, 1988/ Aktaran: Demir,
2016, s. 48). Ilgi diizeyi yiiksek olan, anlamlandirma
slirecinde bilginin niteligine dikkat ederrek analiz
eder ve bu siire¢ bireyde bir eylemde bulunabilecegi
hissini yaratir (Heath v.dgr., 1995/ Aktaran: Demir
& Satir, 2018). Dolayisiyla durumu tanimlama, bilgi
arayis1 ve bilgiyi isleme siirecleri iletisimsel eylemin
yoniinii belirleyecek ilgiye etki ettiginden teorinin
6zlinll olusturmaktadir (Grunig, 1989). Bu agidan
bilgi ile ilgili stirecler OECDnin (2001) de belirttigi
gibi kamusal katilimin hayati baglangi¢ asamasidir ve
vatandagin aktiflesmesini saglayan kosullarin analizi
odaklanilmasi gereken bir aragtirma alanidir. Bu dog-
rultuda ¢aligmanin analiz kisminda Kamularin Du-
rumsal Kuraminin durumu tanimlama , bilgi arayisi
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ve bilgiyi, anlamlandirma olarak {i¢ agsamast bilgi, ilgi
diizeyi ve iletisimsel eylem kaideleri temel alinarak
aktarilmakta, anlati analiz teknigi ile deneyimin daha
iyi anlagilmasini saglamak amaciyla katilimer goriis-
leriyle harmanlanarak bulgulara yer verilmektedir.

2.3. Arastirma Kapsami, Orneklem ve Yontem

CIMER deneyiminin incelenmesinin, e-katilim1 arti-
ran siirecleri anlamada gerek literatiire, gerek uygula-
yicilara gozlemsel katki saglayacagi 6n goriilmektedir.
Bu noktadan hareketle ¢calismada;

a) kars1 karsiya kaldig bir durumda bilgi edinme veya
bir sorunu ¢6zme noktasinda bagvuran vatandag et-
kileyen faktdrler nelerdir? b) Vatandas CIMER’i nasil
algilar ve roliinii nasil tarif eder? c¢) Vatandagin Ci-
mere bagvurma motivasyonu nelerdir? d) Cimer de-
neyimi vatandas acisindan nasil algilanmaktadir gibi
sorunsallar1 ve siire¢ icerisinde konuya hakimiyetinin
nasil olustugunu anlamak amaciyla nitel arastirma
yontemleri segilmistir. Bu nedenle ¢alisma istatistiki
ya da sayisal veri barindirmamaktadir.

CIMER’in hangi motivasyonlarla vatandas olarak
paydaslar1 katilim konusunda aktiflestirdigini anla-
mak amaciyla, arastirmada nitel aragtirma yontemler-
den derinlemesine goriisme tekniginden yararlanil-
mustir. “Derinlemesine goriisme, arastirilan konunun
biitiin boyutlarini kapsayan daha ¢ok agik uglu sorula-
rin soruldugu ve detayli cevaplarin alimmasina imkdn
veren, yiiz yiize, bire bir goriisiilerek bilgi toplanmasin
saglayan bir veri toplama teknigidir” (Tekin, 2006, s.
101). Calismada, CIMER bagvurusu yapmus kisilere
ulagilmak istendiginden yargisal 6rneklem yontemi
ile katilmcilar belirlenmigtir. Bu tip 6rneklemede
Arastirmacinin uygun gordiigii kiimeler, gruplar, bi-
rimler arastirmamn amacina da uygun olarak belirle-
nir. Bu nedenle, bu tip Orneklemeye yargisal orneklem
denilir” (Kogak & Arun, 2006, s. 26). Calismanin sa-
hasinda yargisal 6rneklem Istanbulda ve Ankarada
ikamet eden ve CIMER bagvurusu yapmus kisilere bir
ag tizerinden ulagilarak katiliminin saglanmas: sek-
linde uygulanmistir. Derinlemesine goriisme tercih
etmenin temel amaci deneyimi, motivasyonu ve algiy1
anlamak oldugundan sorular basamaklama soru sor-
ma teknigine uygun olarak acik uglu ve yonlendirme
icermeyen ifadelerle yapilandirilmistir.
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Bu dogrultuda, 15 Aralik 2020 tarihinde T.C. Cum-
hurbagkanlig: {letisim Baskanligi Halkla iligkiler Dai-
re Bagkanlig1 ile miilakat gerceklestirilmis, CIMER'in
iletisim amaci, bi¢imi ve uygulamada paydasin donii-
stim etkisi anlagilmistir. Elde edilen temel bilgilerden
yola gikarak ikinci asamada daha 6nce CIMER bas-
vurusu gerceklestirmis, Istanbul ve Ankarada ikamet
eden bes erkek ve ti¢ kadin katilimci ile bu deneyim-
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lerinin iletisimsel durumunun analiz edilmesi igin
Mayis ve Haziran 2021 tarihleri arasinda her biri or-
talama bir saat siiren derinlemesine goriismeler ger-
ceklestirilmis (Tablo 1.), vatandagin CIMER algisin,
hangi durumlarda CIMERe bagvuruda bulundugunu
ve iletisimdeki bilgi ile ilgili siireclerde aktif bir pay-

dasa doniisme yolculugu gézlemlenmistir.

Tablo 1. Orneklem Tablosu

Cinsiyet Egitim Sehir Meslek Yas Bagvuru
Ankara Kamu Personeli 55 2
Kadin Istanbul 42 1
Yonetici
33 1
. Miihendis 51 4
Lisans
Avukat 41 250+
Erkek Istanbul Girisimci 56 6
Doktor 58 2
Ankara Yonetici 44 2

Saha ¢alismasindan elde edilen bulgularin analizin-
de anlat1 analiz yontemi kullanilmistir. Anlat1 analiz,
aragtirmacinin  gozlemini katilmeilarin ifadeleriyle
harmanlayarak yapilandirilan teorik alt yap: dogrul-
tusunda aktarmasidir (Bamberg, 2012/ Aktaran: De-
mut & Mey, 2015). Bu sayede, benzer alanlarda aras-
tirma ya da ¢alisma yapacak olan arastiricalara yon-
lendirmesiz veriyi takip edebilme katkis1 saglamak-
tadir. Literatiir kisminda CIMER ve BIMER yapilari
ile ilgili daha 6nce yapilmis ¢alismalardan faydalanil-
mustir. Bu galisma ile 6zellikle e-katilimcilik alaninda
calismak isteyen aragtirmacilara Tirkiyedeki kamusal
e-danigma faaliyetleri hakkinda bilgi aktarmay1 he-
deflerken, ¢alismanin diger caliymalardan en 6nem-
li farki vatandas deneyimine odaklanmis olmasidir.
Calismanin saha verisinin analizine yonelik tim asa-
malarda anlati analiz teknigi kullanilmistir. Kalitatif
bir teknik olan anlati analizi birden fazla tarafla ger-
ceklestirilen goriismeler neticesinde bir durumu veya
deneyimi gozlemlemeyi kolaylastirict niteliktedir
(Labov & Waletzsky, 1997).
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2.3.1. Stmirliliklar ve Oneriler

Kalitatif yontemler kullanilmasi nedeniyle verilerin
nicel olarak temsil yetenegi bulunmamaktadir ancak
elde edilen 6n goriiler dogrultusunda bir nicel calis-
ma i¢in yon gosterebilir. Calisma, e- iletisim ve e-ka-
tilim konularinda 6rnek vaka sunarak katki saglamay:
amaglamaktadir. Bu ¢alismanin bulgularindan yola
cikarak daha genis popiilasyonu temsil eden nice-
liksel ¢alismalar planlamak miimkiin olabilir. Ayrica
caligma vatandasin kamuya katilima nasil baktigini
anlamak acgisindan, vatandas merkezli bir yonetim
anlayisinin siirdiirtilebilirliginin saglanmasi icin ya-
pilandirilan ve faaliyette olan kamusal yapilara ve
vatandas ile iletisim kurmay1 hedefleyen kamu ku-
rumlarina on gorii saglayabilir. Caligma, vatandasin
CIMER deneyimine odaklandigindan kamu kurum-
larindaki dilekg¢e hakk: yapisina daha kisith yer ver-
mektedir. Bunun nedeni bu konularla ilgili ¢aligmala-
rin fazlaligina kargin, vatandag etkilesimini gosteren
caligmalarin sinirhiligidir.
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2.3.2. Bilgilendirme

Calismaya katkilarindan dolay1 T.C. Cumhurbagkan-
lig1 Tletisim Merkezine ve tiim katilimcilara tegekkiir
ederiz. Arastirma icin Istanbul Okan Universitesi
Sosyal Bilimler Aragtirma Alani Etik Kurul'undan
izin alinmigtir (05.05.2021, Tarihli 137 Toplanti Say1-
I1, Karar no.13).

