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Giris

“insan Haklar1” kavrami, ylzlerce yil once insanlik tarihindeki yerini alan bir olgu
olarak, 20. ylzyihn ikinci yarisinin hemen baslarindan itibaren diinya gindemini mesgul
etmeye baslamistir.

Bugin de, 21. yuzyilin ilk glnlerinden baslayarak gittikce artan bir ilgiyle ele alinan
birka¢c olgudan biri, belki de birincisi, olarak insanligin 6niinde durmakta ve Onemi
baglaminda hakettigi oranda da ¢ok yogun bir bicimde tartisiimaktadir.

Gunlimiuzde insanhgin ortak glindemine g6z atildiginda, basta yasam hakki olmak Uzere;
egitim hakki, din ve vicdan o6zglrlugu, kentli hakki, seyahat 6zgurligu, mulkiyet hakki,
disunce ve ifade 6zgurlugu, cevre hakki vb. bir cok hak ve 6zgurligin tartisildigr ve bu hak
ve Ozgurlikler gercevesinde yerel, bolgesel, ulusal ve uluslararasi micadelelerin yasandigi
gorulmektedir.

Ozel alanlar cercevesinde distintldugiinde ise, “hasta haklar1”, “tiiketici haklari” gibi
degisik bicimlerde karsilasilan “hak” kavrami, bilgi ve belge merkezlerinde verilmekte olan
bilgi hizmetlerinin “alicisi / musterisi” konumunda bulunan kullanicilarin haklar baglaminda

ele alindiginda “kullanici haklar1 ” ifadesiyle karsilanmaktadir.

Kullanici Haklari

“Kullanici” kavrami, en basit bicimiyle, “bilgi ve belge merkezlerinde verilmekte olan
bilgi ve belge hizmetlerinden yararlanan ve yararlanma olasiligi bulunan kisiyi ” tanimlamak
icin kullaniimaktadir.

“Hak” kavrami ise, Tlrkge Sozlik’de, “adalet; adaletin, hukukun gerektirdigi veya birine
ayirdigr sey, kazang; emek karsihigi Ucret” (1988: 596) vb. ifadelerle ve bir kazanim
baglaminda tanimlanmaktadir.

Bu cercevede “kullanici haklar1’” kavramini, en basit ifadesiyle, “bilgi merkezi

kullanicilarinin, gerek bilgi ve belge hizmetleriyle ilgili genel kurallar (telif haklari vb.),
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gerekse de hizmet talebinde bulunduklart bilgi merkezlerinin ozel kurallarma (hedef kitle,
calisma saatleri vb.) uymak kosuluyla, hi¢hir engelle karsilasmaksizin sinirsiz olarak bilgi ve
belge hizmetlerinden yararlanabilme olanagy kazanimi” geklinde tanimlamak miimkindur.
Bir diger tanimlamayla, “kullanict hakki”, “bilgi ve belge gereksinimiyle bilgi ve belge
merkezlerine basvuran kisinin kurumda sunulan her tiirlii bilgi ve belge hizmetlerinden en
etkin diizeyde yararlanmasi ve hizmet aldigi siire icerisinde bilgi ve belge merkezinden
bekleyecegi diger haklardr (uzman personelden hizmet alma, giileryiiz, yeterli ve dogru bilgi,

yonlendirme vb.)”.

Genel Degerlendirme

Kullanici haklar1, 6zellikle tlkemiz kiitiphaneciliginde bugiine kadar agik ve o6zel bir
sekilde ele alinmamisg, diger bir ifadeyle, ihmal edilmis son derece 6nemli bir aragtirma
konusudur.

Bu ihmali, belki de oncelikle, Turk Kitiphaneciligi icerisinde “kullanici”ya bakis
acisinda aramak gerekmektedir.

Kullanicy, kiitiphane sistemlerini olusturan bes temel unsur igerisinde birinci sirada
gelen/ gelmesi gereken unsurken, Ugak’in da altin1 ¢izdigi gibi (1997: 242), “uzun yillar biz
kiitiiphaneciler icin, kiitiiphaneyi olusturan bes unsurdan birisi, belki de diger dort unsuru
tamamlayan sonuncu unsur anlanuni tasimstir”.

Kullaniciya bakig bu alg1 diizeyinde olunca, kullanici haklari konusu da bu yanlis bakistan
payim almis ve bugiine kadar gozard: edilmistir. Oyle ki, bugiin kullanici haklart baglaminda
mesleki literatiire yansimis, teorik diizlemde ve/ya uygulama igerisinden 6rnek gosterecek tek
bir ¢aligma bulunmamaktadir.

Bu durum, Turk kitiphaneciligi igerisinde yer alan teorisyen ve uygulamacilarin
hi¢birinin kullanici haklan konusuna duyarlt olmadigini géstermese de, diger pek¢ok ¢alisma
konusu igerisinde genelde, bilgi merkezlerinin varlik nedeni olan kullanict konusuna 6zelde
de kullanict haklar: konusuna meslek elemanlarinin heniiz ve yeterince egilmedigini ¢ok agik
bir bigimde ortaya koymaktadir.

Oyle ki, yillardir hizmet veren bilgi merkezlerinde kullanicilarin kiitiiphane igerisine
girdigi andan itibaren, hizmetlerden yararlanma stirecinde ve kutiiphaneden ayrilirken uymak
zorunda olduklarn kurallar, sirekli 6n planda tutulup, sik¢a hatirlatilarak ve yazili halde
kolayca goriilecek yerlere asilirken, bu kisilerin kimi beklentilerinin de (bu baglamda

haklarinin da) olabilecegi yeterince diigiiniilmemistir.



Bu dustince yetersizligