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Tiirkiye’deki Yurttas Sartlar1 Yonetmeliginin Diinyadan Vaka Ornekleri
Isiginda Incelenmesi

Cihan Necmi GUNAL*

Hande YUKSEL ALTINTAS**

Oz
Kamu yo6netimlerince vatandas odakli yonetim diisiincesinin uygulanmasini saglamak amaciyla birtakim sartlar
gelistirilmistir. Ulkeden iilkeye farklilik gosterse de yaygin bigimde Citizen Charter olarak adlandirilan bu sartlar

Tiirkge literatiirde kamu hizmeti sartlari/yurttas sartlari/ vatandas sartlari/vatandag sdzlesmesi gibi kavramlarla
aciklanmaktadir. Tiirkiye’de 2009 yilinda ¢ikarilan Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve Esaslara

iliskin Yonetmelik ile bu sartlarin genel bir cercevesi ¢izilmistir. Bu ¢aligmanin amaci, kamu hizmet sartlariin
cesitli tilke drnekleri lizerinden incelenerek Tiirkiye’de gecerli olan yonetmeligin benzer yonleri ve farkliliklarini
ortaya koymak, Ornek alinabilecek basarili ve giincel uygulamalari tespit etmektir. Segilen orneklerdeki
uygulamalar {ilkemizdeki yonetmeligin talep ettigi diizenlemelerin ne 6l¢lide benzestigi lizerine dayali bu analiz
ile Tirkiye’deki yonetmeligin segilen Ornekler ile de bir karsilastirilmasi sunulmaktadir. Bu sayede kamu
hizmetinin sunumunda yurttaglarin etkin ve seffaf bir hizmet alabilmeleri hususunda etkili bir uygulama olan ve
Tiirkiye’de pek de ¢alisilmayan bu alanin 6nemi yerli literatiire kazandirilmaya g¢alisilmistir. Yapilan analizler
sonucunda tilkemizdeki yonetmeligin diinyadaki birgok giincel uygulamadan teoride daha fazla potansiyel igerdigi
tespit edilmistir. Bu uygulamalarda bulunmayan bir¢ok alan Tiirkiye’deki yonetmelikte tanimlanmistir. Bu durum
da Tirkiye’deki yonetmelik potansiyel olarak vatandas odakli yonetim igin olduk¢a 6nemli bir adim olarak
goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yurttas Sartlari, Demokratik Yo6netim, Vatandas odakli yonetim.

An Analysis of the Citizen’s Charter Regulation in Turkey in the Light of
Case Examples from the World

Abstract

Several conditions have been developed to ensure the implementation of the citizen-oriented management idea by
public management. Although its name differs from country to country, these conditions, which are commonly
called Citizen Charter, are explained in Turkish literature with concepts such as public service conditions/citizen
conditions/citizen's contract. A general framework of these conditions was drawn with the Regulation on the
Procedures and Principles to be Complied with in the Delivery of Public Services issued in Turkey in 2009. This
study aims to reveal the similarities and differences between the regulation valid in Turkey by examining the public
service conditions through various country examples and identifying successful and current practices that can be
taken as an example. With the analysis based on how the applications in the selected cases are like the instructions
demanded by the regulation in our country, a comparison of the regulation in Turkey with the selected examples
is presented. In this way, the importance of this field, which is an effective practice for citizens to receive an
efficient and transparent service in the provision of public service, and which is not studied much in Turkey, has
been tried to be brought to the literature. As a result of the analysis, it has been determined that the regulation in
Turkey contains more potential in theory than many current practices in the world. Many areas that are not included
in these applications are defined in the regulation in Turkey. This situation is seen as a very important step for the
potential citizen-oriented management of the regulation in Turkey.
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* Etik Kurul Beyam: Bu ¢alisma, insanlardan veri ve 6rnek toplamay1 gerektiren, anket, inceleme, alan ¢aligmasi
ve deney iceren arastirmalar kapsamina girmediginden etik kurul onay belgesi gerektirmemektedir.
Giris

Kamu yonetimi anlayiginda meydana gelen gelismeler kamu hizmetlerinin etkin ve verimli bir
sekilde sunulmasi hedefini 6n plana ¢ikarmistir. Vatandaslarin talep ve beklentilerinin ¢esitlenmesi,
biirokrasi ve kirtasiyeciligi azaltma istegi, bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler kamu
hizmetlerinin daha etkin sunulmasina yonelik adimlarin atilmasinda etkili olan nedenlerdir. Bu siiregte
etkinlik, verimlilik, etkililik, seffaflik, hesap verebilirlik ve hizmette yerellik ilkelerinin hizmet

sunumuna yansimasi hedeflenmistir.

Yurttas sartlar1 kavrami da kamu kurumlarinin daha kaliteli hizmet sunabilmesi ve vatandas
odakli bir yonetim anlayisinin tesis edilmesi amaciyla ortaya ¢ikan bir uygulamadir. Yurttas sartlari
uygulamasinin temel hedefi kamu hizmetlerinin belirlenen standartlara uygun bigcimde sunumunu
saglamaktir. Kamu hizmetinden sorumlu olan birimin gdrevlerinin tanimlanmasi, sunulan hizmet i¢in
makul bir siirenin belirlenmesi, kamuoyunun seffaf bir bigimde bilgilendirilmesi, hizmetlerin halka en
yakin birimde sunulmasi, vatandaglarin karar alma siireglerine katilimi ve etkili bir sikayet
mekanizmasimin olusturulmasi gibi bilesenleri icermektedir. ilk olarak 1991 yilinda Birlesik Krallik’ta
ortaya ¢ikan yurttas sartlar1 uygulamasi cesitli iilkelerde benimsenmis ve temel bilesenlerin yaninda
tilkelerin yonetim anlayislarina gore farkli bigimlerde gelisim gostererek yaygimlagmistir. Tiirkiye’de de
2009 yilinda ¢ikarilan Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve Esaslara Iliskin Yonetmelik

ayn1 amaca hizmet eden bir uygulama olarak ortaya ¢ikmugtir.

Yonetmelikte yer alan kamu hizmetlerinin elektronik ortamda sunulmasi sarti Covid-19 Salgimni
nedeniyle daha da 6nem kazanmustir. Karantina ve sosyal mesafe gibi salgina 6zgii kosullar kamu
hizmetlerinin sunumunu degistirmistir. Diger yandan yasanan teknolojik gelismeler ve e-Devlet
uygulamalarinin yayginlagsmasi da kamu hizmetlerinin mimkiin oldugunca elektronik ortama

tasinmasini gerekli kilmaktadir.

Bu baglamda bu galigmanin amaci, gesitli tilke 6rneklerinin incelenmesiyle Tiirkiye’de gegerli
olan yonetmeligin benzer yonleri ve farkliliklarini ortaya koymak, 6rnek alinabilecek basarili ve giincel
uygulamalar tespit etmektir. Calismada oncelikle literatiirde yurttas sartlarinin nasil tanimlandigi ve
kamu yonetimi disiplini i¢erisinde hangi paradigmadan etkilendigi ifade edilecektir. Daha sonra 2009
yilinda ¢ikarilan Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve Esaslara Iliskin Yonetmeligin
1s1¢1nda yurttas sartlarinin diinyadaki gesitli 6rneklerdeki somut uygulamalar ile iilkemizde pratik olarak
nasil kullanilabileceginin ¢ercevesi paylasilacaktir. Bu ¢alismanin odagi yurttas sartlarinin ne oldugunu
diger arastirmacilara aktarmak degildir. Yerli ve yabanci yazinda bu amagla yazilmis diger

aragtirmalarin bir tekrarin1 yapmak yerine konu hakkinda genel bir ¢ergeve paylasilacaktir.



Karadeniz Sosyal Bilimler Dergisi, ilkbahar 2023, Y. 15, S. 28, s. 1-20.

Teorik bdliimiin ardindan yurttas sartlarinin diinyada farkl iilkelerde nasil uygulandigina dair
somut ornekler dokiiman analizi yontemi ile incelenecektir. Yurttas sartlari farkls tilkelerde farkli adlar
ile biliniyor olsa da yapilacak dokiiman analizi uygulamalarin 6ziinii anlamada arastirmacilara yardime1

olacaktir.

