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Yapay zeka (YZ), glinimiizde kamu hizmetlerinin hiz-
li, etkin ve verimli bir sekilde sunulmasini saglayan
birarac olarak heralanda giderek yayginlasmaktadir.
Kamu kurum ve kuruluslan da bu teknolojiyi hizla
kendi sistemlerine ve karar verme siireclerine enteg-
re etmektedir. Bu kurumlardan biri de tlkelerin om-
budsmanlik kurumlandir. Ombudsmanlik kurumlan
bir taraftan vatandaslarin kamu hizmetlerinde karsi-
lastigi sorunlar ¢ézme ve haklarini koruma misyonu
tagirken, diger taraftan bu kurumlar yapay zeka tek-
nolojileriyle bircok alanda etkilesim icinde olmak-
tadir. YZ, kamu hizmetlerine dair sikdyetleri hizlica
analiz ederek trendleri ve tekrar eden sorunlari tespit
edebilmektedir. Bu durum, ombudsmanlik kurum-
larina stratejik kararlar alirken rehberlik etmektedir.
Sikayet basvurulari ve temel bilgi talepleri gibi rutin
islemler de, YZ destekli sohbet robotlari (chatbotlar)

Abstract

Artificial intelligence (Al) is becoming increasingly
widespread in every field as a tool that enables fast,
effective and efficient delivery of public services.
Public institutions and organisations are rapidly
integrating this technology into their systems and
decision-making processes. One of these institutions
is the ombudsman institutions. While ombudsman
institutions have the mission of solving the problems
faced by citizens in public services and protecting
their rights, on the other hand, they can interact with
artificial intelligence technologies in many areas. Al
can quickly analyse complaints about public services
and identify trends and recurring problems. This
guides ombudsman institutions in making strategic
decisions. Routine transactions, such as complaint
applications and basic information requests, can
also be quickly managed through Al-enabled chat-
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araciliiyla hizla yénetilebilmektedir. YZ, benzer va-
kalarin gecmiste nasil ¢éziildiigiine dair bilgi sag-
layarak karar alicilarin daha tutarli ve adil ¢oziimler
iiretmesine de yardimci olabilmektedir. Yapay zeka,
ombudsmanlik kurumlarinin sikdyet ¢ziim siregle-
rini hizlandinrken vatandaglara haklanini daha etkin
koruma imkani da sunmaktadir.

Bu calismanin amaci yapay zekanin karar verme sii-
recine etkisi ve ombudsmanlik kurumlarinda yapay
zekanin uygulanabilirligidir. Calismada dokiiman
analizi ve iliskisel arastirma yontemi kullanilmigtir.
Bu kapsamda yapay zeka kullanimi, karar verme si-
reci ve ombudsmanlik kurumlarr arasinda bir iliski
kurulmustur. Calisma sonucun da toplumun hemen
her alaninda kullanilan yapay zekénin bir hak arama
kurumu olan ombudsmanlik kurumlannin karar
verme siireclerinde kullanilabilecegi ortaya koyul-
musgtur.

Anahtar Kelimeler: Ombudsmanlik, Kamu Denet-
¢iligi Kurumu, Yapay Zeka, Karar Verme, Karar Verme
Siireci.

GiRiS

bots. By providing information on how similar cases
have been resolved in the past, Al can also help de-
cision-makers produce more consistent and fair solu-
tions. Artificial intelligence speeds up the complaint
resolution processes of ombudsman organisations
and offers citizens the opportunity to protect their
rights more effectively.

The aim of this study is the effect of artificial intel-
ligence on the decision-making process and the ap-
plicability of artificial intelligence in ombudsman in-
stitutions. Document analysis and relational research
method were used in the study. In this context, a
relationship was established between the use of
artificial intelligence, decision-making process and
ombudsman institutions. The contribution of this
study to the literature is the association of artificial
intelligence and ombudsman institution within the
same subject and in this context, the ombudsman
institution can benefit from artificial intelligence in
the decision-making process.

Keywords: Ombudsman, Ombudsman Institution,
Artificial Intelligence, Decision Making, Decision
Making Process.

Teknolojik gelismelerin merkezinde yer alan yapay zeka son yillarda toplumlar:

bastan asagtya degistirmis durumdadir. Bu degisim sadece bireyleri ve 6zel sektori

degil, kamu kurum ve kuruluslari ile bu kurumlarin verdikleri kararlar: da etkileyip

dénagstarmektedir. Ayni zamanda yapay zeka, kamu kurum ve kuruluslarinin is

yapis sekillerini, hizmetlerindeki ¢esitliligi, bu hizmetlerin sunumunu, kurumlarin

yapisini ve idari siregleri de 6nemli dl¢ude degistirmektedir (Okgu, vd., 2020:

35). Makine égrenimi, derin 6grenme ve veri analitigi gibi YZ teknikleri, biytk

miktarda veriyi isleyerek daha hizli, daha dogru ve ongériye dayali kararlar

alinmasini saglamaktadir. Bu teknolojilerin entegrasyonu, kurumlarin karar
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alma sureglerini sadece hizlandirmakla kalmamakta, ayni zamanda insan
mildahalesinden dogabilecek hatalar1 da minimize etmektedir. Ancak, bu etkinin
hem olumlu hem de olumsuz yénleri bulunmaktadir. YZ'nin karar verme siirecine
en 6nemli katkilarindan biri, karmasik problemleri ¢5zme yetenegidir. Ozellikle
saglik, finans ve lojistik gibi veri yogun sektérlerde YZ, ge¢mis verilere dayanarak
gelecekteki sonuglart tahmin edebilmektedir. Ornegin, saglik sektorinde bir
hastanin geg¢mis tibbi kayitlarini analiz eden bir YZ sistemi, potansiyel hastalik
risklerini 6nceden tespit ederek doktorlara erken miidahale firsat1 sunabilmektedir.
Bu tir ngdrici analizler, daha etkili ve bilingli kararlar alinmasini saglamakeadir.
Bunun yaninda yapay zeka son yillarda hukuk gibi alanlarda da karar verme
sireglerine etki etmektedir. Diger taraftan, YZ'nin karar verme sureglerine etkisi
yalnizca faydadan ibaret degildir; etik ve giivenilirlik agisindan da énemli zorluklar
bulunmaktadir. YZ sistemlerinin kullandigi verilerdeki ényargilar, alinan kararlarin
adil ve tarafsiz olmasini engelleyebilmektedir. Ornegin, ise alim sireglerinde
kullanilan bir YZ sistemi, ge¢mis verilerde yer alan cinsiyet veya irk temelli
onyargilari 6grenebilir ve bu nyargilart gelecekeeki kararlara yansitabilmektedir.
Bu durum, insan gdzetiminin ve seffafligin nemini bir kez daha géstermekeedir.
Ayrica, YZ'nin karar alma sireglerini tamamen devralmasi, insanin rolina
azaltma tehlikesi de tasimakradir. Ozellikle kritik kararlarin alinmasinda insan
faktoranin 6nemi baytkeir; duygusal zekd, empati ve etik degerlendirmeler gibi
insana 6zgi unsurlar, YZ tarafindan tam anlamiyla taklit edilememektedir. Bu
nedenle, YZ'nin insanla birlikte calistig hibrit sistemler, karar verme stireglerinin
daha dengeli ve etik bir sekilde yonetilmesini saglayabilecektir. Yapay zeka karar
verme siire¢lerini hizlandiran ve giiclendiren bir teknoloji olarak bugtin buyik
firsatlar sunmaktadir. Ancak, bu siregte yukarida da belirtildigi gibi etik ve
givenilirlik sorunlarinin ele alinmasi ve insan mudahalesinin dengeli bir sekilde
korunmasi gerekmektedir. Insan ile YZ nin is birligi icinde calistig1 bir sistem, hem
teknolojinin sagladigi avantajlardan tam anlamiyla faydalanmay1 hem de insanin
ahlaki ve duygusal katkilarini korumay: miimkun kilabilecektir. Bu, gelecekte daha

etkili ve adil kararlarin alinmasinin da yolunu agacakr.

