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Oz

Kamu Denetciligi Kurumu, Tirkiye'de vatandaslann kamu
hizmetleriyle ilgili yasadigi sorunlara ¢éztim tretmek amaciyla
kurulan ve idarenin seffaflik, hesap verebilirlik ve adalet ilkeleri
dogrultusunda isleyisini destekleyen bir mekanizmadir. Calisma
kapsaminda Kamu Denetciligi Kurumunun 2021-2023 yillanina ait
faaliyet raporlarn incelendiginde, kurumun sikayetlere iliskin
etkinligi ve bu stireclerdeki islevselligi dikkat cekmektedir.
Inceleme, basvurulann basvuru yéntemlerine, yas ve cinsiyet gibi
demografik 6zelliklere, sikayet konularina, bélgelere ve illere gore
dagiimina odaklanmistwr. E-basvuru, en yaygin basvuru yéntemi
olurken; Marmara, I¢ Anadolu ve Ege bélgelerinden gelen
basvurulann yogunlugu dikkat cekmistir. Ayrica, Kamu Personel
Rejimi, Adalet ve Mahalli Idareler en fazla sikayet alan konular
olmustur. Karar tirlerine bakildiginda, dostane ¢éziim ve tavsiye
kararlan, kurumun uzlasmact misyonunun altini cizerken;
idarelerin tavsiye kararlanina %74 oraninda uyum gdstermesi
kurumun etkisini artrmaktadwr. Bu calisma, Kamu Denetciligi
Kurumunun vatandaslarnin hak arama stirecindeki &énemini
vurgulamakta ve hizmet kalitesinin artinlmasina yoénelik éneriler
sunmaktadir.
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KAMU HIiZMETLERININ KALITESINi ARTIRMADA
OMBUDSMANLIK: KAMU DENETCILiGi KURUMUNUN
FAALIYETLERININ DEGERLENDIRILMESI

IMPROVING THE QUALITY OF PUBLIC SERVICES
THROUGH OMBUDSMAN: AN EVALUATION OF THE
ACTIVITIES OF THE OMBUDSMAN INSTITUTION
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Abstract

The Ombudsman Institution of Turkey is a mechanism established
to provide solutions to citizens'issues related to public services and
to support the functioning of public administration in line with the
principles of transparency, accountability, and justice. Within the
scope of this study, the activity reports of the Ombudsman
Institution for the years 2021-2023 were analyzed, highlighting the
institution's effectiveness in handling complaints and its
functionality in these processes. The analysis focused on the
distribution of applications by submission methods, demographic
characteristics such as age and gender, topics of complaints, and
regional and provincial distribution. E-applications were identified
as the most common method of application, with a significant
concentration of complaints coming from the Marmara, Central
Anatolia, and Aegean regions. Additionally, Public Personnel
Regime, Justice, and Local Administrations emerged as the most
frequently complained about issues. In terms of decision types,
amicable settlements and advisory decisions underscored the
institution's reconciliatory mission, while a 74% compliance rate of
administrations with advisory decisions enhanced the institution's
impact. This study emphasizes the importance of the Ombudsman
Institution in the citizens' pursuit of rights and provides
recommendations for improving service quality.
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Giris

Kamu Denetciligi Kurumu (Ombudsman), bireylerin
kamu hizmetleriyle ilgili yasadigl sorunlara c¢dzim
Uretmek ve hak ihlallerini 6nlemek amaciyla énemli bir
islevi yerine getirmektedir. Kurum, kamu yo&netiminin
daha seffaf, hesap verebilir ve adil bir yapiya
kavusmasina katkida bulunarak, vatandas ile devlet
arasindaki iletisim koprast goérevini Ustlenmektedir.
Kamu Denetciligi Kurumu, Turkiye'de vatandaslarn
kamu hizmetleriyle ilgili sikayetlerini degerlendiren ve
¢co6zim Onerileri sunan O6nemli bir mekanizmadair.
Kurumun etkinligi, tavsiye kararlarina uyum oraniyla da
gozler onutne serilmektedir. Kurulus yillarinda %20
seviyelerinde olan bu oranin, yillar icinde dort kat artarak
%80'e ulastig1 gdzlemlenmistir (Memular.net).

Bu artis, KDK'nin! kamu kurumlar Uzerindeki etkisini
ve vatandaslarin hak arama sureclerindeki rolint
guclendirdigini géstermektedir. Bu baglamda ¢alismada,
Turkiye Cumhuriyeti Kamu Denetciligi Kurumu'nun
2021, 2022 ve 2023 yillarindaki faaliyetleri dokiiman
analizi yoéntemiyle incelenerek; kurumun etkinligi,
basvurularin o6zellikleri ve verilen kararlarin niteligi
Uzerine derinlemesine bir analiz gerceklestirilmistir.

Bu arastirmanin temel amaci, Kamu Denetciligi
Kurumu’nun son Uc¢ yil icerisindeki faaliyetlerini
kapsamli bir sekilde analiz ederek, kuruma yapilan
sikayetlerin ttirleri, basvuru yollari ve sonuclar: tizerine
bir degerlendirme sunmaktir. Ozellikle, sikayetlerin
yillara, boélgelere ve konulara gére dagilimi gibi verilerin
ortaya konulmasiyla kurumun vatandaslar tzerindeki
etkisi ve kamu hizmetlerinin iyilestirilmesine olan katkisi
tartisilacaktir. Calisma, kamu yo6netiminde hesap
verebilirlik ve seffaflik gibi ilkelerin gticlendirilmesine
yonelik  stratejik  Oneriler gelistirilmesine zemin
hazirlamay: hedeflemektedir. Bu kapsamda, Turkiye’deki
Kamu Denetciligi Kurumu’nun isleyisine iliskin ampirik
bir cerceve sunarak, literattire 6nemli bir katk: saglamay:
amaclamaktadir.

Arastirmada dokiiman analizi yéntemi kullanilacaktir.
Bu yo6ntem cercevesinde, Kamu Denetciligi Kurumu’nun
2021, 2022 ve 2023 yillarina ait faaliyet raporlar:
sistematik olarak incelenecek ve raporlarda yer alan
veriler degerlendirilecektir. Analiz stirecinde odaklanilan
noktalar, sikayetlerin yillara gére dagilimi, sikayetlere
konu olan kurumlarin sayisi, sikayetlere verilen
kararlarin turleri, basvuru sekilleri ve basvuranlarin
demografik 6zellikleri gibi unsurlardan olugmaktadir.

1 Makalenin bundan sonraki kisimlarinda “Kamu Denetciligi
Kurumu” zaman zaman (KDK) seklinde kisaltilmistir.

2 Turk Dil Kurumu “denetleme” s6zctgu, “bir gérevin yolunda
yarutalip yurtutilmedigini anlamak icin yapilan arastirma”
olarak tanimlamakta ve es anlamli olarak “baki”, “teftis”,
“murakebe”, “kontrol” ve “denetim” olarak aktarmaktadir (TDK,
sozluk.gov.tr).
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Bu arastirma, yalnizca Kamu Denetciligi Kurumu’nun
2021-2023 yillar1 arasindaki faaliyet raporlarina
dayanmaktadir. Dolayisiyla, kurumun énceki yillardaki
faaliyetleri veya diger tulkelerdeki ombudsmanlk
uygulamalari bu  calismanin kapsami disinda
birakilmistir. Ayrica, calismada analiz edilen veriler,
yalnizca kurum tarafindan kamuya acik sekilde sunulan
raporlardan elde edilen bilgilerle sinirli olup, basvuru
sahiplerinin bireysel deneyimlerine veya sikayetlerin

cozim sureclerine iliskin detaylar kapsam dis:
birakilmigtir.

Bu arastirma, Kamu  Denetciligi Kurumu’nun
Turkiye’deki kamu hizmetlerinin kalitesine olan

katkilarin1 anlamaya yo6nelik kapsamli bir cerceve
sunmaktadir. Sikayetlerin dagilimi ve sonuclar1 Gizerine
yapilacak bu analiz, kamu yo6netiminin etkinliginin

artirllmasimma yonelik o6nemli ipuclar1 sunarken,
vatandaslarin hak arama mekanizmalarina olan
guveninin glclendirilmesine yonelik Oneriler

gelistirilmesine de zemin hazirlayacaktir.

Kamu Denetciligi: Etimolojik Kokeni ve Kurumsal
Niteligi

Kamu denetciligi?, bireylerin kamu y6netimi karsisinda
haklarini korumak ve idarenin hukuka uygunlugunu
denetlemek amaciyla olusturulmus bir mekanizmadir.
Dtinyada ve Turkiye'de farkli dénemlerde ortaya cikmis
ve gelisim gostermistir. Kamu denetgiligi kavramu,
modern anlamda ilk kez 1809 yilinda Isvec'te
"Ombudsman" adiyla kurulan kurumla ortaya cikmigtir.
Sézcik  etimolojik  olarak  Isvecce  ombudsman
kelimesinden Turkce diline cevrilmis halk avukati,
arabulucu ve halk savunucusu gibi adlandirmalarla ifade
edilmektedir (Yagmurlu, 2018: 177). Goklis ve Cubukcu
(2019), Turkiye'de ombudsmanlik konusunda yapilan
lisansustt tezleri inceledikleri calismalarinda,
ombudsmanlhk kurumunun vatandaslarin sikayetlerini
ele alarak idarenin denetlenmesinde o6nemli bir rol
oynadigini belirtmislerdir. Ombudsmanhk kavramini,
sikayet Uzerine kamu yonetimi sorunlarini ¢ézmeye
calisan yasal bir kurum olarak tanimlamislardir. Bu
tanim, ombudsmanhk kurumunun ginimuizde hemen
hemen tim devletlerde cesitli diizeylerde uygulandigini
vurgulamaktadir (Dogan ve Kalkisim, 2024: 21).

[lIk olarak 1809 yilinda Isvec'te, vatandaslarin devlet
karsisindaki haklarini korumak amaciyla olusturulan
bagimsiz bir denetim mekanizmasini tanimlamak icin
kullanilmistir. Isvec'teki bu model, zamanla diger
Iskandinav ulkeleri tarafindan benimsenmistir;
Finlandiya 1919'da, Danimarka 1952'de ve Norvecg
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1962'de benzer kurumlar kurmuslardir (Efe ve Demirci,
2013: 53; Human Rights Ombudsman, 2024).
1950'lerden itibaren, ozellikle Danimarka modelinin
basarisi, kamu denetciligi kurumunun dinya genelinde
yayilmasina katki saglamistir. 1960'h yillarda, Ingiltere
basta olmak TtUzere bircok Avrupa TUlkesi ve
Commonwealth Uyesi devletler ombudsmanlik
kurumunu benimsemistir. Bu dénemde, ombudsmanlik
kavrami, idarenin denetlenmesi ve vatandaslarin
sikayetlerinin bagimsiz bir organ tarafindan incelenmesi
acisindan 6nemli bir mekanizma olarak kabul gérmustiar
(Cheng, 1968: 1).

Turkiye'de kamu denetimi, Osmanli Imparatorlugu'ndan
Cumbhuriyet dénemine uzanan bir slrecte evrilmistir.
Osmanl doneminde, devletin merkezi yapisi icinde cesitli
denetim mekanizmalari bulunmaktaydi. Cumhuriyetin
ilaniyla birlikte, modern devlet yapisinin olusturulmasi
stirecinde kamu denetimi de yeniden yapilandirilmistir.
Ozellikle 19601 yillardan itibaren, kamu ydnetiminin
etkinligini artirmak  amaciyla  cesitli
gerceklestirilmistir3 (Bayansar ve Ozer, 2023: 396-403).
Bu dénemde, kamu denetimi alaninda da 6nemli adimlar
atilmistir. Kamu denetimi rolt istlenen Kamu denetciligi
kurumunun (ombudsmanlik) olusturulmasina etki eden
baslica nedenler, kamu yo6netiminde seffaflik, hesap
verebilirlik ve vatandaslarin haklarinin korunmasi
gereksinimlerinden kaynaklanmaktadir. Bu ihtiyaclar,
idare ile bireyler arasindaki iliskilerin daha adil ve dengeli
bir yapiya kavusturulmasini amaclamaktadir. Modern
devletlerde, bireylerin hak yollarinin
cesitlendirilmesi ve kolaylastirilmas:i o6nem tasir.
Ombudsmanlik kurumu, vatandaslarin idareye karsi
sikayetlerini iletebilecekleri bagimsiz bir merci olarak,
hak arama streclerini destekler ve gliclendirir (Gokts &
Cubukcu, 2019: 220). Bu baglamda kamu denetciligi
mekanizmasi, gin gectikce karmasik bir yapiya blirtinen

reformlar

arama

3 Cografyamizda reform calismalar1 ilk olarak Osmanl
doneminde III. Selim tarafindan askeri alanda gerceklestirilen
yeniliklerle baslamistir. Daha sonra Tanzimat ve Islahat
Fermanlar ile I. ve II. Mesrutiyet dénemleri ile stire¢ devam
etmistir (Bayansar ve Ozer, 2023: 396). Cumbhuriyetin ilanindan
itibaren reform c¢alismalar1 yogun bir sekilde devam etmistir. Bu
donemde gercgeklestirilen reformlar batii bir vizyon ile
gerceklestirilmistir. Devleti “yeniden yapilandirma” yontemi
olarak gerceklestirilen “idari reformlar” uluslararas: iligkilerin
yeni bir asamasinda ve modernlesme-kalkinma kuramlarinin
besledigi bir diistinsel ¢erceve icerisinde bicimlenmistir (Gtler,
2016: 33). Turkiye ve Ortadogu Amme Idaresi Enstitiisii
(TODAIE), Devlet Planlama Teskilati (DPT) ve Merkezi Hiikiimet
Teskilati Arastirma Projesi (MEHTAP) 1980’li yillara kadar olan
stirecte Oncelikli olarak etkin etkin idare, guglii burokrasi,
modern orgut ve iktisadi amagclarla gerceklestirilmistir
(Bayansar ve Ozer, 2023: 397-399). 1980 sonrasi dénemde ise
yapilan reform c¢alismalari, daha c¢ok neoliberal dustnce
temelinden hareketle stUrdirtlmis ve devletin kuctlttilmesi
yoluyla etkinliginin kirilarak yoénlendirici ve diizenleyici bir rol
Ustlenmesi dustincesi kapsaminda gerceklestirilmeye gayret
edilmistir (Pustu, 2018: 314). Ornegin, Kamu Yénetimi
Arastirma Projesi (KAYA) adiyla yurtttlen calismada, kamu
ybnetiminin gelismesi, yeniden duzenlenmesi, 6nceki reform
calismalarinin uygulamada karsiliklarinin saglanmasi, eksik
yonlerin tespit edilerek tamamlanmasi ve Avrupa Topluluguna
katilma gayesinde olan Turkiye Cumbhuriyeti'nin yo6netsel
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devlet mekanizmasi icerisinde vatandaslarin haklarini
koruma  misyonu  Ustlenerek, insan hak ve
ozgurliuklerinde egitici, caydirici, diizeltici ve iyilestirici
bir islev ile yoneten ve yoOnetilenler arasinda bir cesit
arabulucu goéreviyle hareket etmektedir (Dursunoglu vd.,
2021: 69). Ombudsmanhgin bir yarg: gérevi gdrmedigini,
sadece bir arabulucu misyonuyla donatildigini séylemek
gerekmektedir. Ombudsmanlik vatandas ve kamu
idareleri arasinda ¢ikan veya cikabilecek olan sorunlar:
yarg:t yoluna gidilmeden c¢oéztimlemeyi amaclayan ve
¢6zim Onerileri sunan bir arabulucudur (Mihg¢ioglu,
1987: 169).