2.4. Arastirma Bulgular

Aragtirmanin ilk asamasinda, CIMER Halkla Ilis-
kiler Daire Baskanlig1 ile goriisiilmiis ve CIMER’in
amacini, ¢alismalarini ve katilimciliktaki roliiniin
anlagilmas1 hedeflenmistir. Calismanin saha verisi-
nin analizine yonelik tiim asamalarda anlati analiz
teknigi kullanilmigtir. Kalitatif bir teknik olan anlati
analizi birden fazla tarafla gerceklestirilen goriigmeler
neticesinde bir durumu veya deneyimi gozlemlemeyi
kolaylastirici niteliktedir (Labov & Waletzsky, 1997).
Bu gergevede 6ncelikle CIMER vyetkilileri ile yapilan
goriisme neticesinde elde edilen bulgular aktarilmak-
tadir. Takiben, CIMER katilimcilara ne ifade ediyor?
Nasil algilaniyor? Rolii nasil tarif ediliyor? sorularina
cevap bulmak amaciyla katilimcilardan bu yonde elde
edilen veriler analiz edilmistir.

2.4.1. CIMER’in Iletisim Siirecindeki Roliinii
Anlamak

CIMER, 24 Temmuz 2018 tarih ve 30488 say1l1 Resmi
Gazetede yayinlanan 14 numarali Cumhurbagkanlig:
Kararnamesi f bendi ile “Vatandaglarin, kamu kurum
ve kuruluglarinin faaliyetlerine iligkin, talep ve one-
rilerini kolayca iletilebilmesine yonelik tedbirleri al-
mak” ({letisim Bagskanlhig1 Teskilat1 Hakkinda, 2018, s.
1) amaciyla Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbagkanlig
[letisim Bagkanlig1 biinyesinde bir halkla iligkiler faa-
liyeti olarak hayata gegirilmistir.

CIMER vyapis, bir yandan vatandasin bu haklari-
n1 kullanmasina yonelik giiven tesis etmeyi ve bilgi
hakkina erisimi kolaylagtirmayr amaclarken, diger
yandan vatandagla iletisimde kargiliklilik saglayarak
politikalarin belirlenmesinde etkili olabilecek bilgile-
rin ilgili kuruluglara aktariminda bir iletisim kopriisii
gorevini iistlenmektedir (CIMER, Aralik 2020).
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Bagvuru akig, CIMER vyetkilileri tarafindan takip edi-
lip, siirecin hizli ve etkili yiiriitiilmesi hedeflenmek-
te, bu fonksiyon “Vatandasi basvuruda bulunmaya
motive eden itici gii¢ olarak” (CIMER, Aralik 2020)
nitelenmektedir. Bu noktada katilimciligin gerekli-
liklerinden biri olan giiveni tesis edebilmek i¢in T.C.
Cumhurbagkanlig: iletisim Bagkanligi catis1 altinda
yapilandirilmistir.  Ana hedef, vatandagin ilgili ku-
rum veya kurulusa hizla ve etkin ulasabildigini hisset-
mesini saglamak ve yonetim mekanizmasindaki etki-
sini iletigim mekanizmasini agik tutarak artirmaktir.
Boylece ulagilmak istenen nokta vatandasin yonetim
mekanizmasinda bir paydas olarak katiliminin artiril-
masidir (CIMER, Aralik 2020).

Popiilasyonun dnemli kismi tarafindan dijital bagvu-
ru gergeklestirildigi ve sistemin etkin kullanildig1 be-
lirtilmekte, “Dijital mekanizmalar: kullanacak imkan-
lara sahip olmayan, cesitli engelleri sebebi ile devaml
ya da siirekli bu imkanlardan mahrum olan kisilerin
basvuru siirecini yonetmek de énemli” (CIMER, Ara-
lik 2020) goriilmekte ve teknolojik erisim acisindan
kasit1 olan gruplarla temasta olabilmek amaciyla ¢agri
hatti ile islemlerin gerceklestirebilmesi saglanmakta
ve ayni dinamik buraya yansitilmaktadir. ilaveten, va-
tandasin aktiflestirilmesi i¢in tiim paydas kurumlarin
internet sitesi v.b. erisim alanlarinda CIMER gegisi
bulundurulmakta ve bu haklar kamu spotlar aracilig
ile siklikla pekistirilmeye ¢alisiimaktadir.

Dijital okuryazarlik ile ilgili bariyerleri azaltabilmek
amaciyla, vatandagin sisteme erigsim sagladigi andan
itibaren, bilgi edinme, sikayet, oneri ve talep haklarini
nasil kullanabilecegi dogrultusunda basit yonlendir-
melerle, sistem hakkinda bilgi aktaran kullanici dostu
bir yap1 sunmay1 amaclamaktadir. Iletisimde giivenin
tesisi i¢in hizli bagvuru takibi gerceklestirilerek, ileti-
simin her an erisebilir, geri bildirim ileten bir yapida
olmasini saglamak amacglanmaktadir. Boylelikle iki
tarafinda faydasini saglayacak bir iletisim organizas-
yonu olusmakta ve “Halk, genel ve giindeme yonelik
sorunlarimin ne oldugunu ve neler bekledigini agikca
ifade ederek sisteme katki saglamakta. CIMER'in etki
mekanizmasi da vatandasin sorunlarimin ¢oziilmesine
aracihk etmekte” (CIMER, Aralik 2020)°dir. Ozetle,
vatandas ile kurumlar arasinda saglikli bir iletisim
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stirecini temin ederek, vatandasin bir baski grubu
olusturmasini saglayan bir halkla iligkiler faaliyeti
icra ederek, yonetsel kararlarin diizgiin uygulanma-
siny, stireglerin gerekli araliklarda gergeklestirilmesini

saglamaktadir.

CIMER, paydaslarini i¢ ve dis paydaslar olarak iki ana
gruba ayirmaktadir (CIMER, Aralik 2020). I¢ paydas-

Ortak Akin Harmani

larin iletisim birimlerinde CIMER ile ilgili siirecler-
den gorevli bir iletisim profesyoneli gorev alirken, dis
paydaslarda siireclerin takibi iletisim birimleri tara-
findan yapilarak bilgi akis1 saglanmaktadir. Tablo 2'de
verilen paydas gruplar1 durum, sorun ve sorumluluk

mekanizmasina gore cesitlenebilmektedir.

Tablo 2. CIMER'’in Paydas Semasi

fletisim Bagkanligt CIMER Personeli

I¢ Paydaslar

Kurumlarda yetkili CIMER Personeli

Kamu Denetgiligi Kurumu

Bilgi Edinme ve Degerlendirme Kurulu

D1s Paydaglar Savciliklar

Adli Organlar

Dilek¢e Komisyonu

(CIMER, Aralik 2020)

Sistemin devamliliginin tesisinde i¢ paydaglar yani
“Iletisim Baskanhginda ve diger kurumlarda gérev
yapan CIMERden sorumlu personel direkt olarak bas-
vuru yonetimi siirecinde etkili” (CIMER, Aralik 2020)
olurken, dolayl: etkili olan paydaslar yani “Kamu De-
net¢iligi Kurumu, Savcilik, adli organlar, dilekge ko-
misyonu vs. dis destek” saglayarak bagvurularin yone-
timinde etkin rol oynamaktadir. i¢ paydaslar, bagvuru
yonetiminin dogru islemesini “Boylelikle tiim ku-
rumlardaki bagvuru siirecinin art1 ve eksi yonlerinin”
anlagilmasini saglarken, Kamu Denetgiligi Kurumu
gibi dis paydaslardan “Kamu calisanlarmin ve kamu
kurumlarimin islemleri sebebiyle gerceklesen basvuru-
larin ¢oziim yontemi, ¢oziim stireci gibi konularda go-
riis alinmaktadir” (CIMER, Aralik 2020).

CIMERin bir diger misyonu “Kamu politikas: olustu-

rulma siirecinde elde edilen verilerin bir siizgecten ge-

¢irilerek kamu kurum ve kuruluslari ile paylasilmasi”

(CIMER, Aralik 2020)’ dir. Dijital teknolojinin sagla-
dig1 imkanlardan yola ¢ikarak, “Ulusal diizeyde iilke-
nin genelinde basvurularin dagilvmi, konular, tiirleri
vs bir¢ok analizin yapilmasini saglayan bir veri havu-
zu” (CIMER, Aralik 2020) olusturmakta, kullandig
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QlickSense altyapisi sayesinde siniflandirarak karar
yapicilara i¢ gorii saglamaktadir. SMA Tip2 hastalari-
nin ilacinin karsilanmast hususundaki ¢aligmalar, va-
tandasin ¢oziim aramak icin harekete gecmesi, gika-
yet ve talep bagvurulari neticesinde ve CIMER'in ilgili
mekanizmalara konu ile ilgili gelen bagvurulardan
elde edilen veri analizini raporlagtirilarak aktarimi
neticesinde hayata gecirilmis politikalara bir 6rnektir.
(CIMER, Aralik 2020).