Bu calismada yapay zeka ile birlikte kamu kurum ve kuruluglarinda yasanan
degisim ele alinmistir. Yapay zekanin, -ozellikle verdigi kararlarla vatandaslarla
idare arasindaki ihtilaflar1 ¢6ziime kavusturan bir hak arama kurumu olan
ombudsmanlik kurumlari tizerindeki etkisive bu kurumlarin verdiklerikararlardan

yola ¢ikarak “yapay zekd ombudsmanhg” hakkinda bilgi verilmistir. Diinyada
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bilinen adiyla ombudsmanlik, Tarkiyedeki adiyla Kamu Denetgiligi Kurumu
(KDK) idarenin her tirli eylem ve islemleri ile tutum ve davranislarin; insan
haklarina dayali adalet anlayist icinde, hukuka ve hakkaniyete uygunluk sekilde
incelemek, arastirmak ve énerilerde bulunmak tizere TBMM'ye bagli kamu tuzel
kisiligini haiz 6zel butgeli bir kamu kurumudur (Kamu Denetgiligi Kurumu
Kanunu, m. 2). Bu kurumun gérevleri, vatandaglardan gelen sikéyetleri incelemek,
arastirmak ve idareye 6nerilerde bulunmak, kamu hizmetlerinin iyilestirilmesine
katki saglamak, haksizliga ugrayan bireylerin zararini gidermek, yillik rapor ve
gerekli gordagi konularda 6zel rapor hazirlamak, raporlari kamuoyuna duyurmak
ve vatandaslar arasinda hak arama kaltirana yayginlastirmaker. Gantimizde
kurumun hizli kararlar almasi, kararlarin etkinligi, kurum kararlaria uyma
oraninin, kurumun taninirhigiin ve bilinirliginin artmasi ise gelisen teknoloji ile
beraber ister istemez bu kurumun karar verme siireclerini de yeniden gozden
gecirmesini neden olmaktadir. Bu noktada yapay zeka, giinimizde ombudsmanlik
kurumunun verdigi kararlara etki edebilecek bir teknoloji olarak én plana
ctkmaktadir.

1. LITERATUR OZETi

Calismanin bu kisminda yapay zek ve uygulamalari konusunda kavramsal bir
degerlendirme yapilmus, karar verme, karar verme strecleri ve bu siireci etkileyen
faktorler ele alinmig ve yapay zek temelli karar verme siireci anlatilmustir. Calisma
kapsaminda yapilan Tiarkge ve Ingilizce literatiir arastirmasinda konuyu ele alan
¢aligmalarin yeterli sayida olmadigs, yapilmis ¢ogu calismada ise yapay zekinin
daha ¢ok karar verme sireci baglaminda ele alindigi goriilmekeedir. Yapay zeka
ombudsmanligin spesifik olarak ele alan Turkge literatirde tek ¢alisma Murat
Okeu, Elvettin Akman ve Cigdem Akman (2020) tarafindan yazilan “Yapay Zeka
ve Dijital Degisimlerin Etkisinde Ombudsmanlik: Algoritmik Karar Almave Yapay
Zeki Ombudsmanhigi” bashikli kitap bolamidiir. Bu kitap boliminde yapay zeka
merkezli dijital degisimlerin bir kamu kurumu olan ombudsmanlik tzerindeki
olasi etkileri incelenmis ve algoritmik karar alma sistemlerinin kullaniminin
artmasinin yapay zekd ombudsmanligi gibi yeni alanlar yaratabilecegi ortaya
koyulmustur. Hiiseyin Ince, Sena Esin Imamoglu ve Salih Zeki Imamoglu (2021),
tarafindan hazirlanan “Yapay Zeki Uygulamalarinin Karar Verme Uzerine
Etkileri: Kavramsal Bir Calisma” adli ¢alismada ise isletmelerin birbirleriyle olan

rekabetlerinde yapay zekd uygulamalarinin karar verme siirecinde stratejik bir
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onem tagidig1 ve yapay zeki uygulamalarmin karar verici konumunda bulunan
insan faktdri olmadan davar olup olamayacagi tartisilmustir. Bu cercevede gelecekte
yapay zekid uygulamalari ve teknolojilerinin daha da gelisecegi ve isletmelerin
karar verme siireglerinde kullaniminin 6nemli 6l¢ade artacag dngéralmastir.
Esin Yicel ve Burcu Arsa (2019), “Gelecekte Karar Vericiler Kim Olacak? Insan
M1 Yapay Zekd Mi2” adli makalesinde gelecekte yapay zekd teknolojilerinin
daha da gelismesinin orgitlerin karar verme sirecleri bakimindan kullanimini
arttiracagini belirtmistir. Colpan Miicahit Kuguk (2024),“Yapay Zekinin Hukuk
Sisteminde Kullanilmasi”adli calismasinda yapay zekinin hukuk sistemindeki yeri
ve ilerleyen siireclerde nasil bir evrimlesme yasanabilecegine iliskin degerlendirme
de bulunmustur. Dilara Yazer Eltimur (2022), “Insan Haklarinin Korunmas
Baglaminda Yapay Zeka Uygulamalari” adli calismasinda yapay zeka sistemlerinin
gianiamuzde sebep oldugu ve gelecekte sebep olabilecegi 6ngdrilen insan haklar:
ihlalleri ortaya koyulup, bu minvalde insan haklarini koruma amacinin yapay
zeka sistemleri gelistirilirken ilk planda gozetilmesi ve bu amaca bagl kalarak
sistemlerin islevselliginin saglanmasi gerekliligi agiklanmustir. Hasibe Aysan ve
Zehra Firat (2024) tarafindan yazilan “Yapay Zeki Uygulamalari I¢ Denetim
Meslegine Neler Kazandirabilir? Mesleki Degisim ve Teknoloji Yonetimi” adli
makalede yapay zekd uygulamalarinin i¢ denetim meslek profesyonelleri arasinda
yayginlagsmasinin; i¢ denetgiler icin, yeni yetkinlikler kazanarak, bu araglari
kullanma kabiliyetlerini arttirmalarina, analitik olarak saglam dayanaklara sahip
risk tespitlerinde bulunmalarina ve denet¢i 6ngorilerinin st yénetim tarafindan

daha ciddiye alinmasina bagli olarak gerceklesebilecegi gorusine varilmistir.

Avrupa Birligi Ombudsmanlk Kurumu (2024) ise, yapay zekinin kullanimi ve
karar alma siiregleriyle ilgili olarak Avrupa Komisyonu'na bir mektup gondermistir.
Bu mektupta yapay zeka ile ilgili gelismelerin is kalitesini ve verimliligini artirmada
sunabilecegi cesitli faydalar oldugu gibi dogruluk, potansiyel ényargilar ve insan
gdzetiminin gerekliligi ile ilgili sorunlar yaratabilecegi de vurgulanmistir. B. R.
Kumar, S. Melchior Reddy, A. Madhuri ve M. Shireesha (2024), “The Role of
Artificial Intelligence in Decision-Making Processes” adli ¢alismada yapay zekay:
karar alma streglerine etkin bir sekilde entegre etmeyi amaglayan kuruluslar i¢in
pratik éneriler sunmustur. Gloria Phillips-Wren “Al Tools in Decision Making
Support Systems: A Review” adli ¢alismasinda yapay zeka araclarinin, gergek
uygulamalar i¢in karar destek sistemlerine entegre edilebilecek ve karar almay:

onemli 6l¢iide etkileyebilecek kadar gelismis bir sistem olduguna vurgu yapmustir.
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Francesco Gualdi ve Antonio Cordella (2021), “Artificial Intelligence and
Decision-Making: the Question of Accountability” adli ¢calismasinda ise yapay
zekanin kamu sektérindeki karar alma streglerini ve dolayisiyla hesap verebilirligi

nasil donastardagine isik tutmustur.

Literatir taramasi, yapay zekinmn gerek kamu yoénetiminde gerekse de
ombudsmanlik kurumlarinda kullanimi konusunda akademik literatiirin yeni
oldugunu gostermektedir. Herleyen zamanlarda yapay zekinin kamu yénetiminde

yayginlasmast ile birlikte literatir boslugunun da dolacag: dusiinilmektedir.

1.1. Yapay Zeka'nin Kavramsal Cercevesi ve Kullanim Alanlan

Insanlik tarihindeki toplumsal dénisimin kilometre taslarini, sanayi 1.0
(mekanizasyon ve buhar giici1), sanayi 2.0 (seri tiretim, yiriiyen bantlar ve elekerik
giici), sanayi 3.0 (bilgisayar ve otomasyon) ve sanayi 4.0 (siber fiziksel sistemler,

sinir aglar1 ve yapay zek) olusturmaktadir (Kesayak, 2024).

1. SANAYi DEVRIMi 2. SANAYi DEVRIMi 3.SANAYi DEVRIMi 4. SANAYi DEVRiMi

1760 -1840 1840 - 1950 1950 - 2011 201+
Mekanizasyon, Su Giicii, Seri Uretim, Montaj Bilgisayar ve Otomasyon Siber Fiziksel Sistemler
Buhar Giicii Hatti, Elektrik

Sekil 1. Sanayi Devrimleri (Isler, 2024).