Turkiye Cumhuriyetinde ombudsmanlik, yani kamu
denetciligi kavraminin yasal mevzuata girisi, uzun bir
hazirlik ve tartisma strecinin ardindan gerceklesmistir.
1970'lerden itibaren ombudsmanlk tzerine cesitli
akademik ve yasal calismalar yapilmis (Kestane, 2006:
137), ancak somut adimlar 2000'li yillarda atilmistir.
Turkiye’de kamu denetciligi kurumunun
olusturulmasina yonelik ilk somut girisimler 2006 yilinda
baslamis, 5548 sayili Kamu Denetciligi Kurumu Kanunu
Meclisten gecmis ve yasalagsmistir (Ozden, 2010: 143).
Ancak ilgili kanun dénemin Cumhurbaskani tarafindan
iptaline ve yururltigiin durdurulmasina yénelik talep ile
dava acilmis ve Anayasa Mahkemesi tarafindan kanunun
gecici birinci maddesinin Anayasaya aykiriligi gerekce
gosterilerek ayni yil durdurulmasina htikmedilmistir
(Unal, 2013: 160). 25.12.2008 tarihinde Anayasa
Mahkemesi kanunu timuyle iptal ederken, kanunun
iptal nedenlerindeki gerekceler ele alinmis ve 12.09.2010
tarihindeki halk oylamasinin bir uzantist
gerceklestirilen Anayasa degisikliginde, 74. maddedeki
dtizenlemeler neticesinde Turkiye Btiytik Millet Meclisi'ne
bagli olarak kurulacak olan Denetciligi
Kurumu’nun yapisal ve islevsel olarak bir gértinimu
cizilmistirt (Fendoglu, 2011: 158-160; Tutal, 2014: 176-

olarak

Kamu

anlamda toplulukla uyumla hale getirilmesi amaclanmistir (Ozer
vd., 2015: 305-306). 2000l yillar itibariyle yapilan reform
calismalar: Avrupa Birligi'ne uyum ve kiiresel sistemi izleyen bir
anlayistan hareket edilerek IMF, Dtinya bankasi ve OECD gibi
uluslararas: kuruluslarin tavsiyeleri dogrultusunda bilgi
edinme, aciklik, katillmcilik, seffaflik ve hesap verebilirlik gibi
ilkeleri kapsayan “yeni kamu yonetimi” anlayis1 cercevesinde
gerceklestirilirken, devletin minimalize edilmesi, yerellesme, 6zel
sektor ve rekabet alanlarinda yenilikler yapilmas:i ve
burokrasinin etkisinin kirilmasi gibi cesitli amaclarla hareket
edilmistir (Onen ve Kurnaz, 2017: 62; Pustu, 2018: 315-316;
Bayansar ve Ozer, 2023: 401-402).

4 13.05.2010 tarihinde Resmi Gazetede “Turkiye Cumbhuriyeti
Anayasasinin Bazi Maddelerinde Degisiklik Yapilmas: Hakkinda
Kanun” bashgiyla yayimlanan 5982 no’lu kanunun, Anayasanin
74.maddesini kapsayan degisikligi su sekildedir: “Turkiye
Cumhuriyeti Anayasasinin 74 tinci maddesinin kenar bashgi
“VII. Dilekcge, bilgi edinme ve kamu denetc¢isine bagvurma hakk:”
seklinde degistirilmis, maddenin Uclncu fikras: yururliikten
kaldirilmis ve maddeye asagidaki fikralar eklenmistir. “Herkes,
bilgi edinme ve kamu denetcisine basvurma hakkina sahiptir.
Turkiye Buytuk Millet Meclisi Baskanligina bagh olarak kurulan
Kamu Denetciligi Kurumu idarenin isleyisiyle ilgili sikayetleri
inceler. Kamu Basdenetcgisi Turkiye Buytk Millet Meclisi
tarafindan gizli oyla dért yil icin segilir. {lk iki oylamada tye
tamsayisinin Ugte iki ve ticlincli oylamada Uiye tamsayisinin salt
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180). 2012 yilinda 6328 sayili Kamu Denetciligi Kurumu
Kanunu'nun kabul edilmesiyle birlikte, Kamu Denetciligi
Kurumu (KDK) resmen kurulmus ve 2013 yilinda
faaliyete gecmistir (Dursunoglu vd., 2021: 76). KDK,
Turkiye'de idarenin isleyisiyle ilgili sikayetleri incelemek,
insan haklarini korumak ve hukukun ustinligint
saglamak amaciyla kurulmustur. Kurum, vatandaslarn
kamu hizmetleriyle ilgili sikayetlerini alarak, idarenin
isleyisini denetlemekte ve gerektiginde tavsiyelerde
bulunmaktadir. Bu sayede, idarenin seffafligi ve hesap
verebilirligi artirilmakta, vatandaslarin hak arama yollar:
genigletilmektedir. KDK'nin kurulmasi, Turkiye'de
demokratiklesme ve insan haklarinin korunmasi
acisindan 6nemli bir adim olarak degerlendirilmistir.
Ancak, kurumun etkinligi ve bagimsizligi konusunda
cesitli tartismalar da mevcuttur. Ozellikle, KDK'nin
kararlarinin baglayici olmamas: ve sadece tavsiye
niteliginde olmasi, kurumun etkisini sinirlayan faktorler
arasinda  gosterilmektedir (Usta, 2016: 60-61;
Dursunoglu vd., 2021: 74). Kurum sikayetler ekseninde
degerlendirme yaparak hem hukuka uygunlugu ve
hakkaniyeti denetlemekte hem de idarelerin iyi yénetim
ilkelerine dikkat edip etmediklerini denetlemektedir
(Sahin, 2018: 129). Bu baglamda kurumun verdigi
kararlar, idarelere bir idari ve cezai sorumluluk
yuklememekle birlikte,
mahkeme kararlarina ve diger kuruluslarca belirtilen
gerekceler ile bir hukuk metni de ortaya konulabilecegi
noktasina dikkat etmekte fayda bulunmaktadir (Derin ve
Coskun, 2017: 179; Gunal ve Mulazimoglu, 2020: 129).

alinan kararlarin benzer

Literatiir Taramasi

Turkiye'de Kamu Denetciligi Kurumu (KDK) tuzerine
yapilan akademik calismalar, kurumun yapisi, isleyisi ve
Tuarkiye'deki uygulamalart hakkinda
analizler sunmaktadir. Bu boélumde gerceklestirilen
literattir taramasi, KDK'nin Turkiye'deki roli ve etkisi
Uzerine yazilmis makaleleri icermektedir.

derinlemesine

Dursunoglu, Boyali ve Gundogdu (2021) tarafindan
gerceklestirilen arastirma, KDK'nin halk tarafindan nasil
algilandigini ve imajini incelemektedir. Bu calisma,
kurumun bilinirligi ve toplumdaki yeri hakkinda 6énemli
veriler sunmaktadir. Turkiye’de Kamu Denetciligi
Kurumu’nun (KDK) halk arasindaki bilinirligini ve imajini
inceleyerek, kurumun kamuoyu algisindaki yerini ortaya
koymustur. Arastirmada, vatandaslarin kuruma glven
duymas:1 ile kamu yonetiminin etkinligi arasinda
dogrudan bir iliski oldugu belirtilmistir. Bu bulgu,
KDK'nin yalnizca bireysel sikayetleri ¢é6zmekle kalmayip,
ayni zamanda kamu hizmetlerinin kalitesini artirmaya

cogunlugu aranir. Uclinci oylamada salt ¢ogunluk
saglanamazsa, bu oylamada en c¢cok oy alan iki aday icin
dordiincti oylama yapilir; dérdiincti oylamada en fazla oy alan
aday secilmis olur. Bu maddede sayilan haklarin kullanilma
bicimi, Kamu Denetciligi Kurumunun kurulusu, gorevi,
calismasi, inceleme sonucunda yapacag islemler ile Kamu
Basdenetcisi ve kamu denetcilerinin nitelikleri, secimi ve 6zltik
haklarina iliskin usul ve esaslar kanunla diizenlenir.”
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yonelik bir etkisi oldugunu go6stermektedir. Yazarlar
tarafindan calismada, Kamu Denetciligi Kurumu'nun
halk tarafindan bilinirligi, imaj1 ve algis1 arastirilmigtir.
Tuarkiye genelinde yapilan anket calismasiyla, kurumun
taninirhigi ve halkin guven dizeyi
degerlendirilmistir. Caliskan (2013) ise KDK'nin
Tuarkiye'deki gelisimini ve islevselligini ele alarak,
kurumun kamu yénetimindeki yerini degerlendirmistir.
Bu tez, KDK'nin Turkiye'deki uygulamalarini detayh bir
sekilde analiz etmektedir. KDK’nin Turkiye’deki kurulus
slirecini ve uygulamalarini analiz ederek, ombudsmanhk
kurumunun tlke kosullarina uygun hale getirilmesi icin
onerilerde bulunmustur. Arastirma, Turkiye'nin farkh
siyasi ve toplumsal baglamlar1 géz 6éniine alindiginda,
ombudsmanlik uygulamalarinda karsilasilan zorluklara
dikkat cekmistir.

Demir (2014) calismasinda, 2012 yilinda 6328 sayili
Kanun ile kurulan KDK'nin Turkiye'ye saglayabilecegi
katkilar1 ortaya koymaktadir. Bu makale, KDK'nin hem
vatandaslar hem de kamu yo6netimi acisindan 6nemini
vurgulamaktadir. KDKnin kamu  hizmetlerindeki
aksakliklarin giderilmesine yoénelik katkilarin1 ele
almistir. Arastirma, kurumun daha fazla etkinlik
kazanabilmesi igin sikayet ¢6zim = streclerinin
hizlandirilmasinin ve vatandaslarin bilin¢lendirilmesinin
gerekliligini vurgulamaktadir. Karaca ve Azimli Cilingir
(2022) tarafindan yapilan calisma, KDK ile hukuk devleti
ilkesi arasindaki iliskiyi incelemektedir. Bu arastirma,
KDK'nin hukuk devleti ilkesinin uygulanmasindaki
roltint degerlendirmektedir. KDK ile hukuk devleti ilkesi
arasindaki iliskiyi degerlendirmistir. Calisma, KDK’nin
kararlarinin baglayici olmamasinin, kurumun etkinligi
lUzerindeki sinirlamalarindan biri oldugunu ortaya
koymaktadir. Buna karsin, tavsiye kararlarinin kamu
kurumlar1 tarafindan buyuk o6lctide dikkate alinmasi,
KDK'nin dolayl etkisini artirmaktadir. Keser ve Sucu
(2021) ise Turkiye'de kamu denetciligi politikasinin
olusturulmasini ve KDK'nin kamu politikas1 acisindan
degerlendirilmesini ele almistir. Bu makale, KDK'nin
politika olusturma strecindeki yerini analiz etmektedir.
Aktas (2022) tarafindan kaleme alinan makale, KDK'nin
10 yillikk uygulamalarini degerlendirerek, kurumun

etkinligini = ve gelistirilmesi gereken  yonlerini
tartismaktadir. Bu calisma, KDK'min Turkiye'deki
uygulamalarina dair kapsamli bir degerlendirme
sunmaktadir.

Tuarkiye'de Kamu Denetciligi Kurumu (Ombudsmanlik)
baglaminda cesitli akademik
calismalar yapilmistir. Ceylan (2019) tarafindan yazilan
“Kamu Denetciligi Kurumunun Turkiye Uygulamasinin

lizerine  yoOnetisim
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Etkinligi” baslikli tez calismasinda, Kamu Denetciligi
Turkiye'deki yasal amaci,
kapsami, gorev alani, basvuru sekli ve sUreleri gibi
konular incelenmistir. Ayrica, kurumun etkinligi
degerlendirilerek, yonetisim ilkeleri cercevesinde
analizler yapilmistir. Cingi (2024) tarafindan kaleme
alinan “lyi Yénetisim Ilkeleri Cercevesinde Tiirkiye'de
Kamu Denetciligi Kurumu: Literatiir Incelemesi” bashkl
makalede ise iyi yonetisim ilkelerinin Ttrkiye'deki Kamu
Denetciligi Kurumu'nda uygulanabilirligi incelenmistir.
Yonetim ve yonetisim kavramlarinin tarihsel strecleri,
tanimlar: ve iyi yonetisim ilkeleri detayh bir sekilde ele
alinmistir. Baska bir calismada ise, iyi yoOnetisim
kavraminin kuramsal cercevesi sunulmus ve Ttrk kamu
yonetiminde o6zellikle 2000'li yillardan sonra atilan
adimlar incelenmistir. Ayrica, 2010 Anayasa degisikligi
ile idare sistemimize giren Kamu Denetciligi Kurumu'nun
iyi yonetisim ile ilgili uygulamalar: degerlendirilmistir
(Sahin, 2018).