Vatandaglar ise, kararlara ortak ve yonlendirici pay-
daglar olarak tarif edilmektedir (CIMER, Aralik
2020). Vatandaslari, yiiksek farkindalik diizeyinde
olanlar, orta seviyede farkindalig1 olanlar ve ilgili ama
farkindalig1 olmayanlar olarak gruplanmaktadir. “En
aktif grup, basvuru sayisi en fazla kesimdir. Basvuru-
larini takip etme egilimi yiiksek, toplumsal olaylara
duyarliligini CIMER iizerinden ifade etme egiliminde
olanlardir” (CIMER, Aralik, 2020). Daha az aktif olan
ise, bagvurusu en az ve sorunlarini ¢6zmede bu meka-
nizmay1 daha az tercih edenler olarak tarif edilmek-
tedir. Aktif gruplar “Giincel toplumsal olaylara olan
duyarhiliklari sayesinde karar alicilara politika olustur-
ma siirecinde 151k tutabilir’ (CIMER, Aralik 2020), bu
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agsamalarda bir paydas olarak daha yiiksek etkiye sa-
hip olabilirken, daha az iletisimde bulunan gruplarin
bu agidan karar mekanizmalarindaki katilimsal etkisi
daha diisiik olmaktadir. Bu gruplarin etkinligini ytik-
seltmek i¢cin CIMER mekanizmasinin bilinirliginin
artirillmast hedeflenmektedir (CIMER, Aralik 2020).
Bu verilerden yola ¢ikarak, bir sonraki boliimde go-
riigmelerden elde edilen veriler 1s181nda katilimcilarin
CIMER algisina yer verilmektedir.

2.4.2. Paydas olarak Vatandasin CIMER Algisim
Anlamak

Bu ¢aligmanin saha arastirmas: kapsaminda, ¢esitli
nedenlerle daha énce CIMER bagvurusu yapmis An-
kara ve Istanbulda ikamet eden kisilere yargisal 6r-
neklem yontemi ile ulagilmis ve derinlemesine goriis-
meler yapilmistir. Arastirmanin en 6nemli bulgusu
CIMERin vatandasin en ¢ok giivendigi ve kendisine
vatandaghik hakkini kullanabilecegini hissettirerek
degerli oldugu mesajini aktaran, kendinden biri gibi
gordiigli devlet yapist olmasidir. Bunu saglayan en
o6nemli unsurun ise iki yonlii simetrik bir akisa sa-
hip ve dengedeki iletisim siireci oldugu ve vatanda-
s1 iletisim agisindan aktiflestirerek katilimi artirdigy
goriilmektedir. Bu siireci daha iyi kavrayabilmek ve
goristilen orneklem profilini aktarabilmek icin e-ka-
tilimin énemli unsurlarindan biri olan djjital okur-
yazarlik diizeyini gozlemleyebilmek icin dijital kul-
lanimlar1 ortaya konulmakta, takiben CIMER dene-
yimi ile ilgili bulgular Kamularin Durumsal Kurami
yaklagimi tizerinden aktarilmaktadir.

Katilimcilarin tamami, toplumsal konular, sorunlar
ve olaylar hakkinda farkindalik sahibi olma, bilgi
edinme ve bilgiyi anlamlandirma stireglerinde diji-
tal platformlardan yararlanmaktadirlar. Tumd, aktif
internet kullanicist ve ¢ogu is, egitim, haber takibi,
bilgi edinme ve sosyal iletisim amaciyla giinde bes
saatten fazla internette vakit gegirmekte, bazen bu 10
saati bulabilmektedir. Hepsi e-devlet yapisini vergi
Odeme, bilgi edinme, islem bagvurusu gibi amaglarla
kullanmaktadir. Bir ¢ogu, kamu kurumlarindan gelen
sms ve e-posta iletisimlerini takip etmekte, bu reflek-
sin bazi durumlarda bilgi saglayici, baz1 durumlarda
ise hatirlatict nitelikte oldugunu ifade etmektedirler.

“Igisleri Bakanhgindan gelen mesajlari takip ediyorum.
Bunlar1 yararli buluyorum. Insanlik hali unutabilirim.
Dikkatli olmaliyim psikolojisi olusuyor” (Kadin, 33,
Yonetici, Istanbul). Igisleri Bakanligi, Emniyet Ge-
nel Mudiirliigi, Ticaret Bakanligi, Saglik Bakanlig
ve belediyeler vatandaslarin hatirladig1 ve kendileri
ile iletisim kuran kurumlar arasinda yer almaktadir.
Bu iletisim kanallarinin kamularla iletisim kurmak
i¢in ilgili kuruluglar tarafindan aktiflestirilmesinin
degerli hissettirdigi bazi katilimcilarin ortak goriisiiy-
ken, “Devletin halki onemsedigi icin bu tiir mesajlari
gonderdigini diisiiniiyorum” (Kadin, 55, Kamu Perso-
neli, Ankara), az sayida katilimci yetersiz oldugunu
“E-devlet iiye oldugumdan beri yedi tane mesaj atmis.
Ben ¢ok az oldugunu diisiiniiyorum” (Erkek, 51, Mi-
hendis, Istanbul), ¢cok az katilimc ise gelen uyarilar
disinda bu tiir iletisimin faydasiz olmasi nedeniyle za-
man kaybi yarattig1 goriisiindedir, “Bana art: bir dii-
siince katmiyor dolayisiyla benim icin vakit kaybindan
baska bir sey degil” (Erkek, 56, Girisimci, Istanbul).

Katilimeilarin ¢ogu CIMERi bir halkla iliskiler faa-
liyeti olarak tanimlayamasalar da, bireysel veya top-
lumsal sorunlarin ¢6ziimil amactyla baski yaratabile-
cekleri bir kanal olarak algilamaktadirlar. Az sayida
katilimc1 mesleki tecriibelerinden dolayr “CIMER
takip eder, ekranda goriirsiiniiz, hatta arar kurumun-
da olan yetkili Basin Halkla Iliskiler Miisavirligini geri
doniis olmadi seklinde” (Kadin, 55, Kamu Personeli,
Ankara) tanimlayabilirken, bir kismi ise ¢evrelerin-
den dolay “Bir arkadasim Cumhurbaskanhg: Iletisim
Merkezine yaz dedi oradan duydum” (Kadin, 33, Yo6-
netici, Istanbul) seklinde bilgi sahibidir. Cogu, kamu
kurumlarindan bilgi talep etme durumunda dogru-
dan CIMER’i hatirlamamakta, ancak yazili bagvuru
ile bilgi talebi sz konusu olunca CIMER’i ¢agristir-
maktadir.

Toplumsal bilinirligi soruldugunda ¢ogu, CIMER’in
roli hakkinda yeterli farkindalik olmadigini “Va-
tandas eminim ¢ok problem yasiyordur ama CIMERe
yazmak, bilgi almaktan haberleri yoktur” (Kadin, 55,
Kamu Personeli, Ankara) diisinmektedirler. Hat-
ta bir kismi kendi deneyimlerinin yola ¢ikarak bu
fonksiyonu bilmeden, gevreden referanslarla bas-
vurdugunu, halk gruplar1 arasinda durumlarla ilgili
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bir sikayet mercii olarak algilandigini diisinmek-
tedir. “Bende degildim basvurmadan once ben su an
CIMER’in kisaltmasint Cumhurbaskanlg istihbarat
herhalde ne oldugunuda bilmiyorum onuda séyle-
yeyim size ama bir sikayet mercii olarak algilaniyor”
(Erkek, 51, Mithendis, Istanbul). Bu noktada katilim-
cillarin sosyo-demografik ozelliklerine bakildiginda
avukatlik, kamuda memurluk gibi meslek gruplarinin
CIMERin islevi hakkinda daha yiiksek farkindali-
g1 oldugu, farkli meslek gruplarindaki katilimcilarin
ise bu noktada daha diisiik bilgi diizeyine sahip ol-
dugu gozlemlenmektedir. Ancak burada 6nemli olan
bulgu, ilk bilgi arayis1 deneyimi ile bu farkindaliga
ulagiyor olmalaridir. Dolayistyla, CIMER'in bu de-
neyim esnasinda aktardig: bilgi ve yonlendirme ile
dogru bir iletisim kanali oldugu ve ¢oziime yonelik
bir iletisimsel eylemde bulunabilecegini hissettirdigi,
“Vatandasin iyi hissetmesi, yalniz oldugunu diisiin-
memesi, birseylere basvurdugu zaman evet degerlen-
diriliyor algis1” (Kadin, 33, Yonetici, Istanbul), farkli
durumlarda kisithlik algisini ortadan kaldirabilen bir
bilgi referansi niteligi tasidig1 anlagilmaktadir. Hatta
bazilari, CIMER ile ilk temastan sonra kamu kurum-
lar1 ile iletisim kurma konusundaki 6n yargilarinin
ortadan kalktigini belirtmektedir. “Onyargiliydim
isin dogrusu, yani makam yiikseldikge daha az faydali
olacagim diistindiim. Cumhurbaskanhg benim proble-
mimle ilgilenir mi, boyle bir makam dogru yonlendirir
mi stimen alti yapar mi? Sasirdim dogrusu” (Kadin, 55,
Kamu Personeli, Ankara).

CIMERin agilimindaki Cumhurbagkanlig ifadesi,
katilimcilarin ¢oguna kurumlarin ciddiye alacag: bir
yap1 oldugu icin giiven telkin etmektedir. Bu agilim,
CIMER hakkinda katilimcilar1 diisiindiirmekte, me-
kanizmasin1 merak ettirmekte bu agidan farkindali-
gin yitkselmesine katki sunan bir 6zellik olarak 6ne
cikmaktadir. “Cumhurbaskanhg Iletisim Dairesinin
hep bu tiir bilgilerden haberdar olup olmadigini merak
etmisimdir, ¢iinkii onlara ¢ok bilgi gidiyor” (Kadin, 55,
Kamu Personeli, Ankara). Ote yandan bazi katilimci-
larin, CIMER'in diger fonksiyonlarina yonelik farkin-
dalik diizeyinin diisitk olmasi nedeniyle Cumhurbas-
kanligi Makamr'nin bireysel bir soruna yonelik siirece
dahil olmasini anlamlandiramadiklar: goézlemlenmis-
tir, “Evet ¢ok biiyiik soru isareti bu. Yani Cumhurbas-
kanligi niye bu kadar derin bu kadar detayl: bir sekilde
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bu isin icine giriyor onu da anlamiyorum. Cumhur-
baskanhgi’min isi degil benim evimin oniindeki elektrik
telleri.” (Erkek, 51, Miihendis, Istanbul). Az sayida ka-
tilimec1 CIMER'in politika yapicilara aktardig: bilgiyi
akil yiiriterek tahmin etmekte, bu siiregteki iletisimi
teknoloji ve geri bildirim a¢isindan giiglii olarak de-
gerlendirmektedir.

2.4.3. Vatandasin Aktif Paydasa Déniisiimiinde
CIMER Deneyimini Anlamak

Bu boéliimde, katilimcilarin hangi durumlarla kars:
karsiya kaldig1, bu durumlardaki iletisim algis1, hangi
durumlarda bagvuru yapmaya motive oldugu ve Ci-
MER deneyimi Kamularin Durumsal Kurami ortaya
koydugu durumu tanmimlama, bilgi arayisi ve bilgi an-
lamlandirma bagliklar: altinda aktarilmaktadir.

Durumu Tammlama

Bir sorunu tanimlayamayan kisiler problemin ¢ozii-
mii noktasinda pasif olacaktir ve eger problemi ta-
nimlamak i¢in bilgi arayisina girmiyorsa ¢oziimde
katilimci olmasi beklenemez (Lee & Soonhee, 2017).
Kamularin Durumsal Kurami gore iletisime gegisi
saglayacak durumun anlagilmasi ve iletisim profes-
yonelleri tarafindan paydaslarda nasil anlagildiginin
gozlemlenmesi hayati 6nem tasimaktadir (Grunig,
1983a). Durumu tanimlama aktif iletisime gegisin ilk
adimidir ve bu yonde alginin olugmasini etkileyen te-
mel faktor bilgidir. Bu siireg, bir durum veya sorunu
tanimlayabilmek icin benzer deneyimleri, ge¢mis tec-
riibeleri veya ¢evredeki yorumlar: taramak seklinde
ilerlemektedir. Katilimcilarin ¢ogu karst karsiya ka-
linan durumlarla ilgili belirsizlik nedeniyle durumu
tanimlayabilmek i¢in yakin akrabalar, aile fertleri, is
arkadaglar1 ve komgulari ile durumu tartismaya bas-
lamaktadir. Baz1 durumlar, apartman sakinleri, aile
bireyleri v.b. birden fazla kisiyi etkilediginde, duru-
mun grup iyeleri tarafindan istisare edildigi, sonra-
sinda internet kaynaklar: tarandig1 gézlemlenmistir.
Bireysel durumlarda ise aile bireyleri, is arkadaslar1
ve Internet kaynaklar1 durumu tanimlamada kullanil-
maktadir. Yapilan goriismelerde karsilagilan durum-
larin ¢ogunlukla; 1) dezenformasyondan kaginma 2)
toplumsal kurallara uyum, 3) kentsel diizenlemeler ile
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ilgili aksakliklar seklinde dagilim gosterdigi anlasil-

mugtir.

Pandemi yasaklari, as1 siireci, niifus ctizdani kullani-
mi gibi durumlarla ilgili kendilerini etkileyebilecegi-
ni disiindiikleri bir belirsizligi tanimlayabilmek i¢in
yiiksek bilgi diizeyine sahip olan katilimcilarin resmi
internet kaynaklarini taradig, diisiik bilgi diizeyine
sahip olanlarin kamu kurumlari ile direkt iletisime
gecerek bilgi alma egiliminde oldugu goriilmektedir.
Gerek bireysel konulardaki, gerekse bir grubu etki-
leyen durumlarla ilgili belirsizligi ortadan kaldirma,
yani durumun kendisini etkileyen veya etkilemeyen
bir kosul yaratip yaratmadigini tanimlama i¢in bazi
katilimcilarin kamu kurumlari ile CIMER {izerinden
iletisime gectigi goriilmektedir “Disar: ¢tkma konu-
sunda ¢ok yogun denetim oldugu icin durumu anla-
mak i¢cin CIMERe yazarak bilgi alma diisiincesinde-
yim” (Kadin, 51, Yonetici, Istanbul).

Kentsel diizenlemeler konusunda kargsilasilan durum-
lar, tanimlamasi daha zor olan konular olarak one
¢ikmaktadir. Kaldirim diizeni, karayollar1 diizenle-
meleri, kentsel dontisiim uygulamalar: gibi sorunlar-
dan apartman, site sakinleri v.b. birden fazla kisinin
etkilenmesiyle tartigilmaya baglanmakta ve katilim-
cilar tartisilan bilgileri kesinlestirmek i¢in digsal kay-
naklara yonelmektedir.

“Bir iki tane elektronik miihendisi arkadas var. Elekt-
rik miihendisi arkadagslar var onlara sordum. Ben bu
yiiksek gerilim hatt: galiba ne olabilir falan onlar bir
bakalim dediler. Siemens’te falan ¢alisan arkadaglar ve
bunun montajla ilgili olabilecegini séyleyen oldu. Ben
simdi o gelen bilgilerde ¢ok net degildi onun igin CI-
MERe basvurdum.” (Erkek, 51, Miihendis, Istanbul).

Bir diger bagvuru durumu olan toplumsal kurallara
uyum altinda, tiim toplumu veya bolge sakinlerini
ilgilendiren taksi, dolmus, otobiis glizergahlari, be-
lediye otoparklari, ortak alanlarda sigara icme yasa-
gma uyum, taksilerin yolculara davranisi konulari
yer almaktadir. Bu gibi durumlarda bilgi arayis1 daha
ziyade vatandaglik sorumlulugunu yerine getirmeye
yonelik resmi gereklilikleri 6grenmek seklinde ilerle-
mektedir.

Bilgi Arayis1 (Information Seeking)

Bilgi arama insanlarin bir konuda ¢6ziim bulmak veya
bir durumu tanimlamak amaciyla nasil bilgi topladik-
larini ifade etmektedir (Grunig,1989). Goériismeler
esnasinda bir ¢ok katilimecinin, ilk CIMER deneyi-
minden 6nce karsilagilan durumla ilgili, durumu ke-
sin bilgi ile tanimlamak veya ¢6zlim aramak i¢in en az
bir kamu kurumu ile bilgi edinme amaciyla iletisime
gectigi gozlenmistir. Az sayida katilimei, kurumlarla
direkt iletisimden aldig1 geri bildirimi yeterli bulur-
ken, olumsuz tecriibelerin bazi katilimcilarda kisit-
lilik algis1 yarattigy, bazi katilimcilar igin erigebilirlik
nedeniyle zorlayici bir siire¢ oldugu anlagilmigtir.
“Karmagik geliyor bana. Her zaman icin karmagik ilk
aklima gelen... Yasadigim hersey karmagsikt:” (Erkek,
51, Miithendis, Istanbul). Goriismelerde bu siiregle il-
gili ifade edilen en 6nemli nokta, bir kamu kurulusu
ile formal iletisim s6z konusu oldugunda, ¢cogunlukla
CIMER iizerinden gerceklesmesi, CIMER’in bazi ka-
tilimcilar tarafindan bir iletisim alani ve bilgi kaynag:
olarak goriilmesidir.