Sanayi 4.0 ise giinimiizde sanayi devriminin son asamasidir. Bu asamanin en
temel 6zelliklerinden biri dijital airetim ve tiketim toplumuna dogru déntsiamdar.
Dijital tretimin robotlar ve akilli fabrikalarla zirveye ulastigi bu ¢agda tiketim
toplumu bireycilik ve populer kulturle 6zdeslestirilmektedir (Kaya, 2021: 63).
Oyle ki otomasyonlar, eklemeli iiretim, simiilasyonlar, modelleme, akilli robotlar,

gerceklik teknolojileri, algoritmalar, bulut teknolojileri, insansiz araglar, 5G, bayuk
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veri, blokzincir, kuantum bilgisayar ve yapay zeki ekonomiden sagliga, egitimden
givenlige, lojistikten karar alma stireglerine kadar bircok alanda degistirici ve
déntstiiriica etki gostermektedir (Erdogan, 2024: 36). Ulkeler ise hizl bir
sekilde bu yeni teknolojilere uyum saglamak i¢in ¢alismalar gerceklestirmektedir.
Bu teknolojiler icerisinde yapay zekd, son yillarda teknolojinin hizla gelisen en
heyecan verici alanlarindan biri olarak karsimiza ¢ikmakeadur.

1950 yilinda Alan Turing tarafindan ortaya atilan “Makineler dustnebilir
mi?” sorusu cercevesinde ele alinan yapay zeka kavrami, terim olarak ilk kez 1956
yilinda John McCarthy ve Marvin Minsky tarafindan “Dartmouth Calistay'nda”
kullanilmistir (Giilsen, 2019:410). Insan zekasinin simiile edilmesi fikrine dayanan
bu teknoloji (Dilmag, 2024: 241), yalnizca bilim ve mihendislik diinyasini degil,
ayn1 zamanda ganluk yasami da derinden etkilemistir. Yapay zeka, bilgisayarlarin
ve makinelerin insanlar gibi diisinmesini, 6grenmesini ve karar vermesini saglayan
bir teknolojidir (Infomineo, 2024). Baska bir ifadeyle yapay zekd, dgrenme,
problem ¢ézme, karar verme, dil isleme ve algilama gibi insan benzeri yeteneklere
sahip sistemler bitiinidir (Ece, 2024: 31). Bu sistemler, verilerden égrenerek ve
deneyimler yoluyla kendini gelistirerek bir takim gérevleri yerine getirmektedir.
Yapay zeka sistemleri, belirli teknolojik ve bilimsel temellere dayanmakeadir.
Bunlarin basinda makine 8grenimi, derin 6grenme ve dogal dil isleme (NLP)
gelmektedir. Makine 6grenimi, makinelerin, insan miidahalesi olmadan
ogrenmesini saglayan algoritmalara dayanmaketadir (Atalay ve Celik, 2017: 157).
Verilerden érintiler 8grenerek tahmin yapabilmektedir. Derin égrenme, makine
ogreniminin bir alt dalidir. Cok katmanli sinir aglar1 kullanilarak, gérantt tanima,
ses isleme gibi karmagik problemleri ¢zebilmektedir (Yektek, 2024). Dogal dil
isleme ise, insan dilini anlamak, yorumlamak ve yanit vermek i¢in kullanilan bir
teknolojidir. Sohbet robotlar1 ve ¢eviri araglari bu alanda éne ¢ikmakeadir (Coskun
ve Kusct, 2021: 119-120).
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Yapay Zeka

Makine Ogrenimi

~rTemsili” Brenme " ~

Yapay Sinir Aglar1/

s Derin Ogrenme

Kﬂgisuyar (Makine)
Gormesi

\' (Computer/Machine Vision)

\
\
\

by

Dogal Dil Isleme

(Natural Language
Processing - NLP)

Pekistirmeli Ogrenme
(Reinforcement Learning)

Sekil 2. Yapay Zekanin Alt Kavramlar (Demirkol, 2020).

Kullanim alaninabakildigindainsan zekasinitaklitederek 8grenme, karar verme
ve problem ¢6zme sireglerinde kullanilan yapay zekd, bugiin hemen her sektérde
yenilik¢i ¢dziimler sunmaktadir. Yapay zekinin saglik alanindaki uygulamalari,
hem hastalarin hem de saghk profesyonellerinin hayatini kolaylastirmakeadur.
YZ destekli sistemler, hastaliklarin erken teshisinde buyik rol oynamakeadir.
Ozellikle kanser ve norolojik hastaliklar gibi karmagik durumlarda, gdriantileme
analizleri hizli ve dogru sonuglar saglamakta ve hastalarin genetik verilerine ve
saglik ge¢misine gore dzellestirilmis tedavi planlari olusturabilmekeedir. Robotlar,
yiksek hassasiyet gerektiren cerrahi islemlerde doktorlara yardimer olmakeadur.
YZ tabanli sohbet robotlar1 ve uygulamalar, hastalarin randevu almasini, ilag
takibini ve saglik bilgilerini yonetmesini kolaylastirmaktadir (Guzel, vd., 2022:
511). Ornegin, Belgikada doktor raporlarinin hastalar i¢in daha anlasilabilir
hale getirilmesi amaciyla yapay zekd uygulamasi kullanilmakeadir. Bel¢ikanin
Ath kentindeki EpiCURA isimli 6zel bir hastane, kulak burun bogaz (KBB)
hastalarinin muayenesi i¢in yapay zekidan yararlanmakeadir. Gergek bir doktor
gorismesi gibi ¢alisan bu yapay zeka, yuz ytize ziyaretten dnce hastalara doktorun

sorularmnin %70 ila %100tnt sormaktadir. Konsiltasyondan énce yapay zekanin
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sorularina verilen yanitlar, hasta ve doktor i¢in zaman tasarrufu ve doktorlarin
muayenelerinde dogrudan hastalariyla etkilesime girmelerine imkén tanimakeadir
(Duinya Gazetesi, 2023). Cinde ise diinyanin ilk yapay zeka hastanesi acilmustir.
Agent Hospital ad1 verilen hastanede 14 yapay zeka doktoru ve 4 sanal hemsire

hizmet vermektedir. Bu saglik platformunun giinde 3.000 hastay: tedavi edebilme
kapasitesi vardir (NTV, 2024).

YZ, egitim alaninda 6grenme siireglerini sekillendirmektedir. Ogrencilerin
bireysel ihtiyaclarina gore 6zellestirilmis egitim programlari sunmaktadir. Ders
kitaplarini ve egitim materyallerini dijitallestirerek zenginlestirilmis multimedya
icerikleri saglamaktadir. YZ destekli uygulamalar, dil 6grenimini daha erisilebilir
hale getirmekte ve ¢eviri hizmetlerini kolaylastirmakeadir (Isler ve Kilig, 2021: 4-7).
Egitim kurumlari da, 6grencilerin basar1 durumlarini takip ederek eksik konular:
tespit etmektedir. Ornegin, Batman Sason Anadolu Lisesinde gergeklesen bir
derste, yapay zeki deneyimli bir 6gretmen 40 dakika boyunca ders anlatarak
ogrencilerle etkilesime ge¢mistir. Ders esnasinda yapay zeka, 6grencilere sorular
sorarak onlarin cevaplarini degerlendirmis ve dersin akisini 8grencilerin katilimina
gore dazenlemistir (Sason Anadolu Lisesi, 2024). Birlesik Arap Emirliklerinde
ise dinyanin ilk yiksek lisans duzeyinde yapay zeka tniversitesi kurulmustur

(Erdogan, 2024: 37).