Yurttas Sartlari

1991 yilinda Birlesik Krallik’ta Bagbakan John Major yurttas sartlarini agikladigi ilk toplantida
yurttag sartlarint “parayr daha iyi hizmete ¢evirme yollarimi bulma” olarak tanimlamistir (James,
Murphy ve Reinhart, 2005: 3). Bu beyandan hareketle yurttas sartlarinin daha verimli, etkili ve
ekonomik kamu hizmeti yiiriitebilmek i¢in oldukga yararli bir yol haritas1 olacaginin ifade edilmesi
yanlis olmayacaktir. Yeni kamu yonetimi (new public management) akiminin temel odaginin bu noktada
oldugu gerceginden hareketle, kamu sektoriiniin sayisi yiizleri bulan kurum ve kuruluslar i¢inde hangi
isin hangi kuruma ait oldugu belli olmayan bir sistemden kendisini arindirmasi gerektigi kamu yonetimi

disiplini igerisinde bir paradigma degisimi olarak kabul edilir.

Yurttag sartlarinin ortaya ¢ikisi ile kamu yonetiminde reform g¢aligmalarinin da Ortiistiigii
gorilmektedir. Hood’un kamu yonetiminde paradigma degistiren makalesinin 1g1ginda gelisen yeni
kamu yonetimi akiminin i¢inde bir trend ve “kullanici dostu” olarak ifade edilen (Murphy ve Reinhart,
2005:3) yurttas sartlari, kamu hizmetinin sadece tiiketilmesi degil tiretilmesi siiregleri i¢in de etkin ve

verimli bir yol bulma arayislarinin sonucu olarak tanimlanabilir.

Yurttas sartlarinin, yapilan literatiir taramalarinda kamu sektdriinde reform tartismalari 1s1831nda
gelistigi goriilmiistiir (Barron ve Scott, 1992). Kamu sektorii reformunun bir mantigt kamu
harcamalarmin biliyiimesini durdurmak iken, verimliligi ve yanit verebilirligi ve dolayisiyla kamu
hizmetlerinin kalitesini iyilestirme hedefi de vurgulanmaktadir. Yurttas sartlariin temelini olusturan
kamu sektorii reformlarini da dort ana baslik halinde incelemek miimkiindiir. Bunlar su basliklar altinda

incelenmistir (McAuslan, 1988°den aktaran Barron ve Scott, 1992):
1. Kamu gelirlerini artirmak;
2. Mali kontrolii saglamak;
3. Kamu politikas1 yapmanin hizmet sunumundan ayrilmasi ve
4. Tiiketici odakli olmak.

Buradaki dordiincii adimda s6zii edilen tiiketicinin (consumer) miisteri olarak adlandirilmasi
dogru olmayacaktir. Kavramin Ingilizcesinin kokiindeki consume eylemi tiiketmek anlamindadir. Bu
nedenle de “consumer”’1 miisteriden ziyade hizmetin tiiketicisi ve/veya kullanicist olarak tanimlamak

gerekmektedir.
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Yurttas sartlarinin odaginin yine bu dort basligin 1s181inda incelenmesi gerekirse dncelikli olarak
ozellikle Thatcher donemiyle baslayan 6zellestirme ile verimsiz olan kurumlarinin agirligindan kurtulan
kamu sektortiniin giderek azalan borg yiikiiniin yatirimlara yansimasi ve boylelikle kamu gelirlerinde
bir artis olmasi kaginilmazdir. Buna ek olarak literatiirde, ¢ikarilan yurttag sartlar1 ile sunulan
hizmetlerin de bir standarda baglanmis olmasi kamu sektoriine piyasa disiplininin yeniden

kazandirilmasinin bir araci olarak degerlendirilmistir (Barron ve Scott, 1992).

Yine ayn1 donemlerde bir koklii degisiklik de kamunun harcamalarinin denetlenmesi alaninda
olmustur. Kamu maliyesi 1990’lara kadar olan donemde kamu harcamalarinin planlanan veya
yetkilendirilen alanlara yapilip yapilmadigini incelemekteydi. Ancak bu alandaki degisiklik kamu
harcamalarmin nasil yapildig1 iizerine bir degisim icermektedir. Yurttag sartlar1 getirmis oldugu
standartlar sayesinde kamu hizmetinin nasil sunulacagini da tiim paydaslara gosterdigi i¢in kamu
harcamalarmin da bir 6n hazirligini sunmus durumdadir. Bu sayede kamu harcamalarinin nasil

yapilacaginin denetimi igin de bir plan hazir olmus olacaktir (Thain ve Wright, 1995:227-228).

Yurttas sartlarinin yalnizca merkezi ya da federal hiikkiimetler eliyle yiiriitiilen bir faaliyet
oldugunu diistinmek son derece yanlis olacaktir. Yerel yonetimlerin de segimle is basina geldigi
diisiiniildiigiinde, yurttaglardan gelen taleplere hizli yanitlar vermeleri ve yine yurttaglardan gelen geri
doniisleri degerlendirerek hizmetlerini gilincellemeleri tekrar segime girecek bir yonetim igin hayati
derecede 6nem arz etmektedir. Bu duruma ek olarak Montalvo (2009), yerel kurumlar taleplerini
karsilayamazlarsa, vatandaglar yalnizca yerel yonetimlerden hosnutsuzluklarini ifade etmekle kalmaz,
ayn1 zamanda demokrasinin tiim iilkede isleyisinden giderek daha fazla memnuniyetsiz olabilirler
demektedir. Goriildiigii lizere yurttaslar, talep ve beklentileri i¢in kurum veya yonetim ayrimina dikkat
etmemektedir. Ortalama bir yurttasin da merkezi ya da yerel yonetim gibi bir ayrimi detaylar ile
bilmesini beklemek yerinde olmayacaktir. Bu nedenle yurttas taleplerinin degerlendirilmeye alinmamast
ve bu konuda defalarca paylasildigi iizere yurttasa detayli bir yol haritasinin sunulmamasi ¢agimizin

getirdigi demokratik yonetim anlayigina da uygun olmamaktadir.

Yurttas sartlart iyi yonetisim ile de iliskilendirilir. Stowe (1992:389) tarafindan “fakdire sayan
bir iyi niyet gosterisi” olarak tanimlanan yurttas sartlari, kamu tarafindan saglanan veya siibvanse edilen
hizmetlerin bir standardi olmasi yoniinden 6nemli bir girisimdir. Yeni kamu yonetimi akiminin yurttasi
bir paydas olarak gérmemesi ve sadece hizmet alan olarak kabul etmesi elestirileri (Osbourne, 2006) ile
diistintildiigiinde karar alma mekanizmasina yurttasin bir paydas olarak muhakkak dahil edilmesini
sOyleyen kamu yOnetisimi akimi iginde de yurttas sartlarinin yer almasi bu nedenle son derece dogaldir.
Yurttas sartlarinin neden olusturuldugu ve ne amagla kullanilacagina dair bir yol haritasi belirleyebilmek

amaci ile alt1 adet prensip belirlenmistir. Bunlar (Pollitt, 1994:9):
®  “Acik standartlarin belirlenmesi, izlenmesi ve yayinlanmasi.

® Hizmet kullanicisi igin bilgi ve agiklik.
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® Miimkiin olan her yerde tercih hakki, ek olarak kullanicilarla diizenli ve sistematik danisma.
® Nezaket ve yardimseverlik

o Iyi duyurulmus ve kullanimi kolay sikdyet mekanizmalar

e Paramin karsiligini verme”

Bu prensiplerin 1s1ginda yurttag sartlarinin kamusal hizmet sunumunu basitlestiren, yurttaslarin
kamusal hizmet taleplerinde karsilarinda bir soguk beton yapi yerine igten bir dost bulmalarin
hedefleyen ve her seyden dnemlisi gelirinin biiylik ¢ogunlugunu halkin vergilerinden karsilayan kamu
sektdriiniin, hesap verebilir, acik ve seffaf bir sekilde hizmet sunmasi gerektigini sdyleyen bir s6zlesme
oldugu goriilmektedir. Bu nedenle yurttas sartlarinin basit veya sdzde kalacak bir uygulama olmadigi
(Pollitt, 1994), etkin ve etkili bir kamu ydnetimi i¢in benimsenmesi gereken bir diizenleme oldugu

anlasiimaktadir.