Boylelikle, CIMER'in bilgi arayisinda daha énce kamu
kurumlart ile iletisim kurmak konusunda olumsuz al-
gis1 ve tecriibesi olan katilimcilarda olusan kisithilik
algisin1 azalttigi, bazi durumlarda ise tamamen or-
tadan kaldirdig1 soylenebilir. Benzer sekilde, bir yili
askin siire binas1 dniindeki yaya kaldirimu ile ilgili so-
run yasayan ve daha once ilgili kuruma bagvuru yap-
mis olan bir kisinin gayet kisith hissederken, CIMERe
yaptig1 bagvuru neticesinde sorunun ¢éziimiine hizla
ulagabilecegi yonteme yonlendirilmesi kisithlik algi-
sin1 tamamen ortadan kaldirmis ve geri bildirimler
sayesinde bilgiyi anlamlandirma siirecine yonelik ak-
tiflestigi gozlemlenmistir. Bagvuru anindan itibaren
belli agamalarda bilgilendirilmeleri, sistem tizerinden
bilgi siirecini takip edebilmeleri iyi bir geri bildirim
olarak nitelendirilmekte, bagvuru konusunda motive
edici bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir. “CIMERe gin-
deriyorsunuz. Hangi birime sevk etmis hangi giin han-
gi saatte ok giizel gorebiliyorsunuz” (Kadin, 51, Kamu
Personeli, Ankara). Sistemin kullanim acisindan ko-
laylig1 da motive edici bir unsur olarak 6ne ¢ikmak-
tadir “Internet sitesi oldukca agik. Sikayetinizi rahat
bir sekilde yazabiliyorsunuz ve ulasimi kolay. Kullanic
dostu bir site” (Erkek,51 Miihendis, Istanbul).
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Hem teknolojik kolaylik, hem de geri bildirim meka-
nizmasi ile ilgili ge¢mis olumlu deneyim nedeniyle
CIMER isin kisa ve kesin yolu olarak tarif edilmek-
tedir.

Bilgiyi Anlamlandirma (Information Processing)

Bilgiyi anlamlandirma, gruplarin edindikleri bilgi ile
nasil basa ¢iktiklarini ifade eder (Major, 1998). Bu
agamadaki algi katilm diizeyinin de belirleyicisidir.
Katilim diizeyi, insanlarin kendilerini durumla kisi-
sel olarak ne olgiide iliskilendirdikleri ve ne kadar bir
sey yapabileceklerini hissettikleri ile 6l¢iiliir. Katilim-
cillarin karsilagtiklar1 durumlarla ilgili bilgi edinme
siirecinde CIMER iizerinden kamu kurumlart ile sag-
ladiklari iletisimin hizi, etkinligi ve takip seviyesinin
katilimcilar1 6nerilen ¢6ztiim yolu konusunda eyleme
gecirmektedir. CIMERden alinan bilgi ayrica itibar
edilen bir referans olmasi nedeniyle giivenilir bulun-
makta, medya v.b. kaynaklardan edinilen bilgiyi de
kisinin bertaraf etmesini saglayabilmektedir.

Egitim ve sosyal destek uygulamalar: gibi konularda
daha 6nce bagvuru yaparak sonu¢ alamayan kisilerin
CIMER bagvurusu iizerinden yéntem 6grenerek iler-
lemesiyle aktiflestigi goriilmektedir. Ayni zamanda,
CIMER kanaliyla ayni konunun kamu kurumuna gel-
mesinin, kurum tizerinde bir baski yaratarak, siireci
kurallara uygun yonetmesini etkileyen bir faktor ol-
dugu gortlmektedir. Anne sosyal destegi konusunda
direkt Sosyal Giivenlik Kurumu [SGK] sistemi iize-
rinden bagvuru yapan bir katiimcimin yedektesiniz
cevabi almasi tizerine, durumu CIMERe danisarak,
daha sonra yine CIMER iizerinden verilen bilgi ile
SGK’ya basvuru yaparak destek almaya hak kazan-

masi bu durumun orneklerinden biridir.

“Calisan annelere yonelik destek, bakici destegi vardh.
Daha sonra bana olumsuz dedi. Asil ¢ikanlara baki-
yorum, birkag arkadasim, onlara ¢ikmis bana neden
¢tkmamus diye diistindiim. Tekrar degerlendirilmesi
icin tekrar basvurdum yedek yaziyordu yine, daha son-
rast bir arkadasim CIMER diye bir kurulus var, bagvur
dedi. Sonrasinda CIMERe basvuru olusturdum ben.
Orada adim adim ilerliyordu iste konu, benim bilgi-
lerim, agiklamali sekilde yazdim. Sorunum ¢oziildii”
(Kadin, 33, Calisan, Istanbul).
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Kentsel doniisiim ile ilgili apartman sakinleri arasin-
daki anlagmazlik nedeniyle daha énce belediyeden
bilgi almaya ¢alisan bir katilimcinin, belli bir siire
sonra CIMER iizerinden aldig1 bilgi ile apartman
sakinlerini yonlendirerek sorunu ¢6ziime kavustur-
dugu da gorilmistir. “30 tane insan var burada bir
daire var 40 kisi, 39 kisi var yani hani 1 kisi yiiziinden
boyle bir sikinti yasadigimiz icin CIMERe basvurduk
¢iinkii ¢oziim alamadik” (Kadin, 42, Yonetici, Istan-
bul). Apartman girisi ile ilgili daha 6nce belediyeye
basvuran bir diger katihmcinin, belediyenin tcretli
diizenleme cevabi {izerine, bir zaman sonra CIMER
tizerinden konuyu tekrar kuruma iletmesiyle, hizls,
etkin ve ticretsiz bir gekilde sorunun ¢6ztime ulagma-
s1 da ornekler arasindadir.

“Sonra iste kesife geldiler tamam yapariz ama ticret
mukabili olacaktir diye bize bir doniis yaptilar. Aradan
Isene daha gegti biz daha biiyiik sikintilar yasamaya
basladik artik 155’i arayip buranin bir apartman giri-
si oldugunu bizimde yash hastamiz var acil gitmemiz
gerektigini fakat iste oraya ara¢ birakmalari nedeniyle
¢tkamadigimizi belirtiyorduk birkag defa da sag olsun
karakoldan gorevli arkadaglar gelip araci yerinden kal-
dirttilar. Bu ¢ok fazla olmaya baslayinca dedik ki CI-
MERe basvuralim bu sefer belediyeye degil. Aradan bir
bucuk ya da iki ay kadar gecti gecmedi. Apartmandan
bir komsumuz aradi belediye ekipleri geldi kaldirimi
yapiyorlar dediler. Herhangi bir iicret talebi olmadr”
(Kadin, 55, Kamu Personeli, Ankara).

Bu bagvuru ile durumun ¢6ziimiinde kendilerini bir
paydas olarak hissedip hissetmedikleri soruldugun-
da, bazilar1 bu deneyimin kendilerini siirecin bir par-
cas1 gibi “Bahsettigim gibi benim bir mailime istinaden
ilgilenilmis ve aymi sekilde bana biitiin detaylari ile bir
mail atilmig hani sanki benim yanimda biz birlikte bu
isi ¢ozityormusuz o da yanimdaymus hissi verdi” (Ka-
din, 42, Yonetici, Istanbul), bazilar1 ise benzer sorun-
lar1 yasayanlar icin bir 6rnek tegkil ettigini bu sayede
stirete ortaklastigini hissettirdigini belirtmistir. Ba-
zilar1 ise bu bagvuru ile sorunlara ¢6ztim bulmak nok-
tasinda yalnizca kendisinin degil, cevresindekilerinde
bu yolu tercih ederek kamu kurumlarindan bilgi talep
ettigini, direkt iletisimde yasanilan aksakliklar1 berta-
raf eden bir sistem gorevi gordiiglini belirtmektedir.
“CIMER iizerinden BBDK’ya yénlendirilen sikayetler
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oluyor. Gergekten o sikayetler sonunda olumlu sonuglar
aldiklarini ben gozlemleyebiliyorum” (Erkek, 41, Avu-
kat, Istanbul). Iletisimsel siireci bir katilim siireci ola-
rak tanimlayan bazi katilimcilar, siirecin isleyisindeki
iki yonliiliiglin yonetime ortak hissettirdigini diigiin-
mektedirler. “Kendimi paydas hissettim evet. Giizel
yani bana mail gelince ya dedim ben devletle ¢ok isi
olan biri degilim bana cevap vermeleri. Sonra boyle bir
telefon biz CIMER deki sikdyetiniz iizerine geliyoruz
falan filan pozitif tarafi bu. Devletin bazi ¢arklarimin
isledigini goriiyorsunuz. Pozitif tarafi bu o bana iyi gel-
di mesela” (Erkek, 51, Mithendis, Istanbul).