Yapay zeka, finans sektoriinde givenligi artirmak ve islemleri hizlandirmak
icin de yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. YZ, anormal islem hareketlerini
analiz ederek dolandiricilik riskini azaltmakeadir. Robot danismanlar, yatirim
onerileri ve portfoy yonetimi hizmetleri sunmaktadir. YZ algoritmalari, piyasa
risklerini ve yatirim stratejilerini analiz ederek daha giivenli kararlar alinmasini
saglamaktadir (Bluemark Academy, 2024). Sohbet robotlar1 ise, musterilerin
sorularini hizli bir sekilde yanitlamakeadir. Otomotiv endistrisinde yapay zeka,
ozellikle otonom ara¢ teknolojilerinde devrim yaratmaktadir. Sensorler ve YZ
algoritmalar1 sayesinde, strticisiz araglar givenli bir sekilde yollarda seyahat
edebilmektedir. ARK Invest'in raporuna gére, 2030 yilinda 74 milyon otonom
aracin satilmasi beklenmektedir (Metin, 2023). YZ, trafik akisini optimize
ederek yolculuk sirelerini de kisaltmaktadir (Makersconsulting, 2024). Tuketici
davraniglarini anlamak ve aligveris deneyimini iyilestirmek i¢inde yapay zeka
yogun bir sekilde kullanilmaktadir. YZ, musterilerin aligveris aliskanliklarin

analiz ederek kisisellestirilmis Grtin onerileri sunmaktadir. Sohbet robotlar1 ve
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sanal asistanlar, masteri sorularint hizli bir sekilde yanitlamakeadir. YZ, tretim
stireclerini daha verimli ve giivenli hale getirmektedir. Uretim hatlarinda kullanilan
robotlar, insan hatalarini en aza indirgemektedir. YZ tabanli sistemler, artinlerin
kalite standartlarina uygun olup olmadigini da tespit etmektedir (Speaker Agency,
2024). Yapay zekd, medya ve eglence sektoriinde ise icerik tretimini ve tuketici
deneyimini iyilestirmektedir. Surdurilebilirlik ve enerji yonetimi alanlarinda
yenilik¢i ¢dziimler sunmaktadir. Akilli sebekeler ile enerji tiketimini optimize
ederek kaynaklari verimli bir sekilde kullanmaktadir (Derrick, 2024). Iklim
degisikligiyle miicadele icin YZ, dogal kaynaklarin korunmasina yonelik ¢éziimler
aretmektedir (Tugag, 2023: 74). Givenlik ve savunma alaninda ise yapay zeka,
tehditlerin 6nceden tespit edilmesinde etkilidir (Efe, 2021: 155). Bunun yaninda
yapay zeka hukuk siireclerinin analiz edilmesinde, diplomaside, istihbaratta, atk
yonetiminde, tarimda, akilli sehir uygulamalarinda ve kamu hizmetlerinin yerine
getirilmesinde de kullanilmaktadir. Sekil 3'te hukuk alaninda yapay zekinin

kullanim alanlarina yer verilmistir.

OBelge
otomasyonu

oElektronik oSozlegme
Fatura inceleme

oElektronik
Kesif

Hukuki
Siizeglerde YZ
Kullamm Alanlan

oSug
egilimleri

oAdli
vaka
tahmini

oYasal

Arastirma

oHukuk
Analitigi

Sekil 3. Hukuki Siireglerde Yapay Zekanin Kullanimi (Efe, 2022: 94).

Goruldagn gibi ginimizde yapay zekinin kullanim alanlari her gegen
giin genislemekte ve derinlesmektedir. YZ, insanlara gére ¢ok daha hizli islem
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yapabilmekte ve tekrarlayan gorevleri otomatiklestirmektedir. Insan hatalarini
minimize etmekte, 5zellikle de hassas islemlerde biyuk avantajlar saglamaketadir.
YZ sistemlerin 7/24 kesintisiz ¢alisabilmesi ise bir taraftan vatandaslarin
memnuniyetini arttiricken diger taraftan da kurumlarin operasyonlarini daha
verimli bir sekilde yodnetilebilmesine imkin vermektedir (STM ThinkTech,
2022). Bu teknoloji, sadece mevcut is streglerini optimize etmekle kalmamakta
ayni zamanda yeni firsatlar ve is modelleri de yaratmaktadir. Ancak bu hizli
degisim, etik, givenlik ve istihdam gibi konularda daha dikkatli bir yaklagimi
da gerektirmektedir. Insanligmn, bu giglis aract sorumlu bir sekilde kullanmayt
ogrenmesi, gelecekteki basari icin kritik 6neme sahiptir. Yapay zekd, akillica
yonlendirildiginde, topluma buayuk faydalar sunabilmekte ve daha surdaralebilir
bir diinya i¢in kapilar acabilmektedir.

1.2. Karar Verme, Karar Verme Siirecleri ve Siireci Etkileyen
Faktorler

Karar verme, bireylerin, gruplarin veya kurumlarin belirli bir hedefe ulagsmak
icin alternatifler arasindan en uygun olani se¢me siirecidir (Tekin ve Ehtiyar, 2010:
3394). Bu sireg, ginlik yasamdan is diinyasina, akademik ¢alismalardan kamu
politikalarina kadar bircok alanda karsimiza ¢ikmakta ve genellikle bir sorun
¢ozme veya firsat degerlendirme amacina hizmet etmektedir (Keysan, 2018: 4).
Karar verme, sadece bir tercih yapmay1 degil, ayn1 zamanda bu tercihin sonucunda
olusacak etkileri 6ngérmeyi ve degerlendirmeyi de kapsamaktadir. Karar verme,
hedef odaklilik, alternatiflerin degerlendirilmesi, belirsizlikle bas etme ve bilgiye
dayali olma gibi temel 6zelliklere sahiptir (Kogoglu, 2010: 36). Karar verme,
hayatin her alaninda karsilagilan bir stregtir ve etkili bir karar verebilmek i¢in
dogru bilgi, analiz yetenegi ve stratejik diisinme gereklidir. Karar verme siireci ve
bu stirecte kullanilan yontemler ise, bireylerin ve kurumlarin basarisint dogrudan
etkilemektedir. Bu nedenle, karar verme yetkinligini gelistirmek, hem kisisel hem

de profesyonel basar1 i¢in kritik dneme sahiptir (Emhan, 2007: 215).

Karar verme sireci, sorunu veya ihtiyaclari tanimlamak, karar alinmasini
gerektiren durumu acgik¢a Dbelirlemek, durumu anlamak ve secenekleri
degerlendirmek i¢in gerekli verileri toplamak, sorunu ¢o6zmek veya hedefe ulasmak
icin cesitli alternatifler olusturmak, her bir alternatifin olumlu ve olumsuz

yonlerini analiz etmek, karar vermek (yani en uygun alternatifleri segmek), karari
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hayata gegirmek ve alman kararlarin sonuglarini izlemek ve degerlendirmek
adimlarindan olusmaktadir (Coskun, 2020: 1185). Basarili bir karar verme siireci,
hem rasyonel distinme hem de duygusal ve sosyal faktérlerin dikkate alinmasini
gerektirmektedir (Bastug, 2006: 41). Diger taraftan karar verme siireci, bircok
faktorden etkilenmektedir. Bu fakedrler, kisinin bilgi birikimi, tecriibeleri, degerleri,
duygusal durumu, sosyal, ekonomik ve kultarel ¢evre kosullari, karar alirken
kullanilan bilgilerin dogrulugu ve yeterliligi, kararlarin sonucunda olusabilecek
riskler, belirsizlikler ve karar verme siirecindeki zaman kisitlamalaridir (Ercan,

2022; Sagir, 2006; Yilmaz ve Talas, 2010: 1999).

Sekil 4. Karar Verme Siireci (Kokalan, 2014).

Diger taraftan karar verme sirecinin sahip oldugu ayrintilart sistematik bir
sekle sokarak yuriitmeye ise karar verme teknikleri denilmektedir (Mughal, 2006:
12). Karar verme teknikleri, karar sirecinde bulunulan asamaya gore degisiklik
gostermekte ve daha dogru karar vermeyi saglamaktadir (Turan, 2019). Karar
verme teknikleri karar cesitlerine gore de farklilik gdsterebilmektedir (Sagr,
2006). Tablo 1'de bu karar verme tekniklerine yer verilmistir.

Tablo 1. Karar Verme Teknikleri

Altr Sapkali Diistince Edward de Bono tarafindan gelistirilen bu teknik, farkl diisiince tarzlanm
temsil eden alt renkli sapkayr kullanarak problem ¢ézme ve karar verme
stireclerini yapilandirmakta, bireylerin ve gruplann yaratici ve sistematik
diistinme becerilerini gelistirmektedir (Hasgiil, 2022)

Balik Kilgig Kaoru Ishikawa tarafindan gelistirilen bu yontem, problem ¢6zme
stireclerinde sistematik bir yaklasimla neden-sonug iliskilerini belirlemeyi
amaclamaktadir (Topal, 2021).

Delphi Teknigi 1950°de RAND Corporation tarafindan gelistirilen bu teknik, ozellikle
belirsizliklerin yiiksek oldugu, gelecege yonelik tahminlerin ve stratejik
kararlarin gerektigi durumlarda kullanilmaktadir (Ozkalp, 1991: 316-317).

Karar Adaclan Bu yontem, seceneklerin ve olast sonuglann gorsellestirilmesini
saglamaktadir. Gelecek olaylann olasibklan ve sonuglanm agikca
gostermektedir (Bulutistan, 2023).
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Nominal Grup Teknigi Bu teknik grup iginde yaraticr fikir lretimi ve &nceliklendirme igin
kullamlan, yapilandinlms bir karar verme yontemidir. Grup icindeki her
bireyin esit diizeyde katki saglamasin tesvik ederek fikir gesitliligini artinr
ve grup dinamidi etkilerini minimize etmektedir (Merig, 2024).

Beyin Firtinasi 1930°lu yillarda Alex Osborn tarafindan gelistirilen bu teknik bir grup ya
da bireyin yaratial fikirler tiretmek ve sorunlara ¢6ziim bulmak amaciyla
serbest diistinme yontemini kullanarak fikir alisverisinde bulunmasidir
(Aslanoglu ve Aksit, 2016: 363).

Pareto Analizi Vilfredo Pareto’'nun gelistirdigi 80/20 kural olarak da bilinen bu teknik,
az sayidaki onemli faktoriin (genellikle %20) bir problemin veya sonucun
biyiik kismim (%80) etkiledigi prensibine dayanan bir karar verme ve
problem ¢ozme teknigidir (Shatz, vd., 2021).

PUKO Donaglsii Siirekli iyilestirme ve kalite yonetiminde kullanilan bu dongdi, is siireclerini
daha verimli ve etkili hale getirmekicin sistematik bir yaklasim sunmaktadir
(Yazicl, 2022: 281-282).

Seytanin Avukati Teknigi Iyi 6neri ve varsayimlann en zor durumlar da bile hayatta kalacag
prensibine dayanan bu teknik ile tekrarlanan elestiri ve gozden gecirmeler
sonunda karar verilmektedir (Turan, 2019: 38).

Kaynak: Yazar tarafindan hazirlanmistir.

Ozetle karar verme teknikleri, bireylerin ve organizasyonlarin dogru ve
etkili se¢imler yapmasini saglayan yontemlerdir. Bu teknikler, alternatifleri
degerlendirirken mantikly, sistematik ve objektif bir yol sunmakta (Enocta, 2024)
ve durumun karmagikligina gore bir arada da kullanilabilmektedir. Burada daha

bilingli kararlar almak i¢in dogru yontemi se¢mek kritik 6neme sahiptir.

1.3. Yapay Zeka Temelli Karar Verme Siireci

Teknolojideki hizli gelismeler, yapay zeka temelli uygulamalarin hayatimizin
her alanina nifuz etmesine olanak tanimaktadir. Ozellikle karar verme
sireglerinde, yapay zekinin sundugu analiz giici ve otomasyon yetenekleri
onemli degisimler yaratmaktadir (Atamaner, 2024). Yapay zeka, buyuk veri
analitigi ile genis kapsamli bilgileri isleyerek karmasik sorunlara yonelik 6ngériler
sunmaktadir. Insanlarin anlamakea zorlanacagi mikearda veriyi analiz ederek,
gelecege yonelik tahminlerde bulunabilmekte, risk degerlendirmesi yapabilmekte
ve alternatif senaryolar olusturabilmektedir (Arslan ve Kahraman, 2019:9). Yapay
zeka tabanli sistemler, 5zellikle gercek zamanli karar verme gerektiren sektérlerde
biytk avantajlar saglamaktadir (Ince, vd., 2021: 50). Algoritmik ticaret sistemleri
saniyeler i¢cinde milyonlarca islemi analiz ederek yatirim kararlari alabilmektedir
(Unsal, 2024). Saglik sektsrinde 6zellikle acil durumlarda tant koyabilmekte ve
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tedavi énerileri sunabilmektedir (Tarcan, vd., 2023: 56). Lojistik ile ilgili rotalar:
optimize ederek zaman ve maliyet tasarrufu saglamakeadir (Ozbek, 2024). Diger
taraftan giinlik hayatta sik¢a kullanilan dijital asistanlar (6rnegin Siri, Cortana,
Alexa ve Google Now) bireylerin karar verme sireclerini hizlandirmakeadir
(Canbek ve Mutlu, 2016: 117). Yapay zeka algoritmalar1 bireysel kullanicilarin
tercihlerine gore ozellestirilmis igerikler ve ariin onerileri sunarak satin alma
kararlarini etkilemektedir.'" Yapay zekd, kurumlarin stratejik planlamalarinda
daha verimli ve etkili kararlar almasina yardimci olmaktadir. Rekabet avantaji elde
etmek icin YZ, trend analizleri ve musteri davranislarini tahmin edebilmektedir.
Insan kaynaklari departmanlari, yapay zek destekli sistemlerle en uygun adaylar:
belirleyebilmektedir (Karakulle ve Aktepe, 2023: 35-36). Ornegin Rusyada, kamu
personellerinin ise aliminda kayirmacaligt énlemek ve objektif degerlendirme
yapabilmek i¢in “Gosteh” adli yapay zeka platformu kulanilmaktadir (TurkRus,
2023). Bunun yaninda otomasyon sayesinde yapay zekd, rutin ve tekrarlayan
kararlar1 otomatiklestirmektedir. Bu, sirketlerin kaynaklarini daha yaratici ve

stratejik alanlara yonlendirmesini saglamaktadir.

Yapay zeka, karar verme stirelerini hizlandirabilmekte, kolaylastirabilmekte ve
hata oranini azaltabilmektedir. Insanlarin saatlerce siirebilecek analiz siireclerini
saniyeler icinde tamamlayabilmektedir (Ince, vd,, 2021: 61). Bunun yaninda
yapay zekd insan faktorinden kaynaklanan ényargilari minimize ederek daha
tarafsiz ve veri odakli kararlar sunabilmekte, insan kapasitesini asan miktarlarda
veriyi isleyebilmekte ve ¢ok boyutlu analiz yapabilmektedir (Tasliyan ve Yilmaz,
2022: 465). Yapay zekd gdrinmeyeni gorunir kilarak ve disuntlmeyeni
dustnerek insanlarin daha iyi kararlar almasma yardimer olmaktadir (Celik,
2023). Diger taraftan yapay zekd karar verme siirecinde bazi sorunlara da yol
acabilmektedir. Yapay zekdnin “kara kutu” dogasi, onun nasil ve neden belirli bir
sonuca ulagtiginin anlagilmasini zorlastirabilmekeedir. Bu, 6zellikle kritik kararlar
icin sorun yaratabilmektedir (Bilgi¢, 2024, 262). YZ algoritmalarinin egitildigi
verilerdeki onyargilar, sistemlerin de onyargili sonuglar wretmesine neden
olabilmekte ve yapay zekaya asir1 bagimlilik ise, bireylerin ve kurumlarin kendi
analitik yeteneklerini gelistirme gereksinimini azaltabilmektedir (Abudureyimu
ve Ogurlu2021: 774-775). YZ tabanli karar verme sistemleri, ayn1 zamanda kéti

amacli saldirilara agik olabilmekte ve kullanicilarin kisisel verilerinin gizliligini

* Ancak bu durum, kullanicilarin bagimsiz karar alma yetilerini de sinirlayabilmektedir.

60 KO KAMU DENETCILIGI KURUMU



Dog. Dr. Oguzhan ERDOGAN

ortadan kaldirabilmektedir. Bunun yaninda yapay zeka insanlarin kararlarini

manipule ederek kendi kararlarini vermelerini de engelleyebilmektedir (Desafe,

2024).

Bu bilgiler 1s1ginda yapay zekinin gelecekte insanlarla daha yakin bir isbirligi
icinde ¢alismast beklenmektedir. Ozellikle artirilmis gergeklik, yapay zekanimn
insan kararlarini tamamen otomatiklestirip onlarin yerini almasi yerine, insanlarin
destekledigi ve onlarin karar alma sureglerini guclendirdigi bir yaklagim olarak
dikkat ¢ekmektedir. Bu model, insan ile yapay zekdnin bir arada calisarak daha
giigli ve etkili sonuglar elde etmesini hedeflemektedir. Gelecek, insan ve yapay
zekanin birlikte calistigs, daha bilingli ve etkili kararlarin alindigi bir dinyaya isaret
etmektedir (Manpower, 2024). YZ'nin givenli ve etik bir sekilde kullanilabilmesi
icin daha siki dizenlemeler ve etik ¢erceveler olusturulmasi gerekmektedir.
Bireyler, kurumlar, isletmeler ve toplumlar bu teknolojinin avantajlarini en ast
duzeye cikarirken, risklerini de dikkatlice yonetmelidir. Yapay zeki teknolojileri,
gelecekte daha da otonom hale gelerek karmasik karar alma siireclerin de merkezi
bir rol oynayacakutir. Nitekim Tesla ve SpaceX'in CEO’su Elon Musk'ta yapug: bir
aciklamada “yapay zekinin muhtemelen 2026 yilina kadar en akilli insandan daha
akillr olacagini” 6ngdrmektedir (Bloomberg, 2024).

2. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMi

Kamu kurum ve kuruluslar: teknolojideki gelismelere uyum saglamaya yonelik
¢alismalar gerceklestirmektedir. Bu ¢ercevede kurumlar ozellikle de karar verme
stireglerinde yapay zekay: kendi kurumlarina entegre etmeye calismaktadir. Bu
¢alismanin amaci tam da bu noktada yapay zekinin karar verme strecine etkisi ve
ombudsmanlik kurumlarinda yapay zekanin uygulanabilirligini ortaya koymakeir.