Hindistan hiikiimetince hazirlanan web sayfasinda yurttas sartlar1 halka detayli bir bigimde
aktarilmakta, her tiirlii bilgi saglanmakta ve sartlar sanal bir ortamda halka agik¢a sunulmaktadir.
Literatiir taramasina paralel bir sekilde yurttag sartlarmin iyi yonetisimin bir gerekliligi oldugu
noktasindan hareketle aslinda bu sartlarin seffaf, hesap verebilir ve yurttas dostu uygulamalarin bir
¢iktis1 oldugunu ifade etmektedir (Gol, 2021). Sekil 1 bu iliskinin daha somut bir bigimde sunulabilmesi

adina bu ifadeler 1s181nda olusturulmustur.

Yurttas
Dostu

Yurttas Sarti
Sekil 1. Iyi Yénetim Ogelerinin Bir Ciktis1 Olarak Yurttas Sart1

Tiirkiye’de Yurttas Sartlar
1980°li yillardan bu yana kamu yonetimi alaninda yasanan degisim; kamu hizmetlerinin
sunumunda seffaflik, katilimcilik, etkinlik ve hesap verebilirlik gibi kavramlart 6ne ¢ikarmistir. Yeni

kamu yOnetimi anlayigina ait olan bu kavramlar ¢esitli tilkelerde uygulanan reformlarda yerini almistir.
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Yeni kamu yonetimi yaklagimi, kamu yonetiminin toplumdaki rolii ve devlet/birey arasindaki
iligkilerin bu kavramlar cercevesinde yeniden kurgulanmasini hedeflemistir. Kamu yoOnetiminde
paradigma degisimi olarak adlandirilan bu siirecte yasanan, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu
yonetiminde kullanilmasi, kamu hizmetlerinde yasanan c¢esitlilik ve vatandaslarin kamu y6netiminden
hizmet taleplerinin artmasi gibi gelismeler kamu yo6netimlerini vatandas odakli bir hizmet anlayisi
benimsemeye yoneltmistir (Sezer, 2008: 148). Bu baglamda vatandas/yurttas sarti, hizmet standartlari
gibi kavramlarla cesitli iilkelerin yonetsel belgelerinde yer alan kamu hizmet sartlarinin vatandas odakli

bir yonetimin olusturulabilmesi amaciyla kabul edildigi ileri siiriilebilir (Sengiil, 2016).

Tiirkiye acisindan kamu hizmet sartlarinin olusmasi, 2009 yilinda yiiriirlige giren “Kamu
Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve Esaslara Iliskin Yonetmelik” ile gerceklesmistir.
Yonetmelik ile etkin, verimli, hesap verebilir, vatandas beyanina giivenen ve seffaf bir kamu yonetimi
olusturmak; kamu hizmetlerinin hizli, kaliteli, basitlestirilmis ve diisiik maliyetli bir sekilde yerine
getirilmesini saglamak {izere, idarelerin uymasi gereken usul ve esaslar1 diizenlenmek hedeflenmistir
(T.C. Resmi Gazete, 31.07.2009, say1: 27305). Merkezi idare ve yerel yonetimler tarafindan sunulan
hizmetlerin daha etkin yiiriitiilebilmesi, mevzuatin ve usullerin sadelestirilmesi, biirokratik kademelerin
azaltilmasi yoluyla hem idarenin isleyisini hizlandirmak hem de vatandaglar agisindan hizmete ulasimi
kolaylastirmak amaclanmigtir. Yonetmelik incelendiginde, kamu hizmetlerinin ilk kademede ve
vatandasa en yakin yerde sunulmasi saglamak ilk sirada yer alan diizenlemedir. Bu amaca yonelik olarak
basvuru mercii ile karar/onay mercii arasinda birden fazla kademe olusturulmamasi esastir. Thtiyag
halinde gerekli goriilen yerlerde gecici veya siirekli hizmet biirolarinin agilabilmesine imkan taninmistir.
Sunulan hizmetleri yerine getirecek birim ve gorevlilerin tespiti ilgili idarenin sorumlulugunda oldugu

hiikme baglanmaistir.

Ikinci olarak kamu hizmetlerinin elektronik ortamda sunulmasi hedeflenmis; basili ortamdaki
bilgi ve belgelerin elektronik ortama tasinmasi ve veri tabanlarinin diger idarelerle paylasilmasi esas
almmistir. Bu kapsamda idarelerin, bagvurularin elektronik ortamda yapilmasi, siirecin bagvuru
sahibince izlenebilmesi ve sonucun ilgilisine elektronik ortamda iletilmesine yonelik tedbirleri almasi

ve hizmetlerin e-Devlet uygulamasiyla biitiinlesmesini saglamasi gereklidir.

Ugiincii diizenleme ise vatandasin bilgilendirilmesine ydneliktir. Yasal olarak gizli kalmasi
gereken bilgiler disinda idare, sundugu hizmetlere iligskin bilgileri ve mevzuati, basili ya da elektronik
ortamda duyurmalidir. idarece sunulan kamu hizmetlerine ait envanterlerin yonetmelikte yer alan Ek-
1’e gore olusturarak kurumsal internet sayfasinda ve e-Devlet Kapisinda en gilincel sekli ile
yayinlanmasi hitkme baglanmistir. Diizenleme ile yonetimde agiklik ve seffaflik ilkelerinin uygulanmasi

ve kamu hizmetlerinin duyurulmasinda belirli bir standart olusturulmasi hedeflenmistir.

Yonetmelikte yer alan dordiincii diizenleme ise hizmet standartlar1 olusturma hedefine

yoneliktir. Idareler, Ek-2’de yer alan &rnege gore hizmet standartlarim olusturmakla yiikiimliidiir. Ek-
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3’e gore olusturulan hizmet standartlar1 tablosunda; hizmetin adi, bagvuruda istenen belgelerin neler
oldugu, hizmetin ne kadar siirede tamamlanacag1 ve sikdyet mercilerine iligkin bilgiler yer almaktadir.
Yonetmelige uygun olarak hazirlanan tablolarin hizmeti sunan ilgili idare tarafindan kurumsal internet

sayfalarinda ve e-Devlet Kapisinda duyurulmasi gerektigi belirtilmistir.

Diger bir diizenleme ile idareler, sundugu kamu hizmetlerinin engelliler tarafindan kolayca
erisilebilir olmasi i¢in gerekli tedbirleri almakla yiikiimli kilinmistir. Kamu hizmet politikasinin altinci
diizenlemesi ise bagvuru sahibinden bilgi ve belge istenmesine iliskin esaslar1 icermektedir. Vatandag
beyanin esas alinmasi 6ngoriilmiis yonetim ve vatandas arasindaki giiven iligkisinin gii¢clendirilmesi
hedeflenmistir. Diizenleme ile amaglanan diger bir kazanim ise gereksiz yazisma ve belgelerin oniine
gecilmesi, kirtasiyeciligin azaltilmasidir. Tablo 1 Tirkiye’deki yonetmelik¢e sunulan diizenlemeleri bir

arada gosterebilmek adina sunulmaktadir.

Tablo 1. Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve Esaslara Iliskin Y&netmelikteki Diizenlemeler

Birinci Diizenleme Kamusal Hizmetler En Yakin Birimde Sunulmali

ikinci Diizenleme Kamusal Hizmetler Elektronik Ortamda Sunulmali

Ucgiincii Diizenleme Kamusal Hizmetlere Ait Bilgiler Halka Seffafca
Sunulmali

Dordiincii Diizenleme Kamusal Hizmetlere Ait Sartlar Elektronik
Ortamda Halka Sunulmali

Besinci Diizenleme Kamusal Hizmetler Engelli Yurttaglara En Kolay
Bigimde Sunulmali

Altinci Diizenleme Kamusal Hizmetler Yurttaglardan En Az Evrak
Talebi ile Sunulmali

Yonetmelik bir biitiin olarak incelendiginde, kamu hizmeti sunumunun belirlenen
standartlar ¢ercevesinde daha hizli, seffaf ve kaliteli bicimde yiiriitiilmesinin hedeflendigi ve

vatandag memnuniyetinin saglanmasina yonelik bir anlayisin hakim oldugu goriilmektedir.

Diinyada Yurttas Sartlarinin Uygulama Ornekleri ile Kamu Hizmetlerinin Sunumunda
Uyulacak Usul ve Esaslara Iliskin Yonetmeligin Degerlendirilmesi

Bu boliimde diinyadaki gesitli lilkelerde yurttas sartlarinin nasil uygulandigi dokiiman analizi
yontemi ile incelenecek, uygulamalar arasinda bir 6riintii olup olmadigi ve eger varsa iyi uygulama
ornegi olarak nasil bir ders ¢ikarilabilecegi konusu arastirilacaktir. Dokiiman analizinde kullanilacak
olan oOlgiitler daha once sunulan Tablo 1’deki Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve
Esaslara Iliskin Yonetmelikteki Diizenlemeler ile yapilacaktir. Bunun temel sebebi, eger varsa,
Tirkiye’de halihazirda kullanilan yo6netmeligin diinyadaki o6rnekler ile olan uyumunun ortaya
konabilmesidir. Buradaki bir alt amag¢ da yonetmeligin bir giincelleme ihtiyaci olup olmadiginin da

goriilebilmesi olacaktir.
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Bu ¢alismada 6rnekleme dahil edilen iilkelerin nasil se¢ildigi bu noktada akillara gelebilecek bir
soru oldugundan muhakkak yanitinin da sunulmasi gereklidir. Bilgi edinme hakki ile ilgili literatiire
bakildig1 zaman bilgi edinme 6zgiirliigii bir iilkede yasayan yurttaslarin ya da o iilkede bulunan oturma
ve calisma iznine sahip Kkisilerin hakkidir denilmektedir (Birkinshaw, 2006:188). Ancak Birlesmis
Milletler (BM) tarafindan yapilan bilgi edinme 6zgiirliigii tanimi1 bu ifadelere kars1 ¢ikmaktadir. BM’ye
gore (t.y.) “bilgi edinme 6zgiirliigii, BM Genel Kurulu'nun 1946'da kabul edilen 59 sayili karari ve Insan
Haklari Evrensel Beyannamesi'nin (1948) 19. Maddesi tarafindan taminan temel ifade ozgiirliigii
hakkinin ayrilmaz bir parcasidir. Temel ifade ozgiirliigii hakki, “iilke sinwrlart gozetilmeksizin bilgi ve

fikirleri herhangi bir ara¢la aramak, almak ve yaymak” 6zgiirliigiinii kapsamaktadir.

Bu calismadaki ornekler secilirken diinya iizerinde yurttas sartlarin1 kendi ana dilinden baska
genel olarak konusulan Ingilizce dilini kapsayacak bicimde bunlar1 ¢cevrimici sunan iilkeler belirlenmis
ve Oornekleme dahil edilmistir. Bu sayede BM tarafindan savunulan bilgi edinme 6zgiirliigii sartlarini
azami derecede saglayabilecek iilkeler orneklemde kendisine yer bulabilmistir. Yurttag sartlart bir
kiginin bir {ilkedeki kamu yo6netiminden talep ettigi kamu hizmeti igin belirlenen bir yol haritasi
oldugundan ve bu talepte bulunan kisinin her daim o iilkede daimi olarak bulunmayabilecegi
durumundan hareketle bu sartlarin diinyada genel geger bir dil olan Ingilizce sunulmas: yurttas

sartlarindan alinacak verimi yiikselteceginden son derece 6nemli bir husustur.

Bu kritere ek olarak se¢ilen 6rneklerden Birlesik Krallik bu alandaki ilk diizenlemeyi yapan iilke
olmasi nedeniyle 6rneklem igerisinde olmazsa olmaz bir yere sahiptir. Giiney Afrika Cumhuriyeti
icerisinde ondan fazla etnik kimlik barindirmasi nedeni ile ¢ok farkli kiiltiirden yurttaslara hizmet sunma
ihtiyact olan bir kamu yonetimine sahiptir. Bu nedenle de sahip oldugu yurttas sartlar1 incelemeye deger
bulunmustur. Niifus bakimindan diinyanin en kalabalik tilkelerinden olan Hindistan kamu yonetiminin
hizmet sunmak zorunda oldugu biiyiik niifus i¢in hazirlamis oldugu yurttas sartlar1 adina bir kurum
olusturmustur. Birgok iilkede rastlanmayan bu kurumun incelenmesi 6rneklem i¢in 6nemlidir. Son iki
ornek olan Filipinler Cumhuriyeti ve Nepal ise daha once deginildigi ilizere yurttas sartlarini kendi
anadilleri disinda da sunan, ¢evrimici olarak bunlar tiim yurttaglarin erisimine acan ve gelismekte olan

iilkeler igerisinde bu 6zellikleri ile dikkat ¢ceken 6rnekler olarak analize dahil etmislerdir.

Birlesik Krallik

Yurttas sartlarinin ilk ortaya ¢iktigr yer olan Birlesik Krallik’ta 1997 senesine gelindiginde 40
adet merkezi ve on binden fazla yerel yurttag sart1 hazirlandigi goriilmektedir (Hansard, 1997). 1991
yilinda uygulanmaya baglanan bir sistemin alt1 sene i¢inde gosterdigi gelisim kamu yonetimi disiplini
acisindan ilgi ¢ekici olarak bulunmustur (Party, 1991; Deakin, 1994; Pollitt, 1994; Bellamy ve
Greenaway, 1995). Ozellikle yeni kamu ydnetimi akiminin éne ¢ikardig1 desantralizasyon vurgusunun
bu alanda basari ile uygulandig1 anlagilmaktadir. Yerel yonetim birimlerince sunulan yurttas sartlarinin

da bu acidan bir kistas olarak degerlendirilebilecegi diisiiniilmektedir.
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Birlesik Krallik Parlamentosu web sayfasinda iilkede tasarlanacak tiim yurttas sartlar1 i¢in bir
genel cergeve sunulmaktadir. Bu cergevenin genel hatlari ise su sekilde belirlenmistir (UK Parliament,

1991):

e Standartlar: Acik standartlar, yaymlanir ve hizmet sunumu noktasinda goriiniir sekilde
gosterilir. Bu standartlar her zaman personelin nezaketini ve yardimseverligini, yasal yetkiler
geregince dogrulugu ve bir yanit veya bekleme siiresi hedefi olarak ifade edilebilecek olan acil

eylem taahhiidiinii icermelidir.

e Aciklik: Kamu hizmetlerinin nasil yiiriitiildigii, bu hizmetlerin ne kadara mal oldugu,
hizmetlerden kimin sorumlu oldugu ve hizmetlerin, standartlar1 karsilayip karsilamadigt

konusunda higbir gizlilik olmamalidir.

e Bilgi: Hangi hizmetlerin saglandigi hakkinda tam ve dogru bilgi, sade bir dille hazir olmalidir.

Hedefler, elde edilen sonuglarla ilgili eksiksiz ve denetlenmis bilgilerle birlikte yayinlanmalidir.

e Tercih: Kamu sektorii, miimkiin olan her yerde tercih imkani tanimalidir. Hizmetlerin etkiledigi
kisilere danigilmalidir. Hangi hizmetlerin saglanmasi1 gerektigine iliskin kararlara dair bilgi

vermek icin, kullandiklar1 hizmetlere iligkin goriisleri diizenli ve sistematik olarak aranmalidir.

e Ayrimciik yapmama: Hizmetler, 1rk veya cinsiyetten bagimsiz olarak sunulmalidir. Ihtiyag

duyulan yerlerde azinlik dillerinde brosiirler basilmalidir.

e Erisilebilirlik: Hizmetler, personelin degil hizmet alanlarin rahatligina gére yiirtitiilmelidir.

Diinya iizerindeki ilk uygulama olmasi sebebiyle bu cerceve, muhakkak ele alinmasi gereken
bir vaka 6rnegidir. Alti maddeden olusan ¢erceve, hem yurttas sartlarinin nasil diizenlenmesi gerektigi
hususunda kamu y6netimi birimlerine hem de hizmet talep ederlerken ne gibi standartlar beklemeleri
gerektigini gosterdiginden dolayli olarak tiim yurttaslara agiklayan bir yol haritasidir. Bu ¢er¢eveye gore
yurttaglar hizmet sunumundan 1rk ve cinsiyetleri nedeni ile dislanamazlar, sunulacak her tiirlii hizmet
icin yurttaglar bilgilendirilmelidir ve bu standartlar ve kamu hizmetine iliskin diger tiim bilgiler acik ve

seffaf bir bi¢imde halka sunulmalidir.