Sikayet tipi bagvuru, bir yandan siireg ile ilgili bilgi al-
mak olarak tarif edilirken, bir diger yandan katilimci-
larin ¢ogu tarafindan kamusal diizenin korunmasin-
da kullanilmas: gereken bir gii¢ olarak gériilmektedir.
“Bodrumdan gelmistik taksi bizi almadi. Abim de var-
di arabada ¢ok kisa mesafe gidecektik herhalde almadi
elimde ¢ocuk valiz. O zaman, taksiyi sikdyet etmisti ve
hemen dontis yapmislar ceza kesilde diye” (Kadin, 42,
Yonetici, Istanbul). Bu bagvuru sekli katilimcilarin
bazilar1 tarafindan sistemdeki aksakliklarin gideril-
mesine miidahil olmak, bir uygulama eksigini diizelt-
mek veya bir toplumsal sorunu ¢6ztime kavusturmak
i¢in tist merci tizerinden baski yaratmak i¢in kulla-
nilmaktadir. Ozellikle, yiiksek farkindaligi olanlarin
CIMER sistemini bilingli olarak bir baski unsuru ola-
rak tercih etmesi bir vatandag olarak CIMER aracilig1
sayesinde silirecin seffaflagmasiyla aktif olarak siirece
katilim saglayabildigini diisindiirmektedir.

“155¢ siirekli ihbarda bulunmamiza ragmen yani mii-
vekkilimiz adima yapiyoruz bunlari yakalanmiyordu.
Telefonla ulasilabilir biri. Calistig1 yer, sigorta kaydi
bile var ama buna ragmen islem yapimiyordu. CI-
MER tizerinden bu kisiyle ilgili boyle bir kesinlesmis
hapis karart var, yeterli basvuru yapmamiza ragmen
dikkate alinmyor aslinda hi¢ basvuru yapmamiza bile
gerek yok normalde arama kayd: varsa olmasi lazim
dedikten kisa bir siire sonra o kisinin gozaltina alindi-
g tutuklandigini gormiis olduk” (Erkek, 41, Avukat,
Istanbul).

Toplumun daha genelini ilgilendiren sigara igme ya-
sagina, toplu tasima kurallarina uyum gibi konular-
da sikayet bagvurusunda bulunan baz: katilimcilarin

sistemde diizelmeye sahit olamayis1 kendilerine kisitl
hissettirmemekte, aksine belli araliklarla bu sikayet-
lerden sonug alabilmek i¢in bagvuruda bulunmaya
devam ettikleri ve siireci takip ettikleri gortilmekte-
dir. Bu grup katilimcilar, toplumsal konulara duyarh
ve eyleme gegme konusunda yiiksek farkindaligi olan
kamular olarak tarif edilebilir. Katilimin saglanmas:
kamularin hangi durumlara ne yonde duyarlilik gos-
terdigini anlama ve bu yonde gerekli yonetim fonksi-
yonlarini yonlendirme agisindan 6nem tagimaktadir
(Grunig, 1983a). Genellikle bu gruplar, kamularin bu
stirecten olumlu sonu¢ alamamasinin katilimer his-
settirmedigi, ancak daha fazla bagvuru yapildig: tak-
dirde bir kamuoyu olusabilecegini diisiinmektedirler.
“Agik soylemek gerekirse bir sonu¢ veya herhangi bir
farkindalik yaratici yam diisiinerek bu hareketleri ya-
pryorsunuz ¢iinkii bizlerin bu farkindaliklar: bir nok-
tada yapmas: gerekiyor. Sonugsuz degil diyelim ama
diizensizligi diizeltmek i¢in de kimsenin parmagi oyna-
miuyor” (Erkek, 56, Girisimdi, Istanbul).

Bazilarinin ise bu tiir durumlarda ¢ok iyi bir iletisim
stireci gerceklesse bile, durumu ortak faydada ¢6ztim-
lemeye yonelik bir sonu¢ alamamalarinin iletisimde
bulunmay: etkisiz hissettirdigi ve durum hakkinda
kendilerini kisitli hissettirdigi ve sonraki asama ile
pasiflestirdigi gortlmistiir. Toplumsal konularda ya-
pilmis bir bagvurunun farkli bir bagvuru tipinde ya-
pilmasina yonelik geri bildirim, ek belge talebi veya
uzun siire sonra ulasan geri bildirim, hemen hemen
¢ogu katilimcinin pasif kalmasina yol agabilmektedir.

“CIMERe miiracat edilirken arti bir tecriibeye sahip
olmamz gerekiyor. Alt yapisini ¢ok iyi hazirladiginiz
bir savunma dosyas: gibi iste gidecegim ben oturaca-
gim sahil yoluna videolar cekecegim resimler cekecegim
onlar1 KVKK gore uyarlayacagim onlarin altim destek-
leyecegim iste polisin beraber dolmus¢ular: cevirmedigi
yamndan gegtigi bir resim koyacagim. vs.vs. dosyay:
oldukga saglam bir hale getirip ondan sonra CIMERe
yazacak ki belki bu eylem alir. Bunu yapmaya ne be-
nim ne de bir vatandasin zamam vardir” (Erkek, 56,
Girigimci, Istanbul).

Bu tiir durumlarda pasif kalan katilimcilarin CIMER
basvurusunu ayni sekilde 1srarla tekrarladig goriil-
mektedir. Az sayida katilimcinin ise siireci aktif devam
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ettirdigi gereklilikleri yerine getirerek basvuru yaptig
goriilmektedir. Isleyis hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmamalar1 nedeniyle bagvurularini devam ettirme-
melerinin CIMERin istatistiki degerlendirmeler ve
politika yapicilara tavsiyede bulunma gorevi ile ilgili
yeterli farkindaliga sahip olmayiglarindan kaynak-
landigr diistintilmektedir. Ayrica, kamu kurumlar
ile ilgili sikayet bagvurularinda, vatandagin daha iyi
yonetim gormek istedigi ancak denetim saglayan
mekanizmalarla ilgili yeterli farkindalig: da olmadi-
g1 goriilmektedir. Bagarm belirttigi gibi Kamu De-
netciligi Kurumu'na dogrudan bagvuru yapmayislar
neticesinde yasadiklar1 sonugsuzlugun olumsuzlu-
ga yol acan unsurlardan biri oldugu goriilmektedir
(Aktaran: Selvi, Ulucan & Cosgun, 2019).

Olumsuz deneyimlere kargin, vatandaglar CIMER
mekanizmasini sistemle iletisim kurmanin en kolay
ve en giivenilir yolu olarak tarif etmektedir. CIMER
her katilimci igin gerek bireysel, gerek bolgesel gerek-
se toplumsal bir sorunun ¢oziimiinde ilk elden siire-
ce dahil olmay1 saglayan bir arag olarak goriilmekte,
katilmeilar tarafindan siklikla cevrelerine tavsiye
edilmektedir. Bir ¢ok katilimci, basvurularin ¢ogal-
masinin kamu diizenin saglanmasinda daha etkili
olacagini, bu nedenle CIMER'in roliine yonelik daha
fazla tanitim ve bilgilendirme yapilmas: gerektigini
distiinmektedir.

“Yani orda bir reklam faaliyetinden ziyade vatandas:
toplumun bir parcast oldugu hissini uyandirmasi la-
zim Once bu az once séyledik ya paydaslk, siz paydas
olarak ashinda sadece yonetilen degil ayni zamanda
fikirlerinizle de yonetime dahil olabilirsiniz. Fikirleri-
niz bizim igin degerli hissettirmesi lazum énce boyle bir
biling olusturabilirse bence zaten koca bir iilke bizim
cok fazla kiiltiiriimiiz ortaya ¢ikacaktir. Yeter ki o kismi
iizerindeki toz bulutunu dagitsin icimizdeki o yonetime
katilma istegini uyandirsin sonrast bence ¢ok fazla ge-
lir” (Erkek, 41, Avukat, Istanbul).

CIMERe bagvuru yontemleri ile ilgili bilinirligi artir-
maya yonelik tanitim faaliyetlerinin yapilmasi, belli
basli durumlarla CIMER bagvurusunun 6rneklendi-
rilerek medyada kamu spotu, program v.b. kanallar
aracili ile aktarilmasiyla CIMER'in daha dogru kul-
laniminin saglanabilecegi diisiiniilmektedir.
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3. SONUC

Bu ¢aligma kapsaminda temel ama¢ vatandaglarin
yonetime katilmalarini saglamay1 hedefleyen CIMER
deneyimi baglig1 altinda, CIMERe bagvurmasina yol
acan motivasyon, basvuruya neden olan durumlar
ve deneyim neticesinde vatandasin devletle iletisi-
mine katkisinin anlagilmasidir. Bu amagla 6ncelikle
CIMER ile goriigme gergeklestirilmis ardindan kati-
limcilarla yapilan goriismelerde CIMER katilimcila-
ra ne ifade ediyor? Nasil algilaniyor? Rolii nasil tarif
ediliyor? sorularmin cevaplari analiz edilmigtir. Bu
dogrultuda iki ayri ilde farkli meslek gruplarindan ki-
silerle nitel arastirma yontemleri kullanilarak yapilan
goriigmeler sonucunda CIMER’in vatandagin devletle
iletisim kurmasini kolaylastiran, siireci seffaflastiran
ve vatandasa giiven telkin eden bir halkla iliskiler uy-
gulamas: oldugu goriilmektedir.