Calisma kapsaminda;

Yapay zeka karar verme siirecine nasil etki etmekeedir?
Ombudsmanlik kurumlarinda yapay zeka uygulanabilir mi?

Ombudsmanlik kurumlarinin kararlarinda yapay zeka nasil kullanilabilir?

sorulari ele alinmustir,

Buarastirmasorularinin elealinmasinda calisma pratigiolarak iliskisel aragtirma
yontemi ve dokiiman analizi yontemi kullanidlmistir. Iligkisel arastirma yontemi,

iki farkli nicel degisken arasindaki iliskinin veya etkinin ortaya ¢ikarilmasidir. Bu
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kapsamda yapay zeka kullanimi ile karar verme siireci ve ombudsmanlik kurumlar:
arasinda bir iliskinin kurulmas1 hedeflenmistir. Dokiiman analizi ise arastirma
verilerinin ¢esitli dokiimanlardan toplanmasi, gézden gegirilmesi, sorgulanmasi
ve analizidir (Sak vd., 2021: 228). Calismada veriler, kurum kaynaklari, ¢evrimici
haberler, dergi makaleleri, kitap bélimleri ve kitaplardan alanyazin taramas:
yapilarak elde edilmistir. Belitlenen arastirma sorularina cevap bulmak amaciyla
ilk olarak, ulusal ve uluslararasi alanyazinda karar alma sirecinde yapay zeka
kullanimina iliskin ¢alismalar incelenmistir. Bu kapsamda ¢alismada konu ile ilgili

birincil ve ikincil kaynaklara ulagilmistir.

Tum bu yontemler, ombudsmanlik kurumlarinin karar verme siireclerinde
yapay zeka teknolojilerinin kullanilma potansiyelini anlamak igin sistematik ve
yapilandirilmis bir yaklagim sunmaktadir. Elde edilen bulgular, yapay zekinin
kurumun almis oldugu kararlarin etkinligini artirma potansiyelini ortaya
koymaktadir. Calismanin en 6nemli sinirlilig ise literatirde yapay zekinin kamu
kurumlarinda karar verme siireclerine yonelik calismalarin yetersiz olmasi ve

yapay zekd ombudsmanligi kavraminin kullanilmamis olmasidir.

3. YAPAY ZEKA OMBUDSMANLIGI

Yapay zekd dogal zekddan 6grenmeyi taklit ederek deneyim elde etmekte ve
daha énceden karsilagilmayan durumlara ¢6zim aretmektedir. YZ, birgok farkls
kaynaktan ve verilmis kararlardan olusan dokiimanlari analiz ederek ortaya ¢ikan
verileri kullanarak sonuca ulasabilmektedir. Yapay zekinin bu 6zelligi giiniimuizde,
kamu kurumlarinin karar verme sirecinde bu teknolojiyi kullanmalarina
yol agmistir. Ganamuzde 6zellikle karar verme strecinde kurumlara gelen
sikdyetlerin 6zetlenmesi, belirli sikyetlere iliskin arastirma yapilmasi, sikdyetlerin
¢oziimlenmesi, bilgi ve verilerin saklanmasi gibi bircok alanda yapay zeki
kullanilmaktadir (Bayram, 2023). Diger taraftan diinya genelinde sozlesme
yapma, sdzlesmeleri inceleme, dava ve sikdyet dilekgesi olusturma gibi pek ¢ok

farkli 6zelligi olan yapay zekd uygulamalari da bulunmakeadir.

Yapay zeka giinimuizde bir¢ok konuda karar verici, sikdyetci ya da savunmac
gibi insanlarin sahip oldugu rollerde yer almaktadir. Kolombiyada bir hakim,
karar verirken yapay zeki yazilimi olan ChatGPT’yi kullanmistir. Dava,

otistik bir ¢ocugun saglk masraflarinin mevcut sigortasi tarafindan kargilanip
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karsilanmamasi konusundadir. Yapay zeki bu konuda hak iddia eden ¢ocugun
lehine karar vermistir (CNNTiirk, 2023). Dianyanin ilk robot avukati DoNotPay
ise Amerika Birlesik Devletlerindeki (ABD) bir mahkemede sanigin kendisini
savunmast konusunda tavsiyelerde bulunmustur. Mahkeme sirasinda sanik,
kulaklik kullanarak DoNotPayden danigmanlik almistir (Yargiglar Sendikasi,
2023).Cinde robot hakimler, online olarak durusmalar gergeklestirmektedir. Yapay
zeka hakimi adi verilen modil, ekran tzerinde kadin suretinde tasarlanan bir ara
yiz araciligiyla vatandaslarla iletisime ge¢mekte, onlarin internet tizerinden dava
basvurusu yapmalarini ve islemlerini yuriitmelerine rehberlik etmekte ve hukuksal
islemlerde kararlara yardimer olmakeadir (Stimer, 2021: 1566). Estonyada 7 bin
avrodan daha az tutarli anlagmazliklarda yasal belgelerin incelenmesi ve analiz
edilmesi konusunda yapay zeka destekli robotlar mahkemelere destek vermektedir.

Malezyada ise mahkemelerde yapay zekd yargilama sistemi denenmektedir

(Dinger, 2023).

Yapay zekinin karar verme siireci baglaminda kullanildigi ya da kullanilabilecegi
kurumlardan biri de hi¢ siphesiz ombudsmanlik kurumlaridir. Nitekim dinya
genelinde bazi alkelerin ombudsmanlik kurumlarinda yapay zekinin dogal dil
islemedeki goziimleri test edilmeye ve/veya kullanilmaya baslanmistir. Ornegin
2017 yilinda Londrada spesifik bir kredi kart1 usulsuzlagn konusunda Finans
Ombudsmanina yapilmis yuzlerce gercek basvuru dosyasinin kabul edilip
edilmeyecegini tahmin etme konusunda 100den fazla avukatin kauldigi bir
deneyde, bu sekilde egitilmis bir yapay zeka programi karsilastirilmis; insanlarin
dogru tahmin orani %66,3 iken yapay zek %86,6 oraninda dogruyu tutturmay:
basarmuistir (Kizrak, 2019: 21). Bu durum insan ile yapay zekd sisteminin
tahminleme yeteneginin ortaya koyulmasi agisindan énemlidir. Bunun yaninda
Avrupa Birligi Ombudsmani, Avrupa Komisyonu'na, yazdigi mekeupta, yapay
zekadaki hizli gelismelerin isin kalitesini ve verimliligini artirabilecegini ancak
dogruluk, potansiyel 6nyargi, agiklanabilirlik ve insan gozetimi s6z konusu
oldugunda buyuk zorluklar dogurdugunu belirtmistir. Ayrica mektupta kamu
kurumlarinda yapay zekinin yalnizca insanlarin karar verme siirecine yardimai
olmasini ve onun yerini almamasi gerektigi de vurgulamistir. Ombudsmanin
komisyona yonelttigi sorular yapay zekinin i¢ 6zel alanda kullanimina
odaklanmistir. Bunlar: kamuoyu geri bildirimlerinin analizi, AB rekabet
kurallarinin potansiyel ihlallerinin kesfi ve sikayetlerin ele alinmasi ve gérevlerin

otomasyonudur (European Ombudsman, 2024).