Bu yol haritas1 sadece standartlarin ne oldugunu agiklamakla da kalmamaktadir. Buna ek olarak
bu standartlara uyulmadiginda yurttaglara nasil davranilmasi gerektigini de belirtmektedir. Bu ger¢eveye
gore “en azindan yurttasin iyi bir a¢iklama veya kendisine oziir hakki vardir. Trenin neden geciktigi
veya doktorun randevuya neden gelemedigi kendisine séylenmelidir. Iyi duyurulan ve kolayca
erisilebilir bir sikdyet prosediirii olmalidir. Ciddi bir sorun varsa, diizeltilmelidir ve hatalarin

tekrarlanmamast icin dersler ¢ikariimalidir” (UK Parliament, 2021).

Birlesik Krallik 6rnegi Tiirkiye’deki yonetmelik ¢ercevesinden incelendiginde birden fazla

ortak diizenleme goriilmektedir. Oncelikle Tiirkiye’deki yonetmeligin iigiincii diizenlemesi kamusal

9



Cihan Necmi GUNAL, Hande YUKSEL ALTINTAS
Tiirkiye’deki Yurttas Sartlar1 Yonetmeliginin Diinyadan Vaka Ornekleri Isiginda incelenmesi

hizmetlere ait bilgilerin yurttaglara acikca sunulmasi gerektigini sdylemektedir. Birlesik Krallik’taki
cercevede de standartlar ve agiklik maddeleri Tiirkiye’deki yonetmelige paralel bir bigcimde yurttaglarin
bilgilendirilmelerini, bu bilgilendirmeye acik¢a ulagabilmelerini ve yurttaglardan bir sey saklanmamasi
gerektigini ifade etmektedir. Yeni kamu yonetimi ve kendisinden sonra gelen paradigma olan yeni kamu
yonetisimi ekollerinin sdyledikleriyle uyumlu bir sekilde bir paydas olarak yonetime katilmaya
hazirlanan yurttaslarin bu katilim faaliyetini yerine getirebilmeleri i¢cin de ¢ok 6nemli bir unsur olan

seffafliga yapilan bu vurguya her iki ¢cercevede de rastlanilmaktadir.

Seffafliga ek olarak erisilebilirlik de yine benzer olarak degerlendirilebilecek bir bagka alt
baghiktir. Tirkiye’deki yonetmelikte 6zel olarak vurgulanan besinci diizenleme, engelli yurttaslarin
erisim kolaylig1, benzer bir bicimde Birlesik Krallik’ta da kamu ¢aliganlarinin degil yurttaslarin en rahat
edecegi bicimde hizmete erigsmesi olarak vurgulanmaktadir. Erisilebilirlik basligi yalmzca engelli
yurttaslar i¢in degil iilkenin yaslh yurttaglari® i¢in de diisiiniilmiis bir diizenlemedir. Birlesik Krallik taki
gergeveden 18 sene sonra ¢ikarilmig olan Tiirkiye’deki yonetmelik birgok alanda daha giincel olsa da
bir elestiri olarak bu yonetmelik ile yalnizca engelli yurttaslara degil hizmete ulasma giicliigli yasayan
tim yurttaglar icin de bir diizenleme getirilmesi gerektigi bu ornekte goriilmektedir. Elbette
Tiirkiye’deki yonetmeligin ikinci diizenlemesinde hizmetlerin sanal ortam vasitasiyla sunulmasinin
tavsiye ediliyor olmasi olumlu olarak degerlendirilse de yasli niifusun bu kanallar1 ne kadar etkin ve

verimli kullanabildigi konusu da muhakkak gz 6niinde bulundurulmasi gereken bir husustur.

Filipinler Cumhuriyeti

2007 yihinda ¢ikarilan 9485 sayili Kirtasiyecilik ile Miicadele Kanunu? ile Filipinler
Cumbhuriyeti de yurttag sartlarmi yiirlirliige almigtir. Bu kanun yalnizca yurttag sartlart igin
cikarilmamistir. Ulkede, kamu ydnetimi disiplini icerisinde kirtasiyecilik adi verilen ve “agir idari
kurallar ve prosediirler” (Welch ve Pandey, 2007:379) olarak tanimlanan bir sorun ile miicadele
amactyla olusturulmustur. Onerilen islem siiresi, sifir iletisim politikas1 ve yurttas sartlari gibi yenilikleri
ilkeye kazandiran kanun ile Filipinler Cumhuriyeti yurttaslarina bu sartlar asagidaki basliklar halinde
tanitilmaktadir (ARTA, 2021): “Tiim devlet kurumlari, asagidakileri ayrintili olarak belirtmek igin

mevcut ve glincellenmis Yurttag Sartlar: olusturacaktir:
® Her bir basvuru veya talep tiirii i¢in gereksinimlerin kontrol listesi.
® Her adimdan sorumlu kigi/kisiler.

e Ucret tutar: (varsa).

12020 yilindaki niifus istatistiklerine gore Birlesik Krallik niifusunun %18,65°1 65 yas ve iizerindeyken bu yas grubunun tiim
niifusa oran1 ayn1 y1l Tiirkiye’de %8,98dir. (Statista, 2021).
2 The Anti-Red Tape Act of 2007.
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® Belirli bir hizmeti alma prosediirii.
o [slemi tamamlamak icin maksimum siire.
o Sikdyette bulunma prosediirii.”

Yurttag sartlarinin uygulanmasinda somut bir 6rnek olarak Filipinler Cumhuriyeti Adalet
Bakanliginin hazirlamis oldugu yurttaslarin savcilikta hangi isinin ne kadar siirede bitirilmesi gerektigini
anlatan dokiimanlarda goriilmektedir. Ornegin, bir formun veya eklerinin eksik olup olmadiginin
kontrolii i¢i 5 dakikalik bir siire ayrilmigken, ilgili gorevliye bu siirenin en fazla on dakika olabilecegi
belirtilmistir. Buna ek olarak bu tarz isler i¢cin ne kadar iicret alinacagi da yurttas sartlarinda
belirtilmistir. Son olarak da herhangi bir alandaki sikayet i¢in hangi kisinin sorumlu oldugu da yine bu

sartlarda detayl olarak ifade edilmektedir (DoJ, 2020).

Filipinler 6rneginden hareketle bu yurttas sart1 6ncelikle kamusal hizmete ait bilgileri agikca
halka sunmaktadir. Bir yurttagin gidecegi bir birimde hangi isini ne kadar siirede tamamlayabilecegini
bilmesi ve bununla birlikte bu siire zarfinda bunu tamamlayamamasi halinde hangi birime giderek bu
durumdan sikayetei olabileceginin de kendisine agik¢a sunulmasi dokiiman analizine temel olusturan
Tiirkiye’deki yonetmeligin ikinci, dordiincii ve altinci diizenlemesine uygundur. Ancak bu sartlarda
engelli yurttaslar ya da hizmetlerin elektronik ortamda sunulmasi i¢in herhangi bir ek bilgilendirilme

sunulmadig da goriilmektedir.

Filipinler 6rneginin sundugu zaman cizelgesi ve bunu acik bir bi¢cimde paylasmis olmasi
seffaflik i¢in olumludur. Ancak bu 6rnekteki yurttas sartinin vatandaslara sagladigi haklar Tiirkiye’deki
yonetmeligin altinda kalmaktadir. Teoride Tiirkiye’deki yonetmeligin daha kapsamli oldugu
goriilmektedir. Yine de kamu yonetiminin bir zaman ile kisitlanmis olmasi, vatandasa sunulan kamu
hizmetinin etkin ve verimli bir bi¢imde tamamlanabilmesi adina dikkate deger bir unsur olarak
degerlendirilmektedir. Bu vaka 6rneginden ¢ikarilabilecek en 6nemli dersin de bu etkinlik ve verimlilik

noktasi oldugu ifade edilmelidir.