Bunun neticesinde elde edilen en onemli bulgu
Grunig’in belirttigi paydas katilimi ve iletisim y6-
netimindeki miitkemmelligin saglanmasi agisindan
gerekli olan iki yonlii simetri ve dengenin saglandigi
ve vatandasin yonetime katilmada goniillii olmasini
saglayan bir koprii gorevi tistlendigidir. Boylelikle CI-
MER’in yonetim ile vatandas arasinda var olan ileti-
simi giiclendirici etkiye sahip ve vatandag bir paydas
olarak aktiflestirici role sahip oldugu sdylenebilir.

CIMER ile yapilan gériigme neticesinde konulara
gore ve isbirligine gore paydasglarini analiz ederek
belirledigi ve paydaslarin i¢ ve dis paydaslar olarak
siniflandirildigr goriilmektedir. CIMER, iyi yonetim
ilkelerinin saglanmasina katki agisindan vatandasi
paydaslarinin merkezine yerlestirmekte ve iki yonli
saglikli bir iletisim siireci i¢in hizli, dogru, anlasi-
lir bir iletisim stratejisi uygulamaya caligmaktadir.
Kamularin Durumsal Kuramu ilgi diizeyinde konu ile
ilgili sahip olunan farkindaligin belirleyici oldugunu
ortaya koymaktir. Benzer gekilde CIMER, bir konu
hakkinda yiiksek farkindaliga sahip vatandaslarin
sisteme daha aktif katilim saglayan gruplar oldugunu
belirtirken, konu veya durum hakkinda distik farkin-
daliga sahip olan vatandaslarin siire¢ agisindan daha
az bagvuru gergeklestirenler oldugunu belirtmektedir.

Analiz sonucunda, vatandaglarin talep, goriis-oneri,
istek, bilgi edinme ve sikayetlerini toplayarak karar
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alma siireglerine dahil edilmesini saglayan CIMERe
yapilan bagvurularin politika olusturma siireglerini
etkileyecek sekilde kurumlara analiz ve rapor olarak
sunulabilmesi imkan: taniyan bir sistem oldugu, po-
piilasyonda ¢ok yogun bir sekilde CIMER refleksinin
kullanildig1 ve birgok alanda gelen bagvurularin ana-
liz edilerek politika yapicilara iletildigi anlagilmakta-
dir. CIMER'in BIT’leri etkin kullandig1 ve gelistirici
projeler iizerine caligtigi gériilmiistiir. CIMERin ileti-
sim faaliyetindeki paydaslarin i¢ ve dis paydaslar ola-
rak iki grupta siniflandirdigy, vatandasi ise bir paydas
olarak merkezde konumlandirdigr anlagilmistir. Kati-
lim diizeyine gore vatandaslar: aktif, daha az aktif ve
pasif olarak gruplandirmaktadirlar.

Epstein, Newhart ve Vernon'un (2014) ortaya koydu-
gu ve e-katilimin saglanmasindaki engeller arasinda
yer alan dijital okuryazarlik agisindan degerlendiril-
diginde bu bariyerin CIMERe bagvuruya bir engel
teskil edecek diizeyde olmadigi, bu bariyerin engel-
lenmesi igin ise kullanici dostu bir sistem stirdiirmeye
dikkat edildigi anlagilmaktadir. Tiim katilimcilarin,
iletisim teknolojlerindeki gelismeleri yakindan ta-
kip ederek ve giinliik pratigine eklemledigi, e-devlet
kapsamindaki dijital islem ve uygulamalar: aktif kul-
landig1 goriilmiistiir. Katilimcilarin bir ¢ogu igin CI-
MER’in sisteminin kullanici dostu oldugu, yonetime
katilim1 kolaylastirici bir dijital system sundugu an-
lasilmaktadir. {laveten, siireclerde vatandagin etkisini
yogunlastirmak amaciyla ¢agri merkezi hizmetlerini
de ok etkin kullanmasini saglayan bir yapr seklinde
olusturdugu katilimci yorumlarindan anlagilmakta-
dir. Boylelikle dijital erigebilirlik, teknolojik kolaylik
ile Macintosh'un belirttigi iletisim odakli giivenin de
saglanmasina katki sundugu bulgularda gozlemlen-
mektedir.

Grunig (1984) kamu yonetisiminde miikemmelligin
saglanmasimnin en 6nemli etkeninin paydaglarin ka-
rarlara ve siirece dahil olmasi oldugunu belirtir. Bu
yonde hangi durumlar etrafinda bireylerin kamular1
olugturdugunun anlagilmasinin halkla iligkiler ca-
balarinda miikemmeligi saglamak agisindan elzem
oldugunun altin1 gizmektedir. Iletisime neden olan
durumlar, dezenformasyondan kaginma, toplumsal
kurallara uyum, kentsel diizenlemeler ile ilgili ak-
sakliklar ile ilgili bilgi alma, sikayet etme ve ihbarda

bulunma seklinde dagilim gostermektedir. Konu ile
ilgili goriiniir olan bilgi karmagik geldiginde, internet
kaynaklarindan, medyadan ya da ¢evreden edindik-
leri bilgi durumu tanimlamaya yetmediginde CIMER
bir referans olarak kullanilmakta, kurumlarla etkin
iletisim kurabilecek giivenilir bir araci gorevi gor-
mektedir. Bu nedenle, CIMER bilgi kaynagina ulas-
mak agisindan farkindalik yaratmakta, sonraki siireg-
ler icin gerek yiiksek farkindalig1 olan gerekse ilgi dii-
zeyi yiiksek olan kamu gruplarini aktiflestirmektedir.

Kamularin Durumsal Kuraminin belirttigi gibi bi-
reyin bilgi kaynaklar1 tarama asamasinda yoneldigi
dissal kaynaklarin, kisiyi ¢6ziim bulabilecegine ikna
ettigi ve sorunu ¢o6zme noktasinda iletisimde aktif
kalmasina katk: sagladig1 anlagilmaktadir. Bu agidan
basvurunun olumlu y6nde nihayete ermesi hem bas-
vuran kisinin ¢evresine aktaracagi olumlu deneyimin
vatandag katilimina motive edici etkisi olacag: disii-
niilmektedir. Ayrica benzer sorunlarla basvuranlar
sayesinde toplumsal durumlarin anlasilmasi ve bu
yonde iyi yonetisim politikalarini yerlegtirmeye ¢ali-
san diger kamusal halkla iliskiler faaliyetlerine de veri
saglamakta, toplumsal konularin yonetimini kolay-
lagtirmaktadir.

Vatandasin toplumsal veya bireysel sorunlara iliskin
temel motivasyonu, basvuru yapilan kurumlarca ta-
kip edilmesinden ve diger kurumlarin CIMER'i oto-
rite olarak gordiigii algisindan kaynaklanmaktadir.
Genel goriig, ¢oziimsiiz kalinan bir konuyu CIMER
¢ozemezse, o konunun bagka kurumlarca ¢oziilme-
sinin oldukga zor olacag: seklindedir. Bu durumun,
CIMER’in hizmetlerinin kalitesinin artirmasi ve ileti-
sim kanallarinin devamli suretle acik tutma c¢abasi ile
uyum sagladig, vatandagin da kendini ifade etme ve
miidahil olma konusunda giivenerek kendini devlete
en yakin hissettigi mekanizma oldugu anlasilmistir.

Dikkat ¢ekici olan bir diger bulgu ise katilimcilarin
¢ogunun ilk CIMER deneyimlerine bir kamu kurumu
ile saglikli iletisim kuramamalar1 nedeniyle karar ver-
meleridir. Kamu kurumlarinin sms, e-posta ve mobil
uygulama tzerinden iletisimini ¢ogunlugun faydal
olarak gordiigii ancak kurumlarin vatandaslarla daha
sik iletisimde olmas1 gerektigini diistindtigii, kurum-
larin aktardigy bilginin niteliginin gelistirilmesinin
daha aktif iletisimi miimkiin kilacag1 gézlemlenmis-
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tir. Kamu kurumlari ile bilgi alma, istekte bulunma,
sikayet etme gibi refleksleri kullanmak i¢in iletisime
gectiklerinde gerekli iglemlerin anlagilir olmayisi, du-
ruma 6zgiin yénlendirme icermeyerek genel bilgi ak-
tarimi olmasi zorlayicidir. Birgok katilimcinin kamu
kurumlart ile iletisime gegmede zorlandig1 ve zaman
icerisinde bu nedenle iletisim kurmamay1 tercih et-
tikleri gozlemlenmektedir. CIMER ile yasadiklari
olumlu iletisim deneyimi bir sonraki kamu kurumu
ile durumu yine CIMER’i paydas1 olarak kabul ede-
rek, bir hakem yerine koyarak ilerlemesine yol ag-
maktadir. Bu noktada kamu kurumlar: ¢alisanlarinin
kurumsal iletisim davranist agisindan denetlenme-
si, kurumlarin vatandas algisindaki imajini olumlu
yonde giiclendirmek i¢in kurumsal iletisim davra-
nis1 agisindan egitilmesi gerekliligi asikardir. Halkla
iliskilerde miikemmellik agisindan yonetimde halkla
iligkilerin sorumluluklarindan biri olarak Grunig,
Tood ve Hunt (1984) tarafindan altinin cizildigi gibi
vatandasla iletisim kurmak isteyen kurumlarin vatan-
das tarafindan anlasilir bir lisan1 kullanmasina 6zen
gostermesi yoniinde iletisim ¢abalar: gelistirilmelidir.
Dijital platformlarin daha aktif ve tipki CIMER gibi
kullanic1 dostu, proaktif ve ger¢ek zamanli bir yapiya
kavusturulmasi hem iletisimde miikemmellik, hem
iyl yonetim ilkelerinin uygulanabilir olmasina katk:
saglayabilir.