. e
KAMU DENETGILIGI KURUMU KBR 63



KARAR VERME SURECINDE YENI BIR YAKLASIM:
YAPAY ZEKA OMBUDSMANLIGI

Turkiyede ise Kamu Denetgiligi Kurumu (Ombudsmanlik) bir nevi
durusmasiz mahkemelere benzer sekilde bilgi ve belge tizerinde incelemelerde
bulunarak kamu kurum ve kuruluslarina tavsiye karari vermekte ve devlet
karsisinda vatandagi korumaya ¢alismaktadir. Bu kuruma gelen sikiyet bagvurular:
tiari, kapsami ve konusuna gére dosya bazli olarak incelenmektedir. Inceleme
islemi tamamlandiktan sonra sikiyetle ilgili olarak Kamu Denet¢iligi Kurumu
incelenemezlik, génderme, karar verilmesine yer olmadigina dair karar, dostane
¢ozum, ret, tavsiye, kismen tavsiye, kismen ret karari, kismen tavsiye kismen ret
karar1 olmak tizere dokuz farkli karar vermektedir. Kararin neticesi, ilgili idare
ve bagvurana bildirilerek vatandas ile idare arasindaki sorunlarin ¢ézilmesi
amaglanmaktadir (TUBITAK, 2023b). Kurum verdigi kararlarda muhakeme
teknigini kullanmakeadir. Muhakeme sikayetci ile sikdyet edileni dinleyerek ve/
veya eldeki delilleri degerlendirerek bir karar verme ve sonug ¢ikarma surecidir.
Ombudsmanlikta muhakeme siirecine karar verme agisindan bakildiginda
karsimiza sikdyet, savunma ve karar olarak ¢ikmaktadir. Ombudsmanlikea
bir karar verilirken, ulusal ve uluslararasi mevzuatin yani sira bagvuru, iddia ve
deliller vicdani kanaate gore de degerlendirilmektedir. Yapay zek4 ile muhakeme
noktasinda kurumun verilerinden yararlanilabilmektedir. Buyik hacimli metinler
modelleme, metin 6zetleme ve dogal dil isleme yontemleri ile incelenebilmektedir.
Nitekim KDK, yaymladigi yillik raporlar, karar yaymlari, hazirladigi o6zel
raporlar, ¢alistay raporlari, kurum bilteni, alti aylik raporlar, faaliyet raporlari,
yillik performans raporlari, rehberler, kurumsal mali durum ve beklenti
raporlar1 ve akademik dergileri ile birok bilgi ve dokiimanu ilgililerle ticretsiz bir
sekilde ¢evrimici paylasmaktadir (KDK, 2023). Bu rapor ve yayinlarda, 6rnek
kararlar, sikayetlerle ilgili istatistiki bilgiler, denetgilerin ve kurum uzmanlarinin
degerlendirmeleri, idarelerin kurumun verdigi kararlara dair yaklagimlar: da yer
almakrtadir. Yapay zekidnin buradaki ilk gorevi, erisime agilan bu kararlardan
kisisel verileri arindirmak daha sonra ise metin tizerinden 6zetleme, siniflandirma
ve benzeri islevler gerceklestirmektir. Yapay zeka kurumun sahip oldugu tim bu
verilerden yararlanarak insan beyninin zihinsel faaliyetini taklit ederek kararlar
verebilmektedir. Ancak burada énemli bir nokta, (bu nokta bazen olumlu bazen
de olumsuz sonuglar dogurabilir) yapay zeki, karar vericilerin muhakemede
kullandig1 insani faktor olan “vicdani kanaat” faaliyetini kullanamamaktadir. Diger
taraftan Turkiyede Kamu Denetgiligi Kurumu'na 2013-2024 yillar1 arasinda
toplamda 241 bin 482 bagvuru yapilmistir. Bu bagvurularin bayiik ¢cogunlugu ise
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e-bagvuru® seklindedir (KDK Faaliyet Raporu, 2024: 51). Bu durum kurumda

yapay zekanin kullanilmasina uygun bir iklim oldugunu géstermektedir.

Kamu Denetgiligi Kurumu, insan haklarinin, temel hak ve 6zgurliklerin
daha etkin bir sekilde korunmasini saglamak tizere teknolojik gelismeleri takip
etmekete, dijitallesmenin ve yapay zekidnin getirdigi avantajlardan faydalanmak i¢in
galismalar gereklestirmektedir. Bu kapsamda KDK ile Gazi Universitesi arasinda
yapilan protokol ¢ercevesinde kuruma gelen sikdyetlerin incelenmesi ve karar
yaziminda yapay zeka destegi igin bir protokol imzalanmustir (Gazi Universitesi,
2023). Yine yapay zeka teknolojisinin kuruma kazandirilmasi igin TUBITAK'a
bir proje 6nerisi sunulmus ve bu isbirligi ile nitelikli sikiyet bagvurusu alinmas

ve kurum personelinin kaliteli ve pratik karar yazma siirecinin desteklenmesi

hedeflenmistir (TUBITAK, 2023a).

Tablo 2. Kamu Denetciligi Kurumunun TUBITAK ile Gelistirmeye Calistigi Yapay Zeké Tabanl
Sikayet Yonetim ve Karar Destek Sistemi Projesinin Uygulama Asamalan

11 Kuruma gelen sikdyet basvurulan basta, Naive Bayes, Decision Tree, Random Forest, Support
Vector Machine gibi clustering algoritmalan olmak iizere giincel ve en son yapay zeka
algoritmalan ile analiz edilerek Kamu Denetciligi Kurumu tarafindan verilen dokuz karardan
birine simflandinlacaktir.

22 Gelen sikayet bagvurulan giincel ve en son yapay zeka yontemleri ile analiz edilerek, ge¢mis
sikayetler ile aynmligi veya benzerligi gozden gegirilecektir. Benzerlik skoru en yiiksek ilk 5
secenek kullamciya sunulacaktir. Kullamcnin bu secenekleri veya anahtar kelime olarak
girecedi girdileri kullanarak bir karar metni olusturmasi saglanacaktir. Sistem “aktif 6grenme”
ile modelin yeniden editilmesini saglayabilmelidir.

33 Proje gelistirmeleri Python ile yapilacaktir. Benzerlik oraninin en yiiksek dederini elde etmek
icin lyelik fonksiyonlan arastinlacak ve en yiiksek basar oranina sahip li¢ yontem secilecektir.

44 Mevcut uygulamada yer alan dosya evraklarinin OCR taramasi yapilabilmesi igin bir modiil
gelistirilecektir. Bununigin agik kaynak bir yontem kullanilacaktir.

55 Gelistirilecek uygulama, idarenin mevcut yazilim (Net Core uygulamasi) ve web servisleri ile
haberlesecektir. Veritabaniicin, Postgresql (mevcut veri taban1) veya MongoDB, Elasticsearch
gibi biiyiik veri ve agik kaynak yapilar kullamlacaktir.

66 Uygulama web servis aracihidn ile mevzuat.gov.tr, UYAP ve Anayasa Mahkemesi gibi
sistemlerden veri alabilmelidir.

Kaynak: TUBITAK, 2023b.

2

2024 yilinda kuruma yapilan basvurularin %75’i e-basvuru, %21.83’i ise posta ile gerceklestirilmistir (KDK Faal-
iyet Raporu, 2024: 52).
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Yapay zekd gunumizde ozellikle dosyalarin tasnifi ve karar destek sistemi
gibi uygulamalar ile karar verme siirecinde sikiyetlerin karara baglanmasi
noktasinda yardimci olmaktadir. Yapay zekd ile ombudsmanlik kararlarina
saniyeler icinde ulagilabilmekte boylece, kararlarinin anahtar kelimeler veya karar
kanyesi kullanilarak (Birtane, 2024: 250) binlerce sayfa karar arsivine ulagilip,
ombudsmanlarin ve ombudsmanlik uzmanlarinin diledikleri ombudsmanlik
kararlarina ulagmasi saglanmakeadir. Bunun yaninda yapay zeka, karar verme
stirecinde ombudsmanlik kurumuna bagvurulmadan énce karari tahmin edebilme
yetenegine de sahiptir. Kurumabagvuru sonrasiombudsmana ya da ombudsmanlik
uzmanina karara iliskin bir karar taslagi/énerisi de sunabilmektedir. Yapay zeka
ombudsmanlik kararlarmnin istatistiksel analizi, degerlendirilmesi ve kararlarin veri
destekli tahmini (sonu¢ tahmini, tahmine dayali analitik) ile de ilgilenmektedir.
Karar tahmininde bulunan yapay zeki sistemleri, daha onceki kararlardan
hareketle makine 6grenmesi teknolojisini kullanmakta ve sikdyete bakmakta
olan ombudsmanin, sikdyeti hangi hukuki gerek¢eye dayanarak hangi olasihiga
gore karara baglayacagini 6nceden tahmin etmeye ¢alismaktadir. Tahmine dayali
yapay zeka uygulamalari, temel olarak sikdyet bagvurusunda bulunmay: diisiinen

kisiler tarafindan sikyetlerinde basarili olup olmayacaklarini anlayabilmeleri

bakimindan da fayda saglayabilmektedir (Birtane, 2024: 251).

Yapay zekinin ombudsmanlik kurumlarinda uygulanabilmesi i¢in her seyden
once bu konuda bir yol haritasina ve kararlihga ihtiya¢ vardir. Bunun yaninda
yapay zekinin gorevlere ve amagclara uygun hale getirilmesine, kapsaminin
tanimlanmasina, is fonksiyonlarmnin belirlenmesine ve tanimlanmasina, uyuma,
yonetisime, siire¢ gelistirmeye ve test asamasina da ihtiya¢ duyulmaktadir (Okgu,
vd., 2020: 53). Ombudsmanlikta ve karar verme siireglerinde teknolojilerinin
gelistirilmesi surecinde insan haklarinin ve etik degerlerin korunmasi temel
amag olmalidir. Veri anonimlestirme ve verilerin givenilir sekilde islenebilir hale

getirilmesi, olusabilecek ciddi hatalarin da éntine gegecektir.

Ozetle, yapay zekinin ombudsmanlik kurumlarinda kullanilmasi, dosya
ve belgelerin analizi, dosya incelemesi ve bilgi yonetimi gibi rutin gorevleri
otomatiklegtirerek islemlerin hizini artiracaktir. Bu sekilde ombudsmanlik
kurumunun daha verimli ¢alismasina olanak taniyabilecektir. Yapay zeks,
ombudsmanligin verdigi kararlarin olast sonuglari konusunda risk analizi

de yapabilmektedir (Birtane, 2024: 256). Bu sayede kurumun is yikanin
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azaltmasma yardimci olunabilecektir. Kuruma farkli dillerde sunulan belgelerin
hizlt bir sekilde cevrilmesi, karar verme siireclerini hizlandiracakur. Yapay zeka,
verilere dayali objekeif analizler yapabilecek ve karar verme siire¢lerinde daha adil
ve tarafsiz kararlar alinmasina yardimer olabilecektir. Yapay zekinin kullanimy,
insan etkilesimindeki 6nyargilari azaltabilecektir. Yapay zekd, dosya yonetimi ve
takip sistemlerinde etkili bir sekilde kullanilarak dosyalarin duzenli ve erisilebilir
olmasini saglayacak ve kaynaklarin daha etkin kullanimini ve siireglerin izlenmesini

kolaylastiracaktir (Birtane, 2024: 257).

4. BULGULAR

Bu calismanin amag ve ydntemi kisminda belirtilen arastirma sorular:
kapsaminda yapilan degerlendirmeler sonucu asagidaki bulgulara

ulagilmigtir:

21 yuzyilda dijital ¢agda teknoloji hizla trendler halinde gelismektedir. Bu

teknolojik gelismelerin son halkasint ise yapay zeka olusturmaktadr.

Yapay zeki teknolojisi kurumlari, sirketleri, bireyleri ve toplumlari her
alanda degistirmekte ve donustirmektedir. Bu degisim ve doéniisimden

etkilenen kurumlarin baginda ise kamu kurum ve kuruluglar: gelmektedir.

Kamu kurum ve kuruluslari yapay zekd temelli ¢ozamleri kendi

sistemlerine suratle entegre etmektedir.

Idare ile ilgili vatandaslardan gelen sikayetleri karara baglayan bir hak
arama kurumu olan Kamu Denetciligi Kurumu da yapay zekiy: 6zellikle

karar verme surecine dahil eden ¢alismalar gerceklestirmektedir.

Yapay zeka dosyalarin tasnifi, karar destek sistemi gibi uygulamalar ile

karar verme suirecinde sikyetlerin karara baglamasina katki saglamakrtadir.

Yapay zekd karar verme sirecinde kurumlara gelen sikayetlerin 6zetlenmesi,
belli sikdyetlere iliskin arastirma yapilmasi, sikdyetlerin ¢éziimlenmesi ve

bilgi ve verilerin saklanmasi gibi bir¢ok alanda hizmet vermektedir.

Yapayzekdombudsmanliktabuyiikhacimliverilerianalizedebilmekte, karar
taslagi hazirlayabilmekee, sikdyetleri tasnif edebilmekte, sikdyet dilekgesi
yazabilmekte, kuruma bagvurulmadan énce karari tahmin edebilmekte,
ombudsmanlik kararlarinin istatistiksel analizini yapabilmekte, kararlar

veri destekli tahmin edebilmekte ve karar verebilmektedir.
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Diger taraftan yapay zekd insana 6zgi nitelikleri taklit etmede ve
¢ogaltmada zorluk yasamaktadir. Karar verme stirecinde insan-yapay zeka
is birligi yerine yapay zekanin karar verme siirecinde insanin yerini alacak

olmasi énemli bir tartisma konusu olarak durmakeadir (Jarrahi, 2018: 8).

Yapay zeki teknolojileri dniimuzdeki yillarda ézellikle kurumlarin karar
verme streclerinde etkin bir sekilde kullanilacak ve siire¢ konusunda
belirleyici olacakuir.

Yapay zekinin ombudsmanlik kurumlarinin karar verme siirecinde
kullanilmast kararlarin daha tutarli hale getirmesi, sikiyetlerin hizla
sonuca baglanmasi acisinda yararli olabilecektir. Ancak bu durum etik

acidan sorgulanmakeadir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Yapay zek4, hayatin bir¢ok alaninda oldugu gibi, ombudsmanlik kurumlarinin
karar verme sireclerinde de dénisim yaratma potansiyeline sahiptir.
Ombudsmanlik, vatandaslarin haklarini koruma ve kamu hizmetlerinde seffaflig:
artirma amaci giiden bir denetim mekanizmasidir. Bu alanda YZ'nin kullanimy,
sikdyetlerin daha hizli ve dogru bir sekilde tespit edilmesine, karmasik verilerin
analiz edilmesine ve daha etkili ¢6zimler sunulmasina olanak taniyacaktir. YZ'nin
ombudsmanlikta en belirgin faydasi, buytk veri analitigi yoluyla sikdyetlerin daha
etkili bir sekilde incelenmesidir. Ombudsmanlar, genellikle binlerce bireysel sikayet
ve talebi degerlendirmek zorunda kalmaktadir. YZ algoritmalari, bu verileri hizli
bir sekilde analiz ederek belirli bir bolgede sik¢a karsilagilan sorunlari veya bir kamu
kurumunda sistematik bir hatay1 tespit edebilmektedir. Ornegin, bir YZ sistemi,
kamu hizmetlerine yonelik sikdyetleri kategorize edebilmekte ve 6nceliklendirme
yaparak en acil veya yaygin sorunlara odaklanilmasini saglayabilmektedir. Bunun
yani sira, yapay zekd ombudsmanlara tahminsel analizler sunarak onleyici bir
rol de oynayabilmektedir. Ge¢mis sikdyet verilerine dayali olarak potansiyel
sorun alanlarini belitleyen yapay zeki, sorunlar hentz biyimeden 6nlem
alinmasmni miamkin kilmaktadir. Ornegin, bir kamu hizmeti saglayicisinin belirli
bir uygulamada hata yapma olasiligini énceden éngéren bir YZ araci, bu hata
meydana gelmeden 6nce duzeltici tedbirlerin alinmasini 6nererek halkin zarar
gormesini engelleyebilmektedir. Ancak, YZ'nin ombudsmanlik siireclerinde
kullanimi, beraberinde bazi zorluklari da getirmekeedir. Ozellikle seffaflik ve
hesap verebilirlik gibi ombudsmanligin temel ilkeleri, YZ'nin ¢alisma bigimiyle
catisabilmektedir. “Kara kutu” olarak adlandirilan karmagik YZ algoritmalari,
kurumun neden belirli bir tavsiye kararinda bulunduklarini agiklamada yetersiz
kalabilmektedir. Bu durum, sikdyet sahiplerinin ve kamu gérevlilerinin sistemin
kararlarma given duymasini zorlastirabilecektir. Ayrica, YZ'nin kullandig
verilerin tarafsiz ve eksiksiz olmasi gereklidir; aksi halde ényargili verilerden
yanlis sonuglar tretilebilecektir. Y’Z'nin ombudsmanlik siireclerine tam anlamuyla
entegre edilebilmesi i¢in etik kurallarin ve insan gézetiminin de korunmasi sarttir.
Insanlar, YZ'nin sundugu nerileri nihai kararlara donastirirken devreye girmeli
ve etik bir degerlendirme yapmalidir. C)rnegin, bir YZ sistemi tarafindan dnerilen
¢ozim, hukuki agidan dogru olsa bile toplumsal hassasiyetleri goz éntnde
bulundurmayabilir. Bu noktada, bir ombudsmanin insani bakis acist devreye

girerek ¢oziimii daha dengeli bir hale getirebileceketir.

. e
KAMU DENETGILIGI KURUMU KB 69



KARAR VERME SURECINDE YENI BIR YAKLASIM:
YAPAY ZEKA OMBUDSMANLIGI

Sonug olarak, yapay zeki, ombudsmanlik faaliyetlerinde verimlilik ve
dogruluk saglayarak onemli bir ara¢ haline gelebilecektir. Ancak, bu teknolojinin
saglikli bir sekilde uygulanabilmesi icin seffaflik, etik kurallar ve insan fakedra
g6z ardi edilmemelidir. Ombudsmanlikta YZ ve insan is birligi, hem teknolojinin
giiciinden faydalanmay1 hem de bireylerin haklarinin adil bir sekilde korunmasini
mimkin kilacaktir.
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