Giiney Afrika Cumhuriyeti

Giliney Afrika Cumhuriyeti’nde 2013 yilinda kamu hizmeti saglayicilar sendikalar1 ve kamu
hizmeti istihdami saglayicisi yani devlet (State as employer) arasinda yapilan bir mutabakat ile hizmet
sart1 yiiriirliige girmistir (PSCBC, 2013). Ilgili dokiimanda (PSCBC, 2013:3) “[bJu Hizmet Sozlesmesi,
Devlet ile kamu gorevlileri arasinda bir sosyal sdzlesme, taahhiit ve anlagmadir. Yurttaglarimizin
yagamlarini iyilestirmek i¢in calisanlarin performansini ve hizmetlerin sunumunu iyilestirmek ve
hizlandirmak i¢in ortaklarin rollerini ve sorumluluklarini belirleyen yazili ve imzali bir belge” olarak
tanmimlanan yurttas sartlar1 ile Giiney Afrika Cumbhuriyeti, hizmetten yararlananlarin devletten neler
bekleyebileceklerini anlamalarimi saglamay1 ve hiikiimet ile vatandaslar veya sivil toplum organlari

arasindaki angajmanin temelini olusturmay1 amaglamaktadir (PSCBC, 2013).
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Ulkede temel ve yiiksek egitimden turizme, saglik hizmetlerinden giivenlige kadar toplam 29
farkli kamu hizmeti i¢in yurttas sart1 gelistirilmistir. Bu sartlarin temelinde tiim kamu sektorii icin agikca
tanimlanmis hizmet standartlar1 olmasi vardir. Kamu sektoriinde hizmet sunanlarca saglanmasi gereken

asgari sartlar su sekilde belirlenmistir (PSCBC, 2013: 4-5):
o  “Tiim hizmet sunum noktalarinda vatandaslara hizli ve nazik bir sekilde hizmet vermek;
o  Giiler yiizlii ve yardimsever hizmet saglamak;
® Hizmet kullanicilarinin hizmetlere erisimde dogru secimler yapmalarina yardimci olmak;
e Uygun tabela ve bilgi masalar: saglamak;
o Kamu gorevlilerinin, kolay kimlik tespiti icin isim etiketleri takma zorunlulugu;
® Cagrilari aninda yanmitlamak;
® Hizmet teslim noktalarinda daha kisa kuyruklar saglamak;
e Sorulara ve sikayetlere derhal yanit vermek;
e Posta ve e-posta yazismalarina derhal yanit vermek;
o Yurttas sikayetlerini adil, tutarli ve zamamnda ¢oziimlemek, ve

o Hizmet kullamicilarimi, sunulan hizmetlerin nasil daha iyi hale getirilebilecegi konusunda

onerilerde bulunmaya tegvik etmek.”

Tiim bu asgari sartlara ek olarak bir de iilkenin mevcut demografik yapisi geregi tiim kamu kurumlarina
“Batho Pele Cagri Merkezi ve Yolsuzlukla Miicadele Hatti numaralarini goriiniir sekilde gostermesi”

de sart kosulmustur (PSCBC, 2013: 5).

Giiney Afrika Cumhuriyeti’nde bulunan yurttas sartlar1 yalmzca kamusal hizmetin sunumu i¢in
sartlar kogmamaktadir. Tiim bu hizmet sartlarindan ayri olarak kamu gorevlilerine de ek bazi
yiikiimliiliikler getirilmistir. Ulkedeki yurttas sartlarin bu nedenle kamu gérevlileri yiikiimliiliiklerinin
ve hizmet sartlarinin toplami olarak degerlendirmek analizi ger¢eklestirebilmek adina gereklidir. Bahsi

gecen dokiimana gore® (PSCBC, 2013: 5-7):

e “Gorevierin yerine getirilmesinde Cumhuriyete bagh olmak, Anayasaya saygi gostermek ve

yasalara uymak;

o Saglam, verimli, etkili, seffaf ve hesap verebilir yonetimi tegvik etmek;

% flgili boliimde kamu godrevlilerine atfedilen toplam yiikiimliiliik sayis1 35 tanedir. Bu galismanin boyutu gdz &niinde
bulundurularak bu yiikiimliiliiklerden bazilari arastirmacilar tarafindan buraya taginmamustir. Bu yiikiimliilikkleri daha detayli
incelemek isteyen diger arastirmacilar i¢in ilgili dokiimanin linki kaynak¢ada sunulmustur.
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e Kamu hizmetine olan giiveni saglamak icin halka tarafsiz ve tarafsiz bir sekilde hizmet etmek;

e Halkin hichir iiyesine karsi wrk, cinsiyet, etnik veya sosyal koken, renk, cinsel yonelim, yas,
engellilik, din, siyasi goriis, vicdan, inang, kiiltiir veya dil nedeniyle haksiz yere ayrimculik

yapmamak;
e Anayasada belirtildigi sekilde herkesin onuruna ve haklarina saygi gostermek ve korumak;

e Diisiincede ve gorevlerin yerine getirilmesinde yaratict olmak, sorunlart ¢ozmek igin yenilikgi

yollar aramak ve yasa baglaminda etkinlik ve verimliligi artirmak;

o Kamu fonlariyla ilgili islemlerde diiriist ve hesap verebilir olmak ve kamu hizmetinin mallarin:

ve diger kaynaklar: etkin, verimli ve yalnizca yetkili resmi amaclar i¢in kullanmak;
®  Mevcut tiim ilgili bilgilere dayanarak diiriist ve tarafsiz tavsiyelerde bulunmak;

o  Uygunsuz kisisel kazang¢la sonuglanabilecek herhangi bir resmi islem veya karar alma stirecini

beyan ve reddetmek.”

Bir vaka olarak Giiney Afrika Cumhuriyeti hizmet sartlarinin temeli gortildiigii lizere seffaflik
ve tarafsizlik iizerine insa edilmistir. 2013 yilinda ¢ikarilan hizmet sartlarinin 6ncesinde yapilan bir
caligmada iilkenin en 6nemli problemlerinin yabanci nefreti, kiltiirel ¢esitlilik, yolsuzluk, dolandiricilik
ve yiksek issizlik oram1 (Uys, 2011) oldugu ifade edilmektedir. Bu durum g6z Oniinde
bulunduruldugunda hizmet sartlarmin da bu ydnde diizenlenmis olmas sasirtic1 degildir. Ozellikle kamu
caliganlarinin uymasi gereken taahhiitlerin hemen hepsinin temel hedefi yolsuzluk ile miicadele,

seffafligin tesisi ve yabanci nefretini ortadan kaldirma iizerinedir.

Tiirkiye’deki yonetmeligin ligiincii diizenlemesi de kamusal hizmetlere ait bilgilerin halka
seffafca sunulmasi gerekliligi hakkindadir. Gliney Afrika Cumhuriyeti’ndeki uygulama da bu nedenle
bu calismada inceleme konusu olarak secilmistir. Daha 6nce de ifade edildigi iizere iilkenin i¢
dinamikleri seffaf ve esitlik¢i bir yonetimi zorunlu kilmaktadir. Bunu basarabilmek adina iilkedeki
yurttag sartlarinda, ilk olarak, kamu goérevlilerince yerine getirilmesi beklenen yiikiimliiliiklerin baginda
anayasaya ve yasalara baghlik ile etkili, seffaf ve hesap verebilir bir yonetimi tesvik etmek yer
almaktadir. Tiirkiye’de mevcut bulunan yonetmeligin de seffafligi talep ediyor olusu da goriildiigii tizere

giincel ve faal bir 6rnekte karsilik bulmaktadir.

Bu duruma ek olarak Tiirkiye’deki yonetmeligin etkin ve verimli bir kamu hizmeti sunabilmek
adma Giiney Afrika Cumhuriyeti 6rneginden daha kapsayici oldugu da saptanmistir. Yine de aktif
uygulanan bir pratik olarak Gliney Afrika Cumhuriyeti diizenlemelerinden de Ogrenilebilecek bazi
uygulamalar bulunmaktadir. Ozellikle kendinden farkli olan bir kisiye sunulacak hizmette veya o
kisilerden gelecek taleplere nasil yanit verilmesi gerektigi konularinda son derece kapsayici ve detayli

bir belge ve bu alandaki galismalar igerisinde dikkat ¢ekici bir yurttas sart1 drnegidir.
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Hindistan

Hindistan’da yurttas sartlar1 kavrami 1997 yilinda baskent Yeni Delhi’de diizenlenen “Eyaletler
ve Birlik Bolgeleri’nin Siyasi Liderler Konferansi’nda” ele alinmistir. Demiryolu, posta, telekom vb.
alanlardan baglayarak merkezi yonetim ve eyaletler tarafindan yurttag sartlarinin olusturulmasi karari
toplantinin  onemli g¢iktilarindan biridir. Olusturulacak olan sartlarin; hizmet standartlarini ve
vatandaglarin bekleyebilecegi makul bir siire sinirini1 belirlemesi, yapilan sikayetlerin dinlenip ¢6ziime
kavusturulmasi, vatandas ve kullanic1 kitlesini igeren bagimsiz bir denetim saglamasi gerektigi

vurgulanmistir (DARPG, 08.02.2022).