Elde edilen bulgulardan goézlemlenen en Gnemli
sonu¢ kamu kurumlarinin isleyisinin denetlenme-
si icin yapilan basvuru sikayetlerinden sonug alina-
mamasl nedeniyle bazi katilimlarda olumsuz alginin
olusabildigidir. Kamularin Durumsal Kurami pay-
dasin bir problemle kars: kargiya kaldiginda referans
kaynaklarin onun iletisim deneyimini belirleyici ol-
dugunu ortaya koyar. Eger yeterli veya dogru bilgiye
ulasamazsa paydas pasif olabilir. Bu noktada 6zellikle
kamu kurumlart ile ilgili vatandasin motivasyonunun
diismesinin 6nlenmesi i¢in bu fonksiyona sahip olan,
yonetisimde mitkemmellik hedefi ile yapilandirilmig
olan ve vatandasi isleyis mekanizmasinda paydas ola-
rak merkeze alan denet¢i kurumlara direkt bagvuru
ile ilgili farkindaligin artirilmasi, hem vatandasin
kamu yapisinin isleyisine olan giiveni artirmak hem
de iyi yonetim ilkelerini daha etkin kilmak acisindan
katki saglayabilir. Katilime1 bir yonetim anlayisinin
yerlestirilmesinde halkla iliskiler birimi kamular ile
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iki yonli iletisim kurmali, karar ve yonetim siirecle-
rine gonilli katilimini saglamalidir. Bunun igin ku-
ram, kamu yonetiminde sorumlu halkla iliskiler bi-
rimlerinin kendi varliklar1 bakimindan 6nemli olan
halk kiimelerini tanimalar1 gerektiginin altini ¢izer.
Bu yonde ozellikle kamu kurumlari ile iletisimsizli-
gin azaltilmasi noktasinda Kamu Denetciligi Kurumu
gibi diger halkla iliskiler yapilarinin bilinilirliginin
artirilmasi ve vatandasa duruma 6zel iletisim kanalla-
rinin varligi hakkinda farkindalik saglanmasi, sikayet
yonetiminin kolaylagmasina katki saglayabilir.

Yapilan ¢alisma, iyi iletisim kurabilen kamu kurum-
larini vatandagin sahiplendigi ve bir bilgi kaynag: ola-
rak birebir iletisim kurmay1 devam ettirdigini ortaya
koymaktadir. Kamu kurumlar: arasinda Saglik Ba-
kanligy, Igigleri Bakanhg: iletisim agisindan en olumlu
deneyimler olarak ifade edilmektedir. Bu kurumlar,
iletisimi en guiglit kurumlar olarak tarif edilmesinin,
kurumlarin dijjital iletisim kaynaklarini acik tutma-
sindan, iyi yonetimin o6ncil ilkelerinden biri olan
kamu bilgilendirme konusunda vatandasla bu kanal-
lar izerinden birebir ve stirekli iletisimde olmasindan
kaynakli oldugu goriilmektedir. Yani sira, bu kurum-
larin bagvuru konusu bir sorun oldugunda vatandasa
telefonla ulasarak birebir iletisimi giiglendirmesi, bir
sorun oldugu anda yalniz olmadigini hissettirmesine
ve giiclii baglar kurmasina katki sagladigi anlasilmak-
tadir. Bu olumlu iletisim deneyiminin vatandas algi-
sinda kuruma olan giiveni arttirdigi daha da énemlisi
vatandaga bir paydas gibi hissettirdigi gortilmektedir.
Boylelikle, tipki Grunig’in belirttigi gibi bu kurumla-
rin vatandasla sagladigi iyi iliskinin, stireglerdeki et-
kin yonetimin yanisira, saglikli iletisim uygulamalari
ile saglandig1 anlasilmaktadr.

Toplumsal sorunlarla ilgili bagvurularda vatandastan
beklenen belge hazirlig ile bagvuru konusu zorlayici-
dir. Cogunlukla, fazla biirokrasi ile ugragsmak isteme-
dikleri ve bunu zaman kaybr olarak ifade ettikleri i¢in
CIMER iizerinden kurumlarla iletisime ge¢mekte,
ikinci bir bagvuru veya belge eklemeyi gerektiren de-
vam siireglerinde pasif kalmaktadirlar. Bu noktada bir
diger 6nemli bulgu, vatandagin kamu kurumlari ile
iletisimde degerli hissetme istegidir. Biirokrasi okur-
yazarlig1 olmayan kisilere bu karmasik siiregler, kamu
kurumlarinin kendileri ile nitelikli iletisim kurmak
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istemedigini veya bagka bir deyisle goriislerine deger
vermedigini hissettirmesidir. Sosyal Giivenlik Kuru-
mu, Belediyeler, Tapu Daireleri, Niifus Dairelerinin
vatandas ile iletisimde yeterli yetkinlige sahip olma-
dig1, bu durumun Kamularin Durumsal Kuramin
da aktarildig1 gibi vatandagin bir sonraki karsilastig:
durumda bu kurumlarla kolaylikla ortak ¢6ztim sag-
layabilecekken iletisimde pasiflesmelerine yol agtig
gortilmektedir. Bu noktada iyi yonetim ilkelerinden
iletisimde nezaketin saglanmasi agisindan kamu ku-
rumlar1 ¢alisanlarinin egitilmesi katki saglayabilir.
Ayrica bulgular karara kars1 bagvuru yollarinin kamu
kurumlari tarafindan anlasilir bir dille aktarilmadigi-
n1 da gostermektedir. Bu noktada kamunun iletisim
refleksinin artirilmasi icin i¢ denetim refleksinin
artirilmasi ve Kamu Denetciligi Kurumu tarafindan
farkindalik kampanyalar1 gerceklestirilerek vatandas:
denetime katilima davet etmek katk: saglayabilir.

Vatandaslarin CIMER hakkinda gerekli olan tiim bil-
giye sahip olmamasi ve kullanima yénelik bilgi eksigi
nedeniyle ¢oziime ulagamadigi konular, CIMER de-
neyiminin olumsuz yanidir. Buna yol acan en 6nemli
nokta kamu kurumlari ile ilgili sikayet bagvurularin-
da yasanabilmektedir. Ancak yine de bu kanal ara-
ciligy ile bagvuru yapmaktan vazge¢smemekte, ayni
ya da benzer konularda basvurusunu tekrarlamaya
devam etmektedir. Bu durumun CIMER’in bir yo-
netim prensibi olarak iletisimde seffaflik, nezaket ve
bir adim 6tesi i¢in anlagilir bir lisanla bilgilendirme
uygulamalarindan kaynaklandigi, kuraminda agikea
ortaya koydugu gibi vatandasi iletisimde aktif tutma-
ya yeterli refleksi sagladig1 anlagilmaktadir. Bu olum-
suzlugu azaltmak icin, CIMER'in gorev alinina gir-
meyen konular hakkinda farkindaliga yonelik iletisim
gerceklestirilerek, site girisinde bu konular1 gésteren
uyar1 pencereleri agilabilir. Kamu Denetgiligi Alo 150
hattinin genisletilmesi ve 50 soruda CIMER kitapgi-
ginin hikayesel dizi olarak kamu spotlarina doniistii-
riilerek kamularin egitilmesinin, olumsuzluklar: ber-
taraf ederek sisteme katki saglayacagi diistintilmekte-
dir. Ilaveten, ilgi diizeyini artirmak i¢in kurumlarin
djjital yeteneklerinin gelistirilmesi 6nerilmektedir. Bu
agidan, paydas kurumlarin dijital doniisimiing hiz-
landirmasi ve siirece uyum saglayabilecek kullanici
dostu yapiya kavusturulmasi, vatandagin anlayabile-
cegi bir lisan ile iletisimi saglayabilecegi danigma ka-

a8

nallarini yapilandirarak iletisime agik tutmasi, daha
iyi bir CIMER deneyimi saglayabilir.
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