Kurumu'nun statisq,

Bu calismalar, Turkiye'de KDK'nin isleyisi, toplumdaki
yeri ve kamu yonetimindeki roli hakkinda kapsaml
bilgiler sunarak, kurumun etkinliginin artirilmasi ve
gelistirilmesi  icin icermektedir.
Uluslararas: literattire bakildiginda ise, ombudsmanlik
kurumunun uluslararas: kapsamda islevselligi ve farkl
cografyalardaki uygulamalarn arastirmalar
yapidig goézlemlenmektedir. Bu ¢alismalarda, Turkiye
orneklemlerine de yer verilmektedir.

onemli Oneriler

lizerine

Abedin (2016), ombudsman kurumlarinin uluslararasi
baglamdaki islevselligini inceleyerek, farkl tlkelerdeki
uygulamalar karsilastirmali  bir
sunmustur. Arastirmada, Turkiye’deki Kamu Denetciligi
Kurumu’nun Avrupa Ombudsmanhk Modeli'ne benzer
sekilde yapilandirildig: ve yerel kosullara uyum saglama
noktasinda 6nemli basarilar elde ettigi vurgulanmistir.
Koch ve Dubois (2018), ombudsmanlik kurumlarinin,
bireylerin kamu yonetimine olan glvenini artirmada

arasinda analiz

5 “Kamu hizmetlerinin isleyisinde bagimsiz ve etkin bir sikayet
mekanizmasi olusturmak suretiyle, idarenin her tiarlti eylem ve
islemleri ile tutum ve davramslarini; insan haklarina dayali
adalet anlayis1 icinde, hukuka ve hakkaniyete uygunluk
yonlerinden incelemek, arastirmak ve Onerilerde bulunmak”
lzere seklinde kanunun amaci kapsaminda kurumun amaci
belirtilmistir.

6 (1) Kurum,;

a) Merkezi yonetim kapsamindaki kamu idareleri ile sosyal ve
guvenlik kurumlarinin, mahalli idarelerin, mahalli idarelerin
bagl idarelerinin, mahalli idare birliklerinin, déner sermayeli
kuruluslarin, kanunlarla kurulan fonlarin, kamu ttizel kisiligini
haiz kuruluslarin, kamu iktisadi tesebbuslerinin, sermayesinin
yuzde ellisinden fazlasi kamuya ait kuruluslar ile bunlara bagh
ortakliklar ve muiesseselerin, kamu kurumu niteligindeki meslek
kuruluslarinin,

b) Kamunun ortak, stirekli ve kamusal bir ihtiyacinmi karsilayan
ve idari diizenleme, denetim ve gozetim altinda kamu hizmeti
yurtten 6zel hukuk ttizel kisilerinin, her ttirlt eylem ve islemleri
ile tutum ve davranislarina iliskin sikayetleri inceler, arastirir ve
onerilerde bulunur.

(2) Ancak;
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oynadigi rolti kuresel duizeyde ele almistir. Calismada,
Tarkiye oOrnegi de dahil olmak tUzere, ombudsmanlik
kurumlarinin etkisi 06zellikle demokratik olmayan
rejimlerde kamu hizmetlerinde iyilesme sagladig:
yontnde sonuclara ulasilmistir. Griffiths (2020), sikayet
mekanizmalarinin  seffafhlk  ve hesap verebilirlik
lUzerindeki etkilerini  inceleyen bir calismada,
Turkiye’deki Kamu Denetc¢iligi Kurumu’nun, e-bagvuru
sistemleri ve dijitallesme strecleriyle, sikayetlerin ¢c6ziim
strelerini kisalttigini ve vatandaslara kolaylik sagladigini
ifade etmektedir.

Kamu Denetciligi Kurumu

Resmi Gazetede 29.06.2012 tarihinde yayimlanan 28338
sayili “Kamu Denetciligi Kurumu Kanunu”da (6328
numarali kanun) KDK’nin amaci belirtilmistirs (6328,
m.1). Benzer sekilde ilgili kanunda KDK’nin goérevi
belirtilmis ve 02.07.2018 tarihli KHK/703/110 md. ile
mulga edilerek yasama yetkisinin kullanilmasina iliskin
islemler, yarg: yetkisinin kullanilmasina iliskin kararlar
ve Turk Silahli Kuvvetlerinin askeri nitelikteki faaliyetleri
kurumun gérev alani disinda birakilmistir (6328, m.5).
28.03.2013 tarihinde Resmi Gazetede yayimlanan 28601
sayih  “Kamu  Denetciligi
Uygulanmasina Iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda
Yonetmelik” kapsaminda kurumun goérevleri 4. maddede
belirtilmis olup, ilgili maddede Cumhurbaskaninin tek
basina yaptig islemler ile resen imzaladig kararlar ve
emirler de kurumun goérev alani disinda birakilmistiré
(28601, m.4).

Kurumu Kanununun

KDK bir basdenetci ve bes denetci ile genel sekreter ve
diger personellerden olusmaktadir. Kurum basdenetci
tarafindan yonetilir ve temsil edilir (6328, m.4 ve m.6).
Basdenetci ve denetcilerin toplam goérev sUreleri 4 yili
gecememektedir (6328, m.14). Kuruma, ilgili kanunda
kimlerin basvuru yapabilecekleri ve basvuru usulleri
(6328, m.17)7, sikayete konu olan kurum ve/veya

a) Cumhurbaskaninin tek basina yaptigi islemler ile resen
imzaladig1 kararlar ve emirler,

b) Yasama yetkisinin kullanilmasina iliskin kararlar,

c) Yargi yetkisinin kullanilmasina iligskin islemler,

¢) Turk Silahli Kuvvetlerinin sirf askeri nitelikteki faaliyetleri,
hakkinda yapilan sikayetler Kurumun gorev alani disindadir.

7 (1) Kuruma gercek ve tuzel kisiler basvurabilirler. Basvuru
sahibinin talebi tizerine basvuru gizli tutulur.

(2) Basvuru; basvuru sahibinin adi ve soyadi, imzasi, yerlesim
yeri veya is adresini ve Turkiye Cumhuriyeti vatandaslar icin
vatandaslik kimlik numarasini, yabancilar i¢in pasaport
numarasini, basvuru sahibi ttizel kisi ise ttizel kisinin unvani ve
yerlesim yeri ile yetkili kisinin imzasini, varsa, merkezi ttizel
kisilik numarasini ve yetki belgesini iceren Turkce dilekge ile
yapilir. Bu basvuru, yonetmelikte belirlenen sartlara uyulmak
kaydiyla elektronik ortamda veya diger iletisim araclariyla da
yapilabilir.

(3) Yapilan basvurulardan;
a) Belirli bir konuyu icermeyenler,

b) Yarg: organlarinda gortilmekte olan veya yargi organlarinca
karara baglanmis uyusmazliklara iliskin olanlar,
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kurulustan bilgi ve belge istenmesi usult (6328, m.18)8,
sikayete iliskin bilirkisi gorevlendirilmesi ve tanik
dinlenmesine iliskin esaslar (6328, m.19)9, inceleme ve
arastirma konusu (6328, m.20)19, dava agma sUresinin
yeniden islemeye baslamas: (6328, m.21)!1, raporlara
iliskin madde ((6328, m.22)12 ve aciklama yapma
yetkisine iliskin esaslar (6328, m.23)13. Kamu Denetciligi
Kurumu Kanununun “Kuruma Basvuru ve Yapilacak
Islemler” baslikli ictincti béliimde belirtilmektedir.

Kamu Denetgiligi Kurumu’nca yayimlanan 28601 sayili
“Kamu Denetciligi Kurumu Kanununun Uygulanmasina
liskin Usul ve Esaslar Hakkinda Yénetmelik”in altinci
bélimunde “Inceleme ve Arastirma Sonucunda Verilecek
Kararlar” baslhginda karar tarleri acik bir sekilde
belirtilmistir (28601, m.31, m.32, m.33, m.33/a, m.34).
Kuruma iletilen sikayet basvurusu incelemeye tabi
tutulduktan sonra tavsiye karari, ret karari, dostane
cozim kararil4 veya karar verilmesine yer olmadigina
dair karar olmak tUizere doért farkli bicimde incelemeyi
sonuclandirabilmektedir (28601, m.31). Kurumca
tamamlanan inceleme ve arastirma sonucunda, sikayetin

c) Ikinci fikrada belirtilen sartlar tagimayanlar,

¢) Sebepleri, konusu ve taraflari ayni olanlar ile daha o6nce
sonuclandirilanlar, incelenmez.

(4) Kuruma basvuruda bulunulabilmesi i¢in, 6/1/1982 tarihli ve
2577 sayil Idari Yargilama Usulti Kanununda éngériilen idari
basvuru yollar1 ile 6zel kanunlarda yer alan zorunlu idari
basvuru yollarinin tiiketilmesi gereklidir. Idari basvuru yollar
tuketilmeden yapilan basvurular ilgili kuruma gonderilir. Ancak
Kurum, telafisi giic veya imkansiz zararlarin dogmasi ihtimali
bulunan hallerde, idari basvuru yollar1 tuketilmese dahi
basvurular: kabul edebilir.

(5) Kuruma, illerde valilikler, ilcelerde kaymakamliklar
araciligiyla da basvurulabilir.

(6) Bagvurulardan herhangi bir ticret alinmaz.

(7) Kuruma, dordincu fikra uyarinca yapilacak basvuruya idare
tarafindan verilecek cevabin tebligi tarihinden, idare basvuruya
altmis gun icinde cevap vermedigi takdirde bu sUrenin
bitmesinden itibaren alti ay icinde basvurulabilir. Basvuru
tarihi, dilek¢cenin Kuruma, valilik veya kaymakamliklara
verildigi, diger hallerde bagsvurunun Kuruma ulastig: tarihtir.

(8) Dava acma suresi icinde yapilan basvuru, islemeye baslamis
olan dava acma sUresini durdurur.

8 (1) Kurumun inceleme ve arastirma konusu ile ilgili olarak
istedigi bilgi ve belgelerin, bu istegin teblig edildigi tarihten
itibaren otuz glin i¢inde verilmesi zorunludur. Bu stre i¢inde
istenen bilgi ve belgeleri hakli bir neden olmaksizin vermeyenler
hakkinda Basdenetci veya denetcinin basvurusu tzerine ilgili
merci sorusturma agar.

(2) Devlet sirr1 veya ticari sir niteligindeki bilgi ve belgeler, yetkili
mercilerin en tist makam veya kurulunca gerekgesi belirtilmek
suretiyle verilmeyebilir. Ancak, Devlet sirr1 niteligindeki bilgi ve
belgeler Basdenetci veya gorevlendirecegi denet¢i tarafindan
yerinde incelenebilir.

9 (1) Inceleme ve arastirma konusu ile ilgili olarak Basdenetci
veya denetciler bilirkisi gérevlendirebilir.

(2) 10/2/1954 tarihli ve 6245 sayili Harcirah Kanunu htiktimleri
sakli kalmak tuzere, bilirkisi olarak gorevlendirilen kamu
gorevlilerine her inceleme ve arastirma konusu icin (1.000), diger
kisilere her inceleme ve arastirma konusu i¢in (2.000) gosterge
rakaminin memur aylik katsayisiyla ¢arpimi sonucu bulunacak
miktar1 ge¢cmemek Uzere goérevlendirmeyi yapanin karar ile
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yerinde oldugu, yani hakli bulundugu durumlarda
tavsiye karari1 verilmektedir (28601, m.32). Kurumca
gerceklestirilen inceleme ve arastirmanin ardindan
sikayetin  yerinde olmadig kanaatine
durumlarinda ise ret karar verilmektedir (28601, m.33).
Sikayetin taraflarindan olan idare tarafinca talep yerine
getirilirse ya da sikayetin c¢6zimle sonuclandirildig:
taraflarca KDK'’ya bildirilirse dostane ¢6zim karari
verilmektedir (28601, m.33/a). Son olarak ise
sikayetcinin  basvurusundan vazgecmesi, sikayetci
gercek kisi ise 6lumu, ttizel kisi ise tlzel kisiliginin sona
ermesi ve inceleme kurum tarafindan devam ettirilirken
sikayet konusu ile ilgili dava acilmasi durumlarinda
karar verilmesine yer olmadigina dair karar verilmektedir
(28601, m.34).

varilmasi

Kamu Denetciligi Kurumu’nun 2013 yilindan bu yana
her yil dtizenli olarak yayimladigi raporlarda “Dosya
Bilgileri” adiyla yer alan ilgili b6limtinde kuruma yapilan
sikayet basvurularinin incelenmesi sonucunda ne tar
kararlar alindigina iligkin istatistiki bilgiler verilmektedir.
Ayrica istatistiki bilgiler verilmeden oénce karar turleri

bilirkisi Ucreti 6denir. Bu o6demeler, damga vergisi haric
herhangi bir vergi ve kesintiye tabi tutulmaz.

(3) Inceleme ve arastirma konusu ile ilgili olarak Basdenetci,
denetciler veya uzmanlar tanik ya da ilgili kisileri dinleyebilir.

10 (1) Kurum, inceleme ve arastirmasini basvuru tarihinden
itibaren en gec alt1 ay icinde sonuglandirir.

(2) Kurum, inceleme ve arastirma sonucunu ve varsa 6nerilerini
ilgili mercie ve basvurana bildirir. Kurum, basvurana, isleme
karst basvuru yollarini, basvuru suresini ve basvurulacak
makami da gosterir.

(3) Tlgili merci, Kurumun é&nerileri dogrultusunda tesis ettigi
islemi veya Kurumun o6nerdigi ¢6ziimti uygulanabilir nitelikte
gormedigi takdirde bunun gerekcesini otuz gliin icinde Kuruma
bildirir.

11 (1) Bagsvurunun Kurum tarafindan reddedilmesi halinde,
durmus olan dava agma suresi gerekceli ret kararinin ilgiliye
tebliginden itibaren kaldig1 yerden islemeye baslar.

(2) Basvurunun Kurum tarafindan yerinde gortlerek kabul
edilmesi halinde; ilgili merci Kurumun 6nerisi izerine otuz giin
icinde herhangi bir igslem tesis etmez veya eylemde bulunmaz ise
durmus olan dava a¢gma suresi kaldig1 yerden islemeye baslar.

(3) Kurumun, inceleme ve arastirmasini, basvuru tarihinden
itibaren alt1 ay icinde sonuclandiramamasi halinde de durmus
olan dava a¢gma suresi kaldig1 yerden islemeye baslar.

12 (1) Kurum, her takvim yili sonunda yurttulen faaliyetleri ve
Onerileri kapsayan bir rapor hazirlayarak Komisyona sunar.
Komisyon, bu raporu araverme ve tatil dénemleri hari¢ olmak
tzere iki ay icinde gortisiip kendi kanaat ve goruslerini de
icerecek sekilde oOzetleyerek Genel Kurula sunulmak tizere
hazirladigi raporu Baskanliga goénderir. Komisyonun raporu
Genel Kurulda ivedilikle gorasuluar.

(2) Kurumun yillik raporu, ayrica Resmi Gazetede yayimlanmak
suretiyle kamuoyuna duyurulur.

(3) Kurum; acgiklanmasinda fayda gérdtigti hususlar yilhk
raporu beklemeksizin her zaman kamuoyuna duyurabilir.

13 (1) Kurumun faaliyetleri hakkinda aciklama yapmaya
Basdenetci veya gorevlendirecegi denetci yetkilidir.

14 Dostane ¢6zim karari, 02.03.2017 tarihinde 29995 sayih
Resmi Gazetede yaymmlanan ek maddeden itibaren verilmeye
baslanmistir.
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raporda belirtilmektedir. Buna gére KDK tarafinca
incelenen sikayet basvurularina basvurunun gecersiz
sayllmasi, birlestirme karari, ayirma karari, génderme
karari!5, incelenemezlik!® karari, dostane ¢6zim
karari1l7, karar verilmesine yer olmadigina dair karar
(kvyok) 18, ret karari19, kismen tavsiye kismen ret karari20
ve tavsiye karari?! verilmektedir.

Kamu Denetciligi Kurumu Web Sitesi, Sosyal Medya
Hesaplar:1 ve Raporlar:1

Kamu Denetgiligi Kurumunun resmi web sitesi
bulunmakla birlikte, resmi web sitesinden sosyal medya
hesaplarina (Facebook, X, Instagram ve YouTube)
kamuoyunu yoénlendirecek baglanti adresleri de
bulunmaktadir?2. Kurumun Facebook hesabinda23 27
bin, X platformundaZ24 15.8 bin, Instagram adresinde25
3.312 takipc¢i ve YouTube hesabinda26 ise 775 abonesi
bulunmaktadir. Kamu Denetciligi Kurumu resmi web
sitesinde kurumun misyonu “Anayasal bir kurum olarak;
idarenin, hukuka, hakkaniyete, insan haklarina ve iyi
yonetim ilkelerine aykir1 islemlerine karsi bireylerin
haklarini korumak, idarenin iyi isleyisine ve hizmet
sunumunun kalitesine katki saglamak, haklarinin
bilincinde olan bireylerin yetismesini saglamak” seklinde
belirtilirken??, vizyonu “Tavsiye kararlari ve uzlastirici
yonuyle bireylerin adalete hizli erisimini saglayan,
onleyici ve egitici rolliyle uyusmazliklarin dogmasinin
engellenmesine katkida bulunan, iyi bilinen, tercih
edilen, daha etkin bir hak arama kurumu olmak”
seklinde ifade edilmektedir28. Kurum web sitesinde
kararlarimiz sekmesi altinda karar arama butonu
bulunmakta ve bu sekmeden kurumun sikayetleri
inceleme ve arastirma sonucunda almis oldugu kararlar
detayli bir sekilde aranabilmektedir29. Kurum web
sitesinde bulunan “faaliyetlerimiz” sekmesi altinda iki alt
baslik bulunmaktadir: “Haberler” ve “Basinda KDK”.
Haberler sekmesi icerisinde kurum haberlerine yer

15 Kuruma bagvuruda bulunulabilmesi igin, 2577 sayil Idari
Yargilama Usulti Kanunu’nda 6ngorilen idari bagvuru yollar: ile
6zel kanunlarda yer alan zorunlu idari basvuru yollarinin
tliketilmesi gerekmektedir. Idari basvuru yollan tiiketilmeden
yapilan basvurular icin “Génderme Karar” verilip s6z konusu
basvuru ilgili idareye génderilmektedir.

16 Kurumun gorev alanina girmeyen, sikayet basvurusunda
bulunmas: gereken mevzuatin 6ngoérdtigi zorunlu hususlar
bulunmayan, belli bir konuyu icermeyen, yargi organlarinda
gortlmekte olan veya yargl organlarinca karara baglanmis
uyusmazliklara iliskin olan, sebepleri, konusu ve taraflar1 ayni
olanlar ile daha oOnce sonuclandirilan basvurular icin
“Incelenemezlik Karar” verilmektedir.

17 Kurumun kurulus amaci ve var olma sebebi dostane ¢c6zimu
aramak ve bulmaktir. Bu kapsamda Kurumca yapilan girisimler
neticesinde sikayetin dostane yollarla c¢oéztlmesi durumunda
“Dostane Coziim Karari” verilmektedir.

18 Kamu Denetciligi Kurumu Kanununun Uygulanmasina Iliskin
Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik’in 34tncti maddesi
uyarinca, sikayetcinin basvurusundan vazgecmesi, sikayetci
gercek kisi ise 6lumu veya tlizel kisi ise ttizel kisiliginin sona
ermesi, inceleme ve arastirma devam ederken sikayet konusu
hakkinda dava agilmasi durumlarinda Kurum tarafindan “Karar
Verilmesine Yer Olmadigina Dair Karar” verilmektedir.
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verilmistir30. “Basinda KDK” sekmesi altinda ise yazihi
basin, internet haberleri ve TV haberleri olmak Uizere Ui¢
ayr1 sekme yer almakta ve bu sekmelerde KDK hakkinda
cikan haberler kamuoyu ile paylasiimaktadir. Web
sitesinde “Yayinlarimiz” sekmesi altinda “yayinlar”
(bulten ombudsman, rehber, ceviriler, sempozyumlar ve
calistay raporlar), “raporlar” (yillik rapor, 6zel raporlar,
iyi yonetim ilkeleri rehberi, yillik performans raporlari,
stratejik plan, idare faaliyet raporlari, 6 aylik raporlar ve
kurumsal mali durum ve beklenti raporlari), “brogtirler”
ve “akademik dergi” alt sekmelerine yer verildigi
gozlemlenmektedir. Bir baska sekme olan “galeri”
sekmesinde ise, fotograf ve video galerilerine yer
verilmektedir. “Duyurular” sekmesinde ise, basin
aciklamalari, kurum duyurulari, kigisel verilerin
korunmasi ve bilgi giivenligi politikas1 alt sekmeleri yer
almaktadir. Web sitesinde kuruma ulasilabilecek iletisim
bilgilerine yer verilirken, kuruma iletilen basvurularin
asamalar1 da kontrol edilebilmektedir. Kurum ayrica web
sitesi araciligiyla, basvuru formuna, sikca sorulan
sorulara, nasil basvuru yapilabilecegini aktaran bilgilere,
basvuru yaparken dikkat edilmesi gerekenlere ve hangi
konularda basvuru yapilabilecegine dair bilgilere yer
vererek gercek ve tlzel kisilere yol gostermektedir.

Kamu Denetgciligi Kurumu faaliyete gectigi 2013 yilindan
bu yana dtizenli olarak, faaliyet raporu hazirlamakta ve
hazirlanan bu raporlar kurumun web sitesinde
duyurulmaktadir. Bu baglamda kuruma 2013 yilinda
7638 sikayet basvurusu, 2014 yilinda 5639 (29.03.2014
tarihinden itibaren kurum tarafindan Mahalli idarelere
ait basvurular da alinmaya baslanmistir, 2015 yilinda
6055, 2016 yilinda 5519, 2017 yilinda 17131, 2018
yilinda 17585, 2019 yilinda 20968 ve 2020 yilinda ise
toplam 90209 sikayet basvuru iletilmistir. Yillara iliskin
kuruma iletilen sikayet basvuru sayilarinin daha net

19 Sikayet konusu iddianin yerinde olmadig1 kanaatine varilmasi
halinde “Ret Karar1” verilmektedir.

20 Sikayet konusu iddialarin bir kisminin yerinde; bir kisminin
ise yerinde olmadigi kanaatine varilmas: halinde “Kismen
Tavsiye Kismen Ret Karar” verilmektedir.

21 Inceleme ve arastirma sonucunda sikayet konusu iddianin
yerinde oldugu kanaatine varilmasi halinde Kurum tarafindan
“Tavsiye Karar1” verilmektedir.

22 https:/ /www.ombudsman.gov.tr

23 https:/ /www.facebook.com/TRombudsman/

24 https:/ /x.com/TRombudsman?mx=2

25 https:/ /www.instagram.com/trombudsman/

26 https:/ /www.youtube.com/user/TRombudsman

27 https:/ /www.ombudsman.gov.tr/Hakkimizda/Misyonumuz
28 https:/ /www.ombudsman.gov.tr/Hakkimizda/Vizyonumuz

29 https:/ /kararlar.ombudsman.gov.tr/Arama
30

https:/ /www.ombudsman.gov.tr/Faaliyetlerimiz/Faaliyetlerimi
z?uygulamald=1#
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Grafik 1: 2013-2020 yillar1 sikayet basvuru sayilar1

anlasilabilmesi amaciyla asagida grafik halinde
sunulmaktadir.
1638 5639 6055 5519
2013 2014 2015 2016
Kamu  Denetciligi Kurumu’na yapilan  sikayet
bagsvurularimi gésteren grafikte, 2013-2020 yillan

arasinda basvuru sayilarindaki degisim dikkat cekici
goztikmektedir. 2013 yilinda 7.638 olan basvuru sayisi,
2016 yilinda 5.519’a duiserek bir azalma gdstermistir.
2017’den itibaren ise basvurularda yeniden bir artis
gozlemlenmistir. Ozellikle 2019 yilinda 20.968 basvuru
ile 6nceki yillara gore ciddi bir ytkselis yasanmistir. Bu
artisl, kuruma yoénelik farkindaligin artmasi gibi bir
nedenle aciklamak mumktndar. 2020 yilinda ise
basvuru sayist 6nemli bir artis yaparak 90.209’a
ulagmistir. Bu olaganustt artisi, buytuk 6lctide COVID-
19 pandemisiyle iliskilendirilebilmek mumkin
gozikmektedir. Pandemi stirecinde yasanan ekonomik ve
toplumsal sikintilar, vatandaslarin hak arayisini artirmis
ve daha fazla basvurunun kuruma iletilmesine yol acmis
gozikmektedir.

Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmanin amaci, Turkiye Cumhuriyeti Kamu
Denetciligi Kurumu’nun (Ombudsmanlik) 2021, 2022 ve
2023 yillan faaliyetlerini analiz ederek kurumun ¢alisma
performans: ve etkinligi hakkinda bir degerlendirme
yapmaktir. Bu kapsamda, kuruma gelen sikayetlerin
yillara gore dagilimi, sikayetlere konu olan kurum sayisi,

sikayetlere verilen kararlarin dagilimi, sikayetlerin
¢6zimuiine kavusturulmasina iliskin kurumun
islevselligi, basvuranlarin demografik yapilar1 ve

sikayetlerin basvuru sekillerine, konulara, bolgelere ve
illere gore dagilimi gibi faktorler incelenmistir. Arastirma
kapsaminda ilgili yillarda toplam 55.976 sikayet
basvurusu analiz edilmistir. Arastirma, bu bulgular

90209

20968

17131 17585 I
2017 2018 2019 2020

1s18inda kamu  hizmetlerinin  gelistirilmesine yonelik
oneriler sunmay1 hedeflemektedir.

Kamu Denetciligi Kurumu, vatandaslarin sikayetlerini
degerlendirerek kamusal hizmetlerin daha seffaf, adil ve
etkin bir sekilde yurtGttilmesini
Ustlenmistir. Bu nedenle,
performansini  degerlendiren bir
yonetiminin  gelistirilmesi ve
hizmetlerinden duydugu memnuniyetin artirilmasi
acisindan buytk oOnem tasimaktadir. Sikayetlerin
konulara ve bolgelere goére analiz edilmesi, kamusal
hizmetlerde bolgesel ve sektorel eksikliklerin tespitine
olanak taniyacaktir.

saglama gorevini
calisma
kamu
kamu

kurumun
arastirma,
vatandaslarin

Bu arastirmada, Kamu Denetciligi Kurumu’'nun 2021,
2022 ve 2023 yillarina ait faaliyet raporlar1 tizerinden
dokiiman analizi yo6ntemi kullanilmistir. Doktiman
analizi, elektronik ve yazili materyalleri kapsayacak bir
bicimde gerceklestirilen sistemli bir analiz y6ntemi
olmakla beraber bir muidahale olmadan “kaydedilmis
belgeleri, resimleri ve metinleri icermektedir. Dokiiman
analizi reklamlar, ajandalar, katilim kay:itlar, davetiyeler,
toplant: tutanaklar, kdavuzlar, notlar, kitap ve brostirler,
gtinltikler, dergiler, program kayitlarn, mektuplar,
muhtiralar, haritalar, cizelgeler, gazeteler, sanat eserleri,
program detaylart, radyo TV program senaryolar, érgtitsel
raporlar, anket verileri, cesitli kamu kayitlar, not
defterleri, fotograf albiimleri vb.” doktiman cesitlerini
olusturup, bunlar arastirmaciya veri saglayacak nitelikte
kullanilabilmektedir (Kiral, 2020: 174). Buradan yola
cikarak calismada, bir dokiman cesidi olan Orgltsel
raporlar kategorisinde degerlendirilebilecek bir rapor
tartnd olusturan KDK raporlar: analiz edilecektir. Bu
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yontem, raporlarda sunulan sikayetlerin sayisal
dagiliminin yani sira sikayet konulari, sikayetlerin
c6ziime kavusturulmasina yoénelik kurumun islevselligi
ve karar turleri gibi kategorilerin belirlenmesini

saglamistir.

Arastirmada, asagidaki kategorilere gére veri toplanmis
ve analiz edilmistir:

1. Kuruma gelen sikayetlerin yillara gére dagilimi.
2. Sikayetlere konu olan kurum sayisi.

3. Sikayetlerin ¢dztime kavusturulmasina yoénelik
kurumun islevselligi.

4. Basvuranlarin yas dagilimi.

5. Basvuranlarin gercek kisi mi ttizel kisi mi
olduklari.

6. Sikayetlerin basvuru sekillerine gore dagilimi
(elden, posta, e-bagvuru vb.).

7. Sikayetlerin konulara gére dagilimi.

8. Sikayetlerin bolgelere gére dagilimai.

9. Sikayetlerin illere gére dagilimi.

10. Sikayetlerin karar ttrlerine gore dagilimi.

Elde edilen veriler hem nitel hem de nicel analiz
yontemleriyle yorumlanmis, bulgular grafikler ve
tablolarla desteklenmistir.

Arastirma, Turkiye Cumhuriyeti Kamu Denetciligi
Kurumu’nun 2021, 2022 ve 2023 yillarina ait faaliyet
raporlariyla sinirhdir. Bu arastirmada yalnizca 2021,
2022 ve 2023 yillarinin analiz edilmesi, ¢esitli gerekcelere
dayanmaktadir. Oncelikle, bu yillar giincel durumu
degerlendirmek icin kritik bir zaman dilimini temsil
etmektedir. Kamu Denet¢iliZi Kurumunun en son
performansini anlamak ve mevcut sorunlara c¢ézim
Onerileri gelistirmek acisindan bu doénem tercih
edilmistir. Bununla birlikte, COVID-19 pandemisinin
kamu hizmetleri tizerindeki etkileri ve pandemi sonrasi
normallesme déneminin analizi, bu yillar1 énemli hale
getirmistir. Ayrica, zaman ve kaynak simirhiliklar
nedeniyle daha uzun bir zaman dilimini kapsayan bir
analiz yerine, ardisik ve temsil yetenegi ytiksek olan bu
t¢c yila odaklanilmigtir. Son olarak, bu doénemin
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incelenmesi, kurumsal isleyisteki olas1 degisikliklerin
etkilerini ortaya koymak ve glincel politika oOnerileri
gelistirmek acisindan anlamlidir. Bu kapsamda, bu yillar
arasindaki veriler, kuruma gelen sikayetlerin ve sikayet
sonuclandirma sureclerinin analiz edilmesine olanak
taniyacak sekilde detaylandirilmistir. Arastirmada
yalnizca Kamu Denetciligi Kurumu tarafindan hazirlanan
resmi faaliyet raporlari kullanmilmistir. Bu nedenle,
raporlarda sunulan bilgilerin disinda kalan ve kurumun
faaliyetine iliskin olas1 eksiklikler veya baska
kaynaklardan elde edilebilecek veriler bu calismanin
kapsaminda yer almamaktadir. Ayrica, raporlardaki veri
diizeni ve kategoriler, calismanin analiz ydntemini
etkileyebilecek diger bir sinirhilik faktéradur.

Arastirma Bulgular

Bu arastirmada, bir dokliman c¢esidi olarak
degerlendirilebilecek KDK (Kamu Denetciligi Kurumu)
raporlari analiz edilmistir. Analiz strecinde, KDK
raporlarinda sunulan sikayetler, sayisal dagilim ve icerik
kategorilerine gore siniflandirilarak degerlendirilmistir.
Arastirmanin  temel sikayetlerin
kurumlara, basvuru sekillerine ve kurumun islevselligine
gore nasil bir dagilim gésterdigini ortaya koymaktir.

amaci, yillara,

Veri analizi, sikayetlerin genel egilimlerini ve KDK
raporlarinin sundugu karar ttirlerini anlamaya yoénelik
kapsamli bir cerceve sunmaktadir. Bu dogrultuda,
arastirmada  sikayetlerin dagilimi,
basvuranlarin yas ve tlzel-gercek kisi stattleri,
sikayetlerin illere ve bolgelere gore dagilimi gibi
kategorilere odaklanilmistir. Ayrica, sikayetlere idarelerin
dontit saglama ve uyup uymama durumlarn ve karar
tarleri gibi veriler analiz edilerek, KDK raporlarinin
etkinligini degerlendiren 6nemli bulgular elde edilmistir.

yillara  gore

Bu bolumde, elde edilen verilerin analizi sonucunda
ulasilan bulgular detayli bir sekilde ele alinacaktir. Analiz
sonugclari, sikayetlerin niteligi ve niceligi hakkinda genel
bir bakis sunarken, KDK raporlarinin yapisal ve iceriksel
ozelliklerine dair 6nemli ¢ikarimlar saglamaktadir.

Kuruma gelen sikayetlerin yillara gore dagilimi

Calismanin bu bélimtnde Kamu Denetciligi Kurumuna
iletilen sikayetlerin 2021, 2022 ve 2023 yillar1 arasindaki
degisimi ele alinmis ve ifade edilmistir. Asagidaki grafikte
basvuru sayilarinin yillara gére dagilimina yer verilmistir.
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Grafik 2: Basvuru sayilarinin yillara gore dagilimi (2021-2023)
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Kamu Denetciligi Kurumu'na (KDK) gelen sikayet
basvurularinin yillara goére dagilimi incelendiginde,
basvuru sayilarinda yillar arasinda dalgalanmalar oldugu
gortilmektedir. Incelenen 3 yilik dénemde Kamu
Denetciligi Kurumu’na toplam 55976 sikayet basvurusu
gelmistir. Y1l baz alinarak incelendiginde, 2021 en ytksek
ikinci bagvuru sayisina sahip yil olup, toplamda 18.843
sikayet kaydedilmistir. 2022 yili, 17.816 sikayet ile analiz
edilen yillar arasindaki en dustk basvuru sayisina
sahiptir. 2023 yilinda ise sikayet basvuru sayisi
19.317’ye ulasarak analiz edilen dénemin en yuksek
degerini géstermektedir. Bu artis, 2023 yilinin se¢cim yili
olmasi nedeniyle vatandaslarin cesitli kamu hizmetleri ve
yonetimle ilgili sorunlarini daha yogun bir sekilde dile
getirmis olabilecekleri 6n gortstiyle okunabilir.

19317

17816

2023

Sikayetlere konu olan kurum sayist

Bu boélimde kuruma gelen sikayetlere konu olan
kurumlarin karsilastirmas: yapilmistir. Daha o6nce
bahsedildigi tizere KDK kamu ile idarenin her turla
eylem, islem, tutum ve davranislarini inceleyen bir
kurumdur. Ancak kurumun Cumhurbaskaninin tek
basina yaptig1 islemler ile resen imzaladig: kararlar ve
emirler, Yasama yetkisinin iligkin
kararlar, Yarg: yetkisinin kullanilmasina iliskin islemler
ve Turk Silahli Kuvvetlerinin sirf askeri nitelikteki
faaliyetlerinin kurumun inceleme ve denetleme alani
disinda oldugu unutulmamalidir. Asagida bu boéltime
yonelik inceleme sonucunda ortaya ¢ikan sonugc grafigine
yer verilerek yorumlama yapilmistir.

kullanilmasina
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Grafik 3: Sikayetlere konu olan kurum sayis1
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Grafik incelendiginde, Kamu Denetciligi Kurumu’nun
(KDK) 2021-2023 yillar1 arasindaki faaliyet raporlari
incelendiginde, kuruma gelen sikayet basvurularinin
cesiti kamu kurumlarmma gére daglimi dikkat
cekmektedir. Inceleme sonuclarina gére, toplam 55.976
sikayet basvurusu degerlendirilmis ve bu basvurularin
farkli kurumlara yoneldigi géralmustar.

Adalet Bakanligi, 8.678 sikayet ile toplam basvurularin
en buytuk kismini olusturmustur. Bu rakam, toplam
basvurularin yaklasik %15,5'ine karsilik
gelmektedir. Mahalli idareler, 7.103 sikayet ile ikinci
sirada yer almis ve toplam basvurularin yaklasik
%12,7'sini olusturmustur. Universite ve faktlteler, 4.045
sikayet ile %7,2lik bir paya sahiptir. Milli Egitim
Bakanligi, 3.919 sikayet ile toplam basvurularin %7'sine
karsilik gelmektedir. Saghk Bakanligi, 3.510 sikayet ile
%6,3Tik bir orana sahiptir. Sosyal Guvenlik Kurumu
Baskanligi (SGK), 2.781 sikayet ile %5 oraninda bir paya
sahiptir. Son olarak, Calisma ve Sosyal Guvenlik
Bakanhgi, 2.279 sikayet ile toplamin %4,1’ini
olusturmustur.

Bu veriler, Adalet Bakanlhigi'nin acik bir sekilde en fazla
sikayet alan kurum oldugunu gostermektedir. Mahalli
idarelerin ve Universite-fakultelerin sikayet oranlari da
dikkat cekici dtizeyde olup, kamu hizmetlerinin farkh
alanlarinda yasanan sorunlara isaret etmektedir. Saglik
ve egitim gibi temel kamu hizmetlerini saglayan
kurumlara yonelik sikayetlerin ise belirgin bir yogunlukta
oldugu goézlemlenmistir.

Bu sonuglar, kamu hizmetlerine yonelik vatandas
memnuniyetinin farkli kurumlar arasinda cesitlilik
gosterdigini ve bazi alanlarin daha fazla dikkat
gerektirdigini ortaya koymaktadir. Ozellikle Adalet
Bakanligi ve mahalli idarelere yonelik ytksek sikayet
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oranlari, bu alanlarda daha fazla iyilestirme yapilmasi
gerektigini isaret etmektedir.

Sikayetlerin coziime kavusturulmasina yonelik
kurumun islevselligi

Kamu Denetciligi Kurumu’nun (KDK) 2021-2023 yillari
arasindaki  faaliyet raporlari, kuruma  yapilan
basvurularin ¢éziime kavusturulma sirecini ve bu
stirecte kurumun islevselligini degerlendirme acisindan
6nemli veriler sunmaktadir. Kurumun temel amaci,
kamu ile bireyler arasinda yasanan sorunlara dostane
cozumler Uiretmek ve idareler ile vatandaslar arasinda bir
kopra gorevi gormektir. Bu baglamda, kuruma yapilan
basvurularin nasil sonuclandirildig ve idarelerin alinan
kararlara ne 6l¢tide uyum sagladigi, kurumun etkinligini
Olcmek icin kritik bir gdsterge niteligindedir.

2021 yilinda KDK tarafindan ¢éztime kavusturulan dosya
sayis1 3.160’tir. Bu dosyalarin %61’ olan 1.928’i dostane
¢6zim karar ile sonuclandirilmis, %39'u ise géonderme
karari ile degerlendirilmistir. Aym1 yil igerisinde 1.201
adet tavsiye karari verilmis ve 403 adet kismen tavsiye
kismen ret karari alinmistir. Bu yil icinde alinan toplam
1.604 kararin 85,5’ine idarelerden geri bildirim alinmais,
1.090’ina  uyulmus ve %69 oraninda bir uyum
saglanmistir. Geri bildirim alinan diger 281 karar icin
gerekce sunulmus, 216 karara ise herhangi bir yanit
verilmemistir.

2022 yilinda ¢6ztime kavusturulan dosya sayist 2.194
olarak kaydedilmistir. Bu dosyalarin %65’ olan 1.419u
dostane c¢6zim karari ile sonucglanmis, %351 ise
gonderme karari ile degerlendirilmistir. Bu yil verilen
1.097 tavsiye ve 625 kismen tavsiye kismen ret karar
incelendiginde, toplamda 1.722 karara iliskin geri
bildirim  alinmistir. Geri bildirimlerin  %56’sinda
idarelerin karara uydugu goéruilmuts (967 karar),
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%30’unda ise gerekce bildirildigi belirtilmistir (522 karar).
Toplam kararlarin %13’tine denk gelen 201 karar icin
herhangi bir yanit ainmamaistir.

2023 yilinda c¢oztime kavusturulan dosya sayisi
2.364tir. Bu dosyalarin %59u olan 1.386’s1 dostane
¢6ztm karar ile sonuclandirilmis, %41°i gobnderme karari
olarak degerlendirilmistir. 2023 yilinda verilen 1.384
tavsiye ve 588 kismen tavsiye kismen ret karari olmak
toplam 1.972 karara iliskin degerlendirme
yapilmistir. Idarelerden  gelen geri  bildirimler
incelendiginde, 1.344 karara uyulmus (%68), 390 karar
icin gerekge bildirilmis (%20), 232 karara ise herhangi bir
yanit verilmemistir (%12).

lizere

Genel olarak, tc¢ yillik dénemde toplamda 4.603 tavsiye
ve kismen tavsiye kismen ret karari verilmistir. Bu
kararlarin 3.410’una idareler uyum saglamis olup, bu
durum  %74,1 oraninda bir uyum  basarisi
gostermektedir. Geri kalan 1.193 karar icin ise idareler
gerekce bildirerek uyum saglamadiklarini ifade etmistir
(%25,9). Bu veriler, Kamu Denetgiligi Kurumu’nun,
vatandaslarin kamu hizmetleriyle ilgili sorunlarim
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¢6zmede oOnemli bir rol oynadigini ve idarelerle
vatandaslar arasindaki sorunlara buytk o6lctide ¢céziim
Urettigini  ortaya  koymaktadir. Dostane ¢6zUim
kararlarinin ytuksek orani, kurumun uzlasi ktlttirtine
verdigi 6nemi yansitmaktadir. Bununla birlikte, tavsiye
ve kismen tavsiye kararlarina yonelik idarelerin %74 Ttk
uyum orani, kurumun etkinligini ve idareler tizerindeki
etkisini gozler 6ntine sermektedir. Ancak, geri bildirim
alinamayan kararlar ve idarelerin gerekce bildirerek
uyum saglamadigl durumlar, kurumun islevselligini
daha da artirmak adina dikkatle ele alinmas1 gereken
noktalar olarak 6ne cikmaktadir.

Sikayetlerin basvuru sekillerine goére dagilimi
(elden, posta, e-basvuru vb.).

Calismanin bu bélimtinde Kamu Denetciligi Kurumuna
gelen sikayet bagvurularinin sekilleri incelenmistir. Buna
gore,
posta, elden, e-posta ve faks olmak tizere 5 farkl sekilde
gelmistir. Asagidaki grafite elde edilen veriler gosterilmis
olup sonuclar yorumlanmaistir.

KDK'ya iletilen sikayet basvurulart e-basvuru,

Grafik 4: Sikayetlerin basvuru sekillerine gore dagilimi
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Kamu Denetgiligi Kurumu’nun (KDK) 2021-2023 yillar:
arasindaki faaliyet raporlarinda, kuruma gelen sikayet
basvurularinin hangi yollarla iletildigi detaylandirilmis ve
bu yontemlerin kullanim sikligina iligkin
incelenmistir. Toplamda 55.976 sikayet basvurusu
degerlendirilmis basvurularin buyuk bir
cogunlugunun elektronik ortamda gerceklestirildigi
tespit edilmistir.

veriler

ve

E-basvuru yo6ntemi, toplam basvurularin 44.836'sin1
olusturarak, %80,1 gibi oldukc¢a ylksek bir orana
sahiptir. Bu bulgu, dijital teknolojilerin yayginlasmasinin
ve kolay erisim imkanlarinin KDK’ya bagvuru surecine
buytk o6lctide katki sagladigini gbéstermektedir. Posta

yoluyla yapilan basvurular ise 9.754 adet ile toplam
basvurularin %17,4Unt kapsamaktadir ve ikinci en
yaygin basvuru yobntemi olarak oOne cikmistir. Elden
teslim edilen sikayetlerin sayist 1.234 olup, bu
basvurular toplamin %2,2’sine denk gelmektedir. E-
posta yontemiyle alinan basvurularin sayis1 109’dur ve
%0,2°lik  bir oranla smirli  bir kullanim orani
gostermektedir. Son olarak, faks yoluyla alinan
basvurular yalnizca 43 adettir ve bu yontem toplam
basvurularin %0,1’inden daha azini olusturmaktadir.

Bu veriler, KDK’ya yapilan basvurularin buytk
cogunlugunun dijital kanallar araciligiyla
gerceklestirildigini ortaya koymaktadir. E-basvuru
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sistemi, hizli ve kolay bir islem streci sunarak,
vatandaslar arasinda en cok tercih edilen yodntem
olmustur. Bunun yani sira, posta yéntemi hala énemli bir
alternatif olarak kullanilmakta ve geleneksel yollarin
tamamen terk edilmedigini géstermektedir. Elden teslim
edilen basvurularin oraninin dustk olmasi, fiziksel
erisimin kisith oldugu durumlar isaret ederken, e-posta
ve faks gibi yontemlerin ise oldukca sinirli bir kullanim
alani buldugu goértlmektedir. Bu bulgular, KDK’nin
basvuru yontemleri acisindan dijjitallesme strecini
basariyla uyguladigini, ancak dijital erisim imkam
bulunmayan kesimler icin geleneksel yodntemlerin de
6nemini korudugunu géstermektedir.
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Sikayetlerin konulara gore dagilimi

Calismanin bu kisminda kuruma gelen sikayetlerin
konularina goére dagiimlar1 analiz edilmistir. Kamu
Denetciligi (KDK) 2021-2023 yillar:
arasindaki faaliyet raporlart incelendiginde, sikayet
basvurularinin konularina gére dagilimi, vatandaslarin
hangi alanlarda daha fazla sorun yasadigini ve bu
sorunlari KDK'va tasidigini goéstermektedir. Toplam
55.976 basvuru tizerinden yapilan bu analiz, farkli kamu

Kurumu’nun

hizmeti alanlarindaki sikayet yogunluklarini ortaya
koymustur.

Grafik 5: Sikayetlerin konulara gore dagilimi
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Kamu personel rejimi, 13.156 sikayet basvurusuyla
toplam basvurularin %23,5’ini olusturmus ve en fazla
sikayet konusu olan alan olarak 6ne cikmistir. Bu
durum, kamu personel sistemiyle ilgili ¢esitli sorunlarin
vatandaslar buytk bir etki yarattigim
gostermektedir. Adalet, milli savunma ve
guvenlik konularinda 10.686 basvuru yapilmis olup, bu
say1 toplam basvurularin %19,1’ine karsilik gelmektedir.
Adalet ve gtvenlik hizmetleriyle ilgili sikayetlerin
yuksekligi, bu alanlarin kamu hizmetleri agisindan kritik
6nemini ve vatandaslarin hassasiyetini yansitmaktadir.

nezdinde

Mahalli idarelerce yurtitilen hizmetler, 5.538 sikayetle
toplam basgvurularin %9,9'unu olusturmustur. Bu oran,
yerel hizmetlerin vatandaslarin yasamini dogrudan
etkiledigini ve bu hizmetlerle ilgili sikayetlerin sikca
gindeme geldigini goOstermektedir. Egitim-6gretim,
genclik ve spor konularinda yapilan 4.938 sikayet,
toplam basvurularin %8,8’ine denk gelmektedir. Egitim
ve genclik hizmetlerine y6nelik bu basvurular, toplumun
bu alanlara verdigi 6énemi ve bu alanlarda yasanan
sorunlarin ¢6ziimutine duyulan ihtiyaci vurgulamaktadir.
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Calisma ve sosyal guvenlik alaninda gelen sikayet
basvurulari, 4.878 ile toplam basvurularin %8,7’sini
olusturmaktadir. Bu oran, calisma hayati ve sosyal
guvenlik sistemine yo6nelik sorunlarin varlhigini acikca
ortaya koymaktadir. Son olarak, ekonomi, maliye ve
vergi konularinda yapilan 4.234 sikayet, toplam
basvurularin %7,6’sina karsilik gelmektedir. Ekonomik
ve mali duzenlemelerle ilgili sikayetler, bireylerin
ekonomik kosullara duydugu hassasiyeti ve bu alanda
karsilasilan sorunlarin boyutunu yansitmaktadir.

kamu hizmetlerinin farkhh alanlarinda
vatandaslarin yasadigi sorunlarin cesitliligini ve
yogunlugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle kamu
personel rejimi ve adalet, milli savunma ve gtvenlik gibi
alanlarda ytksek sikayet oranlari, bu alanlarda ¢éztim
odakli politikalar gelistirilmesi gerektigine isaret
etmektedir. Mahalli idareler, egitim ve sosyal glivenlik
konularindaki sikayet oranlari1 da bu alanlarda strekli
iyilestirme ve hizmet kalitesinin artirilmas: gerektigini
gOstermektedir.

Bu veriler,

Sikayetlerin bolgelere gore dagilimi
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Kamu Denetciligi Kurumu’nun (KDK) 2021-2023 yillart
arasindaki faaliyet raporlari incelenerek, sikayet
basvurularinin bélgelere gére dagilimi karsilastirmali bir
sekilde analiz edilmistir. Analiz sonucunda, Turkiyenin
cografi bolgelerine ve yurtdigsina gére dagilimi dikkat
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cekici sonuglar ortaya koymaktadir. Toplam 55.976
sikdyet = basvurusunun  boélgelere gbére dagilimi
incelendiginde, bazi boélgelerin digerlerine gére daha
yuksek bir basvuru yogunluguna sahip oldugu
gorulmektedir.

Grafik 6: Sikayetlerin bolgelere gore dagilimi
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Marmara Bélgesi, 13.431 sikayet basvurusuyla toplam
basvurularin %24Gnt olusturmus ve en fazla basvuru
yapilan bélge olarak 6ne cikmistir. Marmara Bolgesinin
yogun nufus yapisi ve ekonomik faaliyetlerin
merkezlerinden biri olmasi, bu ytuksek basvuru oranini
aciklamaktadir. I¢ Anadolu Bélgesi, 10.627 basvuruyla
toplam basvurularin %19’una karsilik gelmektedir. I¢
Anadolu’nun baskent Ankara’y: icermesi ve idari merkez
olma  ozelligi, bu bolgeden gelen sikayetlerin
yogunlugunu etkileyen 6nemli bir faktordtr.

Ege Bolgesi, 9.556 sikayet ile toplamin %17,1’ini
olusturarak tictincti sirada yer almaktadir. Bu bolge hem
yogun yerlesim alanlarina hem de tarim ve turizm gibi
ekonomik faaliyetlerin merkezi olan illere sahiptir.
Akdeniz Boélgesi, 5.953 bagvuruyla toplam basvurularin
%10,6’sina  karsiik gelmektedir. Bu oran, boélgenin
nispeten daha dustk ntfus yogunluguna ragmen kamu
hizmetlerine erisimde yasanan sorunlar: yansitmaktadir.
Bolgesi, 4.852 sikayet ile toplamin
%38,7’sini, Dogu Anadolu Bolgesi ise 4.383 sikayet ile
%7,8’ini olusturmaktadir. Her iki bélge de daha dustk
nufus yogunluguna sahip olmasina ragmen belirgin bir
sikayet oranina sahiptir.

Karadeniz

Guneydogu Anadolu Boélgesi, 4.205 sikayetle toplam
basvurularin %7,5’'ine karsiik gelmektedir. Bu oran,
bolgenin sosyal ve ekonomik kosullariyla baglantili olarak
kamu hizmetlerine yonelik sorunlarin varligini ortaya
koymaktadir. Yurtdisindan yapilan basvuru sayis1 444
olup, toplam basvurularin %0,8’ini olusturmaktadir. Bu

durum, yurtdisinda yasayan Turk vatandaslarinin kamu
erisimde karsilastiklar sorunlari
yansitmaktadir. Adres belirtilmeyen basvurularin sayisi
ise 2.525 olup, bu basvurular toplamin %4,5’ine denk
gelmektedir. Bu oran, eksik bilgi ile yapilan basvurularin
dikkat ¢ceken bir kismini olusturdugunu gostermektedir.

hizmetlerine

Bu bulgular, Turkiyenin cografi bolgeleri arasinda kamu
hizmetlerine erisim ve memnuniyet ac¢isindan farkliliklar
bulundugunu ortaya koymaktadir. Marmara, Iic Anadolu
ve Ege gibi ntfus yogunlugu ve ekonomik faaliyetlerin
yogun oldugu boélgelerde sikayet basvurularinin ytuksek
olmasi beklenen bir durumdur. Akdeniz, Karadeniz,
Dogu Anadolu ve Guneydogu Anadolu bdélgelerinden
gelen sikayetler ise, bu bélgelerde kamu hizmetlerine
erisimde yasanan farkli zorluklar1 ve ¢6ztim ihtiyacini
yansitmaktadir.
adres belirtilmeyen basvurular da dikkate alinarak, bu
dagilimlarin detayl analiz edilmesi, kamu hizmetlerinin
iyilestirilmesine y6nelik 6nemli ipuclari sunmaktadir.

Yurtdisindan yapilan basvurular ve

Sikayetlerin illere gére dagilimi

Sikayetlerin illere gére dagilminin incelendigi bu
boltimde ise, bolge arastirmasi iller 6zelinde yapilarak
daha spesifik sonuclar elde edilmeye calisiimistir. Bu
inceleme, vatandaslarin kamu hizmetleriyle ilgili
sikayetlerinin cografi dtizeyde hangi illerde yogunlastigini
ve bu yogunlugun belirli iller arasinda nasil bir dagihim
gOsterdigini anlamak acisindan Onem tasimaktadir.
Verilere dayali analiz, kamu hizmetlerinin boélgeler ve iller
diuzeyinde farkhliklar gosterdigini ve vatandaslarin
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taleplerinin bu  baglamda  sekillendigini ortaya
koymaktadir.
Grafik 7: Sikayetlerin illere gore dagilimi
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Istanbul, 8.444 sikayet basvurusuyla toplam nufus yogunlugunun ve kamu hizmetlerine erisimle ilgili

basvurularin %15,1’'ini olusturarak en fazla sikayet
alinan il olmustur. Tarkiye’nin en bliytik metropoli olan
Istanbul, yogun niifusu ve idari, ekonomik, sosyal yapisi
nedeniyle sikayetlerin merkezinde yer aldig1 ifade
edilebilir. Ankara, 6.020 basvuru ile toplam basvurularin
%10,8’ine denk gelmektedir. Bagkent olmasinin ve kamu
yoénetiminde merkezi bir rol tstlenmesinin, Ankara’dan
yapilan sikayetlerin yiksek olmasina katk: sagladigi
degerlendirilmektedir. Manisa, 4.112 basvuru ile
toplamin %7,3’int olusturarak dikkat ceken bir baska il
olmustur. Manisa’dan gelen yuksek sikayet sayisi, ilin
6zel dinamikleri ve kamu hizmetlerine erisim stirecleriyle
iliskilendirilebilir.

Izmir, 2.925 bagvuru ile toplam sikayetlerin %5,2’sine
karsihk gelmistir. Izmirin buylksehir statiistindeki
konumu ve yogun nutifusu, sikayet basvurularinda énemli
bir pay sahibi olmasina neden olmustur. Diger iller
arasinda, Bursa (1.553, %2,8), Konya (1.457, %2,6),
Antalya (1.291, %2,3), Kocaeli (1.164, %2,1), Gaziantep
(728, %1,3), Diyarbakir (719, %1,3), Adana (558, %1),
Samsun (364, %0,6) gibi iller 6éne cikmistir. Bu iller,
toplam basvurularin daha ktctk bir yltizdesini temsil
etse de bolgesel sikayet yogunluklarina 1sik tutmaktadir.

Diger illerden gelen sikayetlerin toplami ise 27.003 olup,
bu basvurular toplamin %48,2’sini olusturmaktadir. Bu
durum, sikayetlerin tilke genelinde yaygin oldugunu ve
farkli illerdeki vatandaslarin KDK’ya basvurma
egiliminde oldugunu gdstermektedir. Istanbul, Ankara,
Izmir ve Manisa’dan gelen basvurularin toplam icinde
%38,4 gibi buytuk bir paya sahip olmasi, bu illerdeki

sorunlarin diger bélgelere goére daha belirgin oldugunu
gostermektedir. Diger illerden gelen basvurularin
yuksekligi ise sikayetlerin Turkiye genelinde dagilim
gosterdigini ve yalnizca bliytik sehirlerle sinirli olmadigini
ortaya koymaktadair.

Bu bulgular, KDK’nin kamu hizmetlerine erisimde
yasanan sorunlari ¢ézmede 6nemli bir ara¢ oldugunu ve
vatandaslarin bu kuruma olan givenini yansitmaktadir.
Ayrica, kamu yonetiminde bolgesel ve yerel dtizeyde
farkliliklarin dikkate alinmasi gerektigini géstermektedir.
Ozellikle sikayet yogunlugu ytiksek illerdeki sorunlara
yonelik c¢oztmlerin gelistirilmesi,
iyilestirilmesine 6nemli katkilar saglayacaktir.

kamu hizmetlerinin

Sikayetlerin karar tiirlerine gore dagilim1

Kamu Denetgiligi Kurumu’nun (KDK) 2021-2023 yillar:
arasindaki faaliyet raporlari, kuruma iletilen sikayetlerin
hangi karar tirleriyle sonuc¢landirildigini ve bu kararlarin
oranlarini detaylli bir sekilde inceleme imkan:
sunmaktadir. Kurumun temel amaci, kamu ile bireyler
arasindaki sorunlari dostane yollarla ¢cézmek ve idare ile
vatandas arasindaki iletisimi gelistirmektir. Sikayetler
farkl kriterlere gore degerlendirilerek sonuglandirilmakta
ve her bir karar tird, sikayetlerin ¢c6zim sUrecine dair
6nemli ipuclar1 sunmaktadair.

Analize gecmeden 6nce bu bolimdeki dosya verilerini
yillar bazinda belirtmekte fayda bulunmaktadir. Buna
gore, 2021 yilinda 2020 yilindan devreden dosya sayisi
2939, sonuclandirilan dosya sayisi ise 19740’tir. Bu yilda
islemi devam eden dosya sayisi ise 2042’dir. 2022 yilinda
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2021 yiindan devreden dosya sayist 2042 iken,
sonuclandirilan dosya sayis1 18094 ve iglemi devam eden
dosya sayist ise 1764’ttr. 2023 yilinda 2022 yilindan
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devreden dosya sayisi 1764 iken, sonuclandirilan dosya
sayist 19289, islemi devam eden dosya sayisiise 1792’dir.

Grafik 8: Sikayetlerin karar tiirlerine gore dagilimi
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20.422 sikayet gonderme karari ile sonuclandirilmis
olup, bu karar tart toplam dosyalarin %35,7’sini
olusturmaktadir. Bu oran, idari basvuru yollan
tiketilmeden yapilan basvurularin sik oldugunu ve bu
basvurularin ilgili idarelere yonlendirildigini
gostermektedir. 16.896 dosya, toplamin %29,6’s1n1 temsil
eden incelenemezlik karariyla sonuclanmistir. Bu
durum, mevzuat eksikligi veya yargi organlarinda
gorilmekte olan uyusmazliklar gibi nedenlerle bazi
sikayetlerin degerlendirme dist birakildigini
gostermektedir. 4.396 dosya, %7,7 oraniyla birlestirme
karar ile sonuclandirilmistir. Ayni1 konuyu iceren veya
sebepleri ayni olan basvurularin
birlestirilmesi, sureclerin daha etkin bir sekilde
yurttilmesine olanak saglamistir.

ve taraflan

4.773 sikayet, dostane ¢cbzum karariyla
sonuclandirilmigtir. Bu kararlar toplam dosyalarin
%8,4ine  karsiik gelmekte olup, KDK'nin uzlas:
kulttrtnt tesvik eden 6nemli bir rol tstlendigini ortaya
koymaktadir. 3.682 dosya (%6,4) tavsiye karar ile
sonuclanmistir. Bu kararlar, idarenin belirli bir konuda
aksiyon almasi yéninde bir rehber niteligi tasimaktadir.
3.403 sikayet, ret karar ile sonuclanmistir. Bu kararlar
toplam  dosyalarin = %6’sin1  olusturmaktadir
sikayetlerin iddialarinin yerinde olmadig1 kanaatini
yansitmaktadir. 1.616 dosya, %2,8 oraninda kismen
tavsiye kismen ret karar ile sonuc¢lanmistir. Bu oran,
sikayetlerin karmasik yapisini ve bir kisminin hakl, bir
kisminin ise haksiz bulunabilecegini gostermektedir.

ve

1.024 dosya (%1,8) karar verilmesine yer olmadigina dair
(kvyok) tartyle Sikayetcinin
basvurusundan vazgecmesi gibi durumlar bu kategoride

karar sonuclanmistir.
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yer almaktadir. 566 dosya (%1) gecersiz sayilmistir. Bu
durum, basvurularin yetersiz bilgi
aykirilik gibi nedenlerle gecersiz
icermektedir. 290 dosya (%0,5) bu kategoriye girmistir.
Az sayidaki bu karar ttrd, daha spesifik veya teknik
durumlar igerebilir. Son olarak 95 dosya (%0,2) ayirma
sonuclanmistir. Bu, basvurularin
birbirinden ayrilarak bagimsiz sekilde ele alindigini
gOstermektedir.

veya mevzuata
sayilmasini

karan ile bazi

Elde edilen bulgular, KDK’nin sikayetleri ¢6zme
stirecinde cesitlilik iceren bir karar sistemi uyguladigini
gostermektedir. Gonderme ve incelenemezlik kararlarinin
yuksek orani, bagvurularin 6nemli bir kisminin dogrudan
inceleme ve degerlendirme sUrecine dahil edilmeden
sonuclandirildigini ortaya koymaktadir. Bunun yaninda,
dostane ¢o6zum ve tavsiye kararlarinin orani, kurumun
uzlas1 ve rehberlik islevlerini ne derece etkin bir sekilde
gerceklestirdigini vurgulamaktadir.

Bu bulgular, KDK’nin vatandaslarin kamu hizmetleriyle
ilgili sorunlarini ¢ézme misyonunu yerine getirirken, ayni
zamanda basvuru sutreclerinin verimliligini artirmak icin
farkli yéntemler kullandigini gdstermektedir. Ozellikle
dostane ¢6zim kararlarinin oraninin artirilmasi,
kurumun temel amacina ulasma yoéntinde daha etkili bir
adim olabilir.

Basvuranlarin yas dagilimi

Kamu Denetciligi Kurumu’nun (KDK) 2021-2023 yillari
arasindaki  faaliyet raporlari, kuruma  yapilan
basvurularin yas gruplarina gére dagilimini analiz etmek
icin 6nemli veriler sunmaktadir. Bu analiz, vatandaslarnn
kamu hizmetleriyle ilgili sikayetlerini hangi yas
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gruplarinda daha sik dile getirdigini ve hangi yas
gruplarinin kuruma basvuru yapma konusunda daha
aktif oldugunu ortaya koymaktadir. Inceleme, toplam

55.976 Dbasvuru tUzerinden gerceklestirilmistir ve
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sonuglar vatandaglarin yas gruplarina gére kamu
hizmetlerine yaklasimini anlamak acisindan dikkat
cekicidir.

Grafik 9: Basvuranlarin yas dagilimi

16552 15904

9844
4600
I 3912
o> o> o> o> Q>

4 / / 4 / /

Elde edilen verilere gore, 35-44 yas araligt 16.552
basvuru ile en fazla basvuru yapilan yas grubunu
olusturmakta ve toplam basvurularin %29,6’s1n1
kapsamaktadir. Bu durum, aktif calisma hayatindaki
bireylerin kamu hizmetleriyle daha yogun bir etkilesim
icinde oldugunu ve karsilastiklar1 sorunlari KDK’ya
tasima egiliminde olduklarini goéstermektedir. Bunu
15.904 basvuru ile 25-34 yas araligi takip etmektedir.
Toplam basvurularin %28,4inti olusturan bu grup, genc
yetiskinlerin kamu hizmetlerinden beklentilerini ifade
etme konusunda oldukca aktif oldugunu ortaya
koymaktadir. 45-54 yas grubundaki bireylerin ise 9.844
basvuru ile toplamin = %17,6’sin1  olusturdugu
gortilmektedir. Orta yas grubundaki bu bireylerin kamu
hizmetlerinden memnuniyetsizliklerini ifade etmeye
devam ettigi anlasilmaktadir.

55-64 yas araligindan yapilan 4.600 basvuru, toplamin
%38,2’sini olustururken, bu yas grubunu 3.912 basvuru
ile 18-24 yas grubu takip etmektedir. Bu grup, toplam
basvurularin %7’sini olusturmaktadir ve genclerin kamu
hizmetleriyle ilgili deneyimlerini kuruma tasima
oranlarinin daha dustik oldugunu gostermektedir. 65-74
yas grubundaki basvuru sayisi ise 1.753 olup, toplam
basvurularin %3,1’ine denk gelmektedir. Bu durum, yash
bireylerin kamu hizmetleriyle ilgili sorunlarini daha az
ifade ettigini gostermektedir. Daha ileri yas gruplarina
bakildiginda, 75-84 yas grubundan yapilan basvurularin
sayist 557, 85 yas ve Uzeri bireylerin yaptigi basvuru
sayis1 ise yalnizca 74°tiir. Ileri yas grubundaki bireylerin
sikayetlerini ifade etme oranlarinin dtistik olmasi, bu
bireylerin kamu hizmetlerine erisimde cesitli engellerle
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karsilastigina ya da bu sureclere daha az dahil olmay:
tercih ettigine isaret edebilir.

Tuzel kisiler tarafindan yapilan bagvuru sayis: 903’tir ve
toplam basvurularin %1,6’sin1 olusturmaktadir. Ayrica,
yas1 belirtilmeyen basvurularin sayist 1.308 olup, bu
durum basvurularin %2,3%ine karsilik gelmektedir. Bu
durum, basvuru stlreclerinde yas bilgisinin eksik
bildirildigi durumlarin varligini géstermektedir.

Bu veriler, KDK’ya yapilan basvurularin yas gruplar:
arasinda belirgin bir farklilik go6sterdigini ortaya
koymaktadir. 25-44 yas grubundaki bireylerin toplam
basvurularin %58’ini olusturarak kamu hizmetleriyle
ilgili en aktif sikayetci grubu olmas: dikkat cekicidir.
Buna karsilik, 65 yas ve Uzeri bireylerin kuruma yaptigi
basvurularin dustk olmasi, bu kesimin kamu
hizmetlerinden sikayetlerini ifade etmede cesitli
nedenlerle daha az etkin oldugunu dustindtirmektedir.
Bu analiz, KDK’nin farkli yas gruplarina yoénelik 6zel
stratejiler gelistirmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
Genclerin ve yashlarin kuruma erisimini kolaylastiracak

ve basvuru sureclerini destekleyecek politikalarin
gelistirilmesi, kamu hizmetlerinden memnuniyetin
artirllmasina katkida bulunabilir. Ozellikle yogun

basvuru yapilan yas gruplarindaki sorunlara yoénelik
¢co6zim odakli adimlar, KDK’nin etkinligini artirmada
onemli bir firsat sunmaktadair.

Basvuranlarin gercek kisi mi tiizel kisi mi olduklari

Kamu Denetciligi Kurumu’nun (KDK) 2021-2023 yillari
arasindaki faaliyet raporlari incelendiginde, basvuru
sahiplerinin gercek kisi mi yoksa ttizel kisi mi olduklarina
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iligkin veriler 6nemli bir analitik cerceve sunmaktadir. Bu
inceleme, KDK’ya basvuran farkli gruplarin kamu
hizmetleriyle ilgili sorunlarini ifade etme egilimlerini
anlamak ve basvuru sahiplerinin demografik 6zelliklerini
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degerlendirmek acgisindan dikkate degerdir. incelemede,
gercek kisiler ve ttizel kisiler ayr1 ayri1 degerlendirilmistir.

Gercek kisi basvurulart

Grafik 10: Gercek kisi basvurular:
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Gercek kisi basvurulari, toplam basvurularin btytk bir
kismini olusturarak 55.073 adet basvuru ile toplamin
%98,4"anti  kapsamaktadir. Gercek kisi basvurular
arasinda, basvuru sahiplerinin %74,6’sin1 olusturan
41.084 erkek basvuru bulunmaktadir. Kadin basvurular:
ise 12.541 ile toplam basvurularin %22,8’ine karsilik
gelmektedir. Cocuk kategorisinde, erkek cocuklar
tarafindan yapilan basvurularin sayist 312 (%0,6), kiz
cocuklar tarafindan yapilan basvurularin sayisi ise
246’dir (%0,4). Yast belirtilmeden yapilan bagvuru sayisi
ise 890 olup, bu basvurular toplamin %1,6’sin1
olusturmaktadir. Bu veriler, erkeklerin KDK'’ya basvuru
yapma konusunda kadinlara oranla daha aktif oldugunu
ortaya koymaktadir. Ayrica, cocuk basvurularinin toplam
icinde oldukca duistik bir orana sahip olmasi, genc
bireylerin kuruma basvurma egilimlerinin sinirh
oldugunu goéstermektedir.

Tiizel kisi basvurulart

Grafik 11: Tiizel kisi basvurularn
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Firma Dernek
Tuzel kisi basvurular ise toplam 903 bagvuru ile genel
basvurularin yalnizca %1,6’sin1 olusturmaktadir. Bu
kategoride, en fazla basvuru 360 adet ile firmalar
tarafindan yapilmistir ve bu basvurular ttzel kisi
basvurularinin %39,9’unu olusturmaktadir. Dernekler
tarafindan yapilan basvurular 328 adet olup, ttizel kisi
basvurularinin %36,3"0nt1 kapsamaktadir. Sendikalar
tarafindan yapilan basvuru sayist 108 (%12), kamu
kurumlarn tarafindan yapilan basvuru sayisi ise yalnizca
10’dur (%1,1). Diger kategorisindeki basvurular ise 97
adet olup, ttzel kisi basvurularinin %10,7’sine karsilik
gelmektedir. Bu dagilim, ttazel kisi basvurularinin
cogunlukla firmalar ve dernekler tarafindan yapildigini,
kamu kurumlarinin ise cok sinirli bir basvuru yaptigini
gostermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, gercek kisi basvurular
ile ttizel kisi basvurular arasinda belirgin bir fark oldugu
gorulmektedir. Gercek kisi bagvurulart %98,4 ile buyuk
bir agirhiga sahipken, ttizel kisi basvurularn %1,6 gibi
oldukca dtusuk bir oranla smirli kalmistir. Erkek
basvurularinin kadinlara goére yuksek oranda olmassi,
kamu hizmetlerinden memnuniyetsizlik veya erisim
sorunlar1 konusunda cinsiyetler arasinda bir fark
olabilecegini distindtrmektedir.

Bu bulgular, KDK’nin basvuru sahiplerinin cesitliligini
anlamak ve hizmetlerini daha kapsayici hale getirmek
icin demografik analizlere dayali politikalar gelistirmesi
gerektigine isaret etmektedir. Ozellikle kadinlar, ¢ocuklar
ve tlzel kisiler gibi gruplarin kuruma erisimini
kolaylastiracak stratejiler gelistirilmesi,
etkinligini artirmaya katkida bulunabilir.

kurumun

Sonuc ve Oneriler

Kamu Denetciligi Kurumu (KDK), Turkiye’de kamu
hizmetlerine erisimde yasanan sorunlari ¢Ozmeyi ve

Sendika

Diger Kamu Kurumu

vatandaslar ile idare arasinda seffaf, hesap verebilir bir
iliski tesis etmeyi amaclayan bir mekanizma olarak kritik
bir 6neme sahiptir. 2021-2023 yillarn1 arasindaki faaliyet
raporlar: tizerinden yapilan bu calisma, kurumun hem
tarihsel hem de gtincel calismalarinin kamu hizmetlerine
olan etkisini degerlendirmekte ve vatandas odakli bir
yaklasimin nasil gelistirilebilecegine dair oOneriler
sunmaktadir.

KDK’nin etimolojik kékenine bakildiginda, “ombudsman”
kavraminin ¢ikis noktasini adalet ve uzlas: ilkelerinden
aldig1 gorulmektedir. Literattir taramasi, Ttrkiye'de 2012
yilinda kurulan KDK’nin, bireylerin kamu hizmetlerinden
kaynaklanan sikayetlerini bagimsiz ve tarafsiz bir sekilde
incelemek icin gliclendirilmis bir yapiya sahip oldugunu
ortaya koymaktadir. KDK, o6zellikle kamu idarelerinin
vatandaslarla olan iliskilerinde bir sefkat ve c¢6ziim
platformu olarak tanitilmis, sikayetleri otekilestirici bir
yaklasimdan ziyade yapici ve birlestirici bir dlizlemde ele
almistir. Etimolojik
uluslararas: o6rneklerden ilhamla Turkiye’deki KDK,
toplumsal gliven ortaminin gelisiminde oO6nemli bir
baslangic noktasi olmustur.

olarak kelimenin anlami ve

KDK, Turkiye’de basbakanlik makamina bagl olarak
kurulduktan sonra, idari yapidaki diger mekanizmalarla
butinlesmis bir sekilde calismak Uzere orgltlenmistir.
Kamu hizmetlerinden kaynaklanan eylem, islem ve
davraniglar1 degerlendirme yetkisine sahip olan
kurumun inceleme ve karar verme sUrecleri, Kamu
Denetciligi Kurumu Kanunu ve bu
uygulanmasina iliskin yénetmelikler cercevesinde
yuratilmektedir. KDK’nin kamuya erisim kanallari, web
sitesi ve sosyal medya hesaplar: tizerinden aktif olarak
stirdtrtlmektedir. Kurum, sikayetlerin ¢6zGmu ve
raporlanmas1 konusunda dijital platformlar: etkili bir
sekilde kullanmaktadir. Vatandaslarin sikayetlerini hizhi
ve seffaf bir sekilde iletebilmesine olanak taniyan bu

kanunun
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kanallar, e-bagsvuru yonteminin yayginlasmasinda
6nemli bir rol oynamigtir. Bu doénemde, toplam
sikayetlerin %80’inden fazlasinin e-basvuru ile yapildig:
gorulmuistar.

KDK’nin 2021-2023 faaliyet raporlarinin analizinde
dokliman analizi yéntemi 15181nda hem nitel hem de nicel
yontemler kullanilmig; veriler sikayetlerin yontem,
demografik 6zellik, bélge ve konu bazinda ayrintili olarak
incelenmistir. Bu kapsamda, basvuru ydntemlerinde e-
basvurunun éne ciktifi; Marmara, ic Anadolu ve Ege
boélgelerinden gelen sikayetlerin daha yogun oldugu
belirlenmistir. Ayrica, basvurularin %744 erkek, %234
kadin Dbireyler tarafindan yapimis olup; kadin
basvurularinin gérece az olmasi bu grubun katilimim
artirmaya yonelik politikalar gelistirilmesini
gerektirmektedir.

KDK'’ya iletilen sikayetlerin konularina bakildiginda,
kamu personel rejimi, adalet ve mahalli idareler 6ne
cikmistir. Bu alanlar, toplam sikayetlerin %50’den
fazlasini olusturmus ve kamu hizmetlerinin bu alanlarda
gelistirilmesi gerekliligini ortaya koymustur. Karar ttirleri
incelendiginde, dostane ¢6zim kararlar1 ve tavsiye
kararlari, kurumun vatandaslarin sorunlarint c¢cézme
konusundaki éncelikli yaklasiminin bir géstergesidir. Ug
yillik dénemde toplamda 4.603 tavsiye ve/veya kismen
tavsiye kismen ret karani verilmis olup, idarelerin bu
kararlarin  %74ant  uyguladigl, %26’sina gerekce
sundugu belirlenmistir.

Arastirma bulgulari, KDK’nin sikayet mekanizmalarinin
vatandas odakli yapisini vurgulamaktadir. E-basvuru
yonteminin yayginligi, dijital erisim imkanlarinin énemini
ortaya koyarken; boélge bazli analizler, Marmara
bolgesinden gelen yogun sikayetlerle o6ne c¢ikmistir.
Cinsiyet bazinda yapilan degerlendirmelerde, erkeklerin
sikayet oraninin %74 olmasi, kadin katiliminin tesviki
icin calismalara ihtiya¢c oldugunu gostermistir. Sikayet
konular ise o6zellikle kamu personel rejimi, adalet ve
mahalli idarelerin daha fazla odaklanilmas: gereken
alanlar oldugunu isaret etmektedir.

KDK, Turkiye’de vatandas odakli bir kamu hizmeti
anlayisini gliclendiren 6nemli bir mekanizma olarak 6ne
cikmaktadir. Ancak, geri bildirim eksikligi bulunan
kararlar ve bagvuru yapmayan belirli gruplarn (kadinlar,
cocuklar, yasl bireyler) daha fazla katilimini saglamak
icin kapsayicit politikalar Uretmek o6nemlidir. Dijital
platformlarin etkin kullanilmasi, idarelerin karar uyum
oranlarini artirici yasal diizenlemeler ve ¢6ziim odakli
yaklasimlar, KDK’nin etkisini daha da artirabilir. Bu
calisma analiz ettigi veriler ve ulastigi bulgular ile
KDK'nin mevcut islevselligini anlamanin yaninda
gelecege dair 6nemli c¢ikarimlar sunma gayreti icinde
olmustur.
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Extended Abstract

The Ombudsman Institution (Kamu Denetgiligi Kurumu - KDK) plays
a crucial role in addressing individuals’ problems related to public
services and preventing violations of rights. By contributing to a more
transparent, accountable, and fair public administration, the institution
serves as a bridge between citizens and the state. The KDK is an
essential mechanism in Turkey that evaluates citizens’ complaints
regarding public services and offers solutions. Examining the
etymological roots of the institution, it is evident that the concept of
"ombudsman" is grounded in principles of justice and reconciliation.
The literature review highlights that the KDK, established in Turkey
in 2012, was designed as a strengthened institution to independently
and impartially investigate complaints arising from public services.
The KDK has been introduced as a platform for empathy and
resolution in relations between public administrations and citizens,
addressing complaints in a constructive and inclusive manner rather
than through exclusionary approaches. Based on its etymological
meaning and international examples, the KDK has served as a crucial
starting point for fostering social trust in Turkey. The primary
objective of this study is to comprehensively analyze the activities of
the Ombudsman Institution over the past three years and assess the
types of complaints, submission methods, and outcomes. By
examining the distribution of complaints across years, regions, and
subject matters, the study explores the institution’s impact on citizens
and its contribution to improving public services. Additionally, it aims
to provide strategic recommendations for strengthening the principles
of accountability and transparency in public administration. In this
regard, the study seeks to make a significant contribution to the
literature by presenting an empirical framework on the functioning of
the Ombudsman Institution in Turkey. The research adopts the
document analysis method. Within this framework, the activity reports
of the Ombudsman Institution for the years 2021, 2022, and 2023 will
be systematically examined, and the data contained in these reports
will be analyzed. The analysis focuses on various aspects, including
the distribution of complaints by year, the number of institutions
subject to complaints, the types of decisions issued, submission
methods, and the demographic characteristics of applicants. This
study is based solely on the activity reports of the Ombudsman
Institution from 2021 to 2023. Therefore, it does not cover the
institution’s activities in previous years or ombudsman practices in
other countries. Additionally, the analysis is limited to publicly
available reports provided by the institution, excluding individual
applicants' experiences or details of the complaint resolution
processes. This research provides a comprehensive framework for
understanding the contributions of the Ombudsman Institution to the
quality of public services in Turkey. The analysis of complaint
distributions and outcomes offers critical insights into improving the
effectiveness of public administration while also helping to strengthen
citizens’ trust in legal mechanisms for seeking rights. The document
analysis method applied in examining the KDK’s 2021-2023 activity
reports incorporates both qualitative and quantitative approaches,
categorizing data based on submission methods, demographic
characteristics, region, and complaint subjects. Findings indicate that
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e-application is the most widely used submission method, while
complaints originating from the Marmara, Central Anatolia, and
Aegean regions are significantly higher in number. Additionally, 74%
of the applications were submitted by men, while 23% were from
women. The lower participation of women in the complaint process
highlights the need for policies to encourage greater engagement from
this group. The evaluation of the Ombudsman Institution's activity
reports from 2021 to 2023 underscores the institution’s effectiveness
in addressing complaints and its functionality within these processes.
E-applications have emerged as the dominant submission method,
with the highest concentration of complaints originating from the
Marmara, Central Anatolia, and Aegean regions. Additionally, the
most frequently reported issues concern the public personnel regime,
the justice system, and local administrations. In terms of decision
types, amicable settlements and advisory decisions emphasize the
institution’s role as a mediator, while the fact that public institutions
comply with 74% of its advisory decisions enhances its impact. This
study highlights the citizen-centric structure of the KDK’s complaint
mechanisms. The widespread use of e-applications underscores the
importance of digital accessibility, while regional analyses reveal a
high volume of complaints from the Marmara region. Gender-based
assessments indicate that the 74% complaint rate from men signals the
need for efforts to encourage female participation. The primary areas
of complaints—public personnel regime, justice system, and local
administrations—suggest that these areas require further policy
attention. The Ombudsman Institution is emerging as a key
mechanism for reinforcing a citizen-focused approach to public
service delivery in Turkey. However, to enhance its effectiveness, it is
necessary to address the lack of feedback on certain decisions and to
encourage greater participation from underrepresented groups,
including women, children, and elderly individuals. Expanding the use
of digital platforms, introducing legal regulations to increase
institutional compliance with recommendations, and adopting
solution-oriented approaches can further strengthen the KDK'’s
influence. This study not only seeks to analyze the institution’s current
functionality but also aims to provide critical insights for future
improvements.
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