Yonetsel Reformlar ve Kamu Sikayetleri Dairesi (DARPG), yurttas sartlan ile ilgili ilkeleri
belirleyen, uygulamalar1 izleyen ve degerlendiren merkezi birimdir. DARPG tarafindan yapilan tanima
gore yurttas sartlari; kurulusun hizmet standartlari, bilgi edinme, se¢me ve danisma, ayrimcilik
yapmama ve erisilebilirlik, sikayetlerin ¢6ziilmesi, nezaket ve 6denen paranin karsiligi agisindan
kullanicilara yonelik sorumluluguna odaklanan sistematik bir ¢abayi temsil eden belgedir. Bu genel
tanim dogrultusunda merkezi ve eyalet diizeyindeki tiim kamu kuruluslari i¢in yurttas sartlarinin

icermesi gereken ana bilesenler su sekilde siralanmistir (Haque, 2005: 397):
e Vizyon ve misyon tanimi
e Kurum tarafindan yiiriitiilen isin detaylar1
e Kullanicilar hakkindaki detaylar
e Kullanicilara sunulan hizmetlerin detaylari
e Sikayet ¢6zme mekanizmasinin detaylar1 ve erisimin nasil saglanacagi
e Kullanicilardan beklentiler

Hukilimet tarafindan uygulamaya konulan yurttas sartlarinin gelistirilmesi amaciyla bankacilik
sektorii ornek uygulama alam olarak secilmistir. Ulkedeki ekonomik reformun ikinci basamagini
olusturmasi, miisteri hizmetleri ve bilgi teknolojileri alaninda gelismis olmasi bu sektoriin segilmesinin
nedenleri arasindadir. Yurttag sartlar1 diger kurumlara 6rnek olusturmasi amaciyla 6ncelikle DARPG
tarafindan secilen ii¢ biiyiikk ulusal diizeydeki bankada uygulanmistir. Ornek uygulama sonucunda

asagidaki temel konular {izerinde durulmustur (Sharma ve Agnihotri, 2001: 736):
e Yurttas sartlarmin olusturulmasinda paydaslarin katilim1

e Personelin, 6zellikle iist diizeydeki ¢alisanlarin tam katilimiyla bankalarda yurttas sartlarmin

yayginlastirilmasi

e Banka miisterilerinde yurttas sartlari hakkinda farkindalik yaratilmasi

14



Karadeniz Sosyal Bilimler Dergisi, ilkbahar 2023, Y. 15, S. 28, s. 1-20.

e Yurttas sartlar1 kavrami ve uygulamasi hakkinda tiim diizeylerdeki ¢alisanlar i¢in 6zel egitim

Bankalarda gerceklestirilen ornek uygulamalarin bagimsiz kurumlar tarafindan analiz
edilmesinin ardindan eylem planlar1 yeniden diizenlenmistir. Yurttas sartlarinin se¢ilen bankalarda tam
olarak uygulandiginin gériilmesinin ardindan diger banka ve sektorlere de uygulanmasi igin harekete

gecilmistir (Sharma ve Agnihotri, 2001: 736).

2005 yilina gelindiginde merkezi hiikiimetin bakanliklari/daire baskanliklar/6rgiitleri
tarafindan 107, eyalet hiikiimetleri ve birlik bolgeleri yonetimlerinin ¢esitli kurumlari tarafindan ise 629
yurttag belgesi olusturulmustur. Ulusal sartlarin biiyiik bir bdliimii hiikiimetin kurumsal internet

sayfalarinda yayinlanmis ve kamu denetimine acilmistir (DARPG, 08.02.2022).

DARPG tarafindan olusturulan yurttag sartlar1 incelendiginde belirlenen bilesenlere uygun
olarak dncelikle vizyon ve misyon tanimlarinin yapildig1 goriillmektedir. Tiim vatandaslarin yarar1 igin
yonetimde miikemmelligi saglamak, vatandas odakli girisimlerde bulunmak, kamusal sikayetleri ele
almak, kamu kurumlarin1 gelistirmek, iyi uygulamalar1 yaymak ve diger kamu kurumlariyla ag
olusturmak vizyon ve misyon hedefleri olarak belirlenmistir. Kurum tarafindan sunulan hizmetlerin
kullanicilar1 olarak, merkezi hiikiimet bakanliklar1 ve alt birimleri, eyalet hiikiimetleri ve birlik bolgeleri,
kamu kurumlarma kars1 sikayette bulunan vatandaslar olarak siralanmistir (Citizen’s Charter DARPG,

10.02.2022; Haque, 2005: 400).

Incelenen yurttas sartlari 6rneginde DARPG tarafindan eyalet hiikiimetleri, bakanlik vb.
kurumlara sunulan hizmetlerin belirtildigi goriilmektedir. Diger yandan vatandaslar tarafindan yapilan
sikayetlerin kabul siirecinin ne kadar siirecegi, nasil degerlendirilecegi, sikayetlerini nasil ifade etmeleri
gerektigi ve ¢oziim i¢gin hangi adimlar1 atmalar1 gerektigi konusunda detayli bilgiler yer almaktadir. Son
olarak elektronik posta, telefon, faks ve internet sitesi gibi tiim iletisim bilgileri paylasilmigtir (Citizen’s
Charter DARPG, 10.02.2022; Haque, 2005: 400).

Genel bir degerlendirme yapilacak olursa, Tiirkiye’deki yonetmelik ile ortak noktalar bulundugu
goriilmektedir. Oncelikle Tiirkiye’deki uygulamada yer alan kamusal hizmetlere ait bilgilerin halka
seffafca sunulmasiyla ilgili ii¢lincii diizenleme ve kamusal hizmetlere ait sartlarin elektronik ortamda
sunulmasina dair dordiincii diizenlemeye benzer bicimde Hindistan’da da yurttas sartlarinin hiikiimetin
kurumsal internet sayfalarinda yaymlandig1 ve seffafligi saglamak adina kamu denetimine agildigi
goriilmektedir. Ayrica kullanicilara ait bilgiler ve sunulan hizmetler de ayrintili olarak yer almaktadir.
Her iki tlilkede de yurttag sartlar1 belgelerinin hizmetlerin gerceklesme siireleri, iletisim ve sikayet

mercilerine iligkin bilgileri igerdigi tespit edilmistir.

Diger yandan Tiirkiye’deki uygulamada besinci diizenleme olan kamusal hizmetlerin engelli
yurttaglara en kolay bi¢imde sunulmali sartina Hindistan 6rneginde rastlanmamistir. Hindistan’da
yurttas sartlart kavraminin gelisimi incelendiginde oncelikle Ingiltere &rneginin esas alinarak

olusturuldugu ek olarak ise kullanicilardan beklentiler bileseninin yer aldigi goriilmektedir.
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Hizmetlerden faydalanan tiim paydaslarin sartlarin olusturulmasina katilimi1 6nemsenmektedir (Sharma
ve Agnihotri 2001: 735). Tiirkiye’deki yonetmelik ile karsilagtirildiginda benzer bir katilim vurgusunun

bulunmadigi goriilmektedir.

Nepal

Nepal’de yurttas sartlar1 uygulamasi Ingiltere &rnedi esas alnarak 1998 yilinda “Kamu
Hizmetlerinin Etkinligi Igin Kilavuz ilkeler” adli yonergenin kabul edilmesiyle baslamistir. Yurttas
sartlarinin iceriginin Nepal dilinde yazilmasi, basit ve anlagilir olmasi gerektigi yonergede belirtilen

hususlar arasindadir (Gupta ve Shrestha, 2021: 21).

[k kabul edildigi dénemde kisithh bir uygulamayla baslayan yurttas sartlar1 diisiincesinin
kurumsallasmas ve tiim kamu sektoriinde yayginlastirilmast igin “Iyi Yonetisim Kanunu” ¢ikarilmistir.
Kanun yurttas sartlarinin kamu binalarinda agik¢a yer alarak herkes tarafindan goriilebilir olmasini ve
sunulan hizmetlerin standartlara uygun bi¢imde gerceklestirilmesini zorunlu kilmistir. Ayrica hizmet
sunumundan sorumlu olan gorevlinin belirtilen hiikiimlere uymamasi durumunda vatandas sikayetleri
icin diizenlemeler icermektedir. Kanuna gore yurttas sartlarinin bilesenleri su sekilde siralanmigtir

(Gupta ve Shrestha, 2021: 22);
e Kamusal hizmetin detaylari
e Kullanicilarin izlemesi gereken prosediir
e Hizmetin ne kadar siirede gergeklesecegi bilgisi
e Hizmetin kim tarafindan saglanacagi ve ofis bilgisi
e Eger varsa hizmet i¢in tahsil edilecek {icret bilgisi

Yurttag sartlar1 uygulamasiyla vatandaslarin  hizmetlere ulasma haklar1 konusunda
bilinglendirilmesi, hizmet sunumunun iyilestirilmesi, vatandaslara karsi cevap verebilirlik, seffaflik ve
hesap verebilirligin artirtlmast amacglanmistir (Tamrakar, 22). Gupta ve Shrestha (2021:29), Nepal’de
1998°den beri uygulanan yurttag sartlarinin hala yeterince kullanilmadig1 ve vatandaslarin bu konuda
bilgi eksikligi yasadigini vurgulamaktadir. Yurttag sartlar1 yerine aracilarla, gorevlilerle ve daha dnce
hizmetten yararlananlarla kurulan kisisel iletisime daha ¢ok giivenilmektedir. Diger yandan her ne kadar
kullanim orani diisiik olsa da yurttas sartlar1 uygulamasinin kamu hizmetlerinin sunumuna olumlu
etkileri de bulunmaktadir. Vatandaslarin hakki olan kamu hizmetleri hakkinda bilgilendirilme

imkanlariin 6niinii agmstir.

Tiirkiye uygulamasi ile karsilastirildiginda hizmet detaylari, siire bilgisi, hizmeti sunmakla
gorevli kisi ve iletisim bilgileri agisindan benzerlikler bulundugu goriilmektedir. Ancak Nepal rneginde

engelli vatandaglarin erigimi igin ayr1 bir diizenleme bulunmadigi ve yurttas sartlarinin elektronik
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ortamda yaymlanmasi konusunda eksiklikler yasandigi goriilmektedir. Yazili/basili olarak sunulan
yurttag sartlart kullantmmin diisiik oranlarda kalmasi nedeniyle yerel dillerde hazirlanan sesli ve

goriintiili materyallerin sunulmasi 6nerilmektedir.

Sonuc¢

Yurttas sartlari, bir kamu kurumunun veya kurulusunun vatandaglarina yonelik taahhiitlerini ve
beklentilerini 6zetleyen resmi belgelerdir. Seffafligi, hesap verebilirligi ve vatandas merkezli yonetigimi
tesvik etmek igin bir arag olarak hizmet ederler. Son yillarda yurttas sartlari, kamu hizmeti sunumunu

ve yurttag memnuniyetini artirmaya yonelik bir arag¢ olarak popiilerlik kazanmuistir.

Yurttag sartlariin Tiirkiye’de halihazirda bir yonetmeligi bulunmaktadir. Bu yonetmeligin
diinyada uzun siirelerdir uygulanan somut 6rnekler ile kiyaslandiginda etkin, verimli ve yanit verebilir
oldugu da bu ¢alismada sunulan dokiiman analizi ile anlagilmaktadir. Bu analizden ¢ikarilan bazi 6nemli

bulgular bu baslik altinda su sekilde maddeler halinde 6zetlenebilmektedir:

e Yurttag sartlar1 yeni kamu yoOnetimi ekolii tarafindan da siklikla vurgulanan etkinlik ve
verimlilik i¢in de bir firsat sunmaktadir. Oregin Filipinler’de sunulan yurttas sartlarinda tiim
yurttaglarin hangi isleri i¢in hangi birimde kim ile goriiseceklerini daha kuruma gitmeden biliyor
olmalar1 hem yurttaglarin kurum igerisindeki islerini daha hizli tamamlayabilmeleri i¢in bir
olanak saglarken hem de kurumdaki ¢aliganlarin gérev tanimlarim netlestirmesi ve kendilerine
gorevleri digindaki alanlarda gelebilecek yurttag sorularini minimuma indirilebilecek olmasi ile
kurum c¢aliganlarinin islerini daha az kesintiye ugratacaktir.

e Yurttas sartlar1 kamu hizmetinden yararlananlarin siireglere katilimimi 6ngoren, seffaf ve
vatandas odakli bir hizmet sunumunu hedefleyen yurttas sartlari, belirlenen standartlarin gercek
hayatta isletilmesiyle 6nemli kazamimlar saglayacak bir uygulamadir. Ornegin Birlesik Krallik
ve Gliney Afrika Cumhuriyeti’nde yurttaglarin taleplerine en hizli sekilde yanit verilmesinin,
hizmeti sunanlarin degil hizmeti alanlarin konforunun odaga konulmasinin, hizmet alacak
yurttaglarin eksiksiz bir bi¢cimde bilgilendirilmesinin kamu kurum ve kuruluslarindan istenmesi
yurttag sartlarinin bu alandaki 6nemini gdsteren 6nemli bir bulgudur.

e Yurttag sartlar1 katilimciligin tesviki, demokratik yonetim kiltiirliniin gelistirilmesi ve bu
kiiltiiriin yalniz yurttaglarca degil ayn1 zamanda kamu yonetimi igerisinde istihdam edilmis
kisilerce de benimsenmesi i¢in yurttas sartlari 6nemli bir firsat olarak goriilmelidir. Giiney
Afrika ve Hindistan 6rnekleri igermis olduklar1 detayli tanimlamalar ile bu kiiltiiriin sunumu
acisindan iyi uygulama ornekleri olarak tespit edilmistir.

e Yurttas sartlari, kamu kurum ve kuruluslarinca ek bir yiik olarak algilanmamalidir. Bu
yonetmeligin sadece var olmasi da yeterli goriilmemelidir. Bu yonetmeligin isaret etmis oldugu

diizenlemeleri iceren somut yurttas sartlariin hazirlanmasi, bu yurttag sartlarinin vatandaglar
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tarafindan kolayca anlasilabilir ve erisilebilir olmasi, Nepal ve Filipinler drneklerinde oldugu
iizere bu yurttas sartlarmnin yalmzca Tiirk¢e degil ingilizce basta olmak iizere birden fazla dilde
yayinlanmasi ve son olarak yurttas sartlarinin etkin ve verimli bir sekilde kullanimi i¢in tim
kamu ¢alisanlarinin dogru bilgilendirilmesi yonetmeligin teoriden pratige gecebilmesi igin

gereklidir.

Sonug olarak bu calisma yurttas sartlar1 kavramini ve bu uygulamalarin vatandas odakli
yonetimi tesvik etmedeki Onemini ortaya koymaktadir. Hizmet standartlari, sikdyet giderme
mekanizmalar1 ve hesap verebilirlik dnlemleri gibi bir yurttag sartina dahil edilmesi gereken cesitli
bilesenleri giincel uygulamalar iizerinden okumak iilkemizdeki yonetmeligin aslinda ne kadar dnemli

bir potansiyel tasindigini da gostermektedir.
Etik Beyam: Bu eserde etik onay alinmasi gereken higbir metot ve veri kullanilmamustir.

Yazar Katkilar: Gergeklestirilen bu arasgtirmanin ikinci béliimii birinci yazar Cihan Necmi
Giinal tarafindan, {iglincii boliimii ise ikinci yazar Hande Yiiksel Altintas tarafindan olusturulmustur.
Dordiincii boliim vaka drneklerinin analizine her iki yazar tarafindan katki verilmistir. Giris ve sonug

boliimleri de yine her iki yazar tarafindan kaleme alinmistir.

Cikar Beyani: Yazarlar arasinda ¢ikar ¢atismasi yoktur. Bu ¢aligmanin olusturulmasi igin higbir

kurumdan destek alinmamustir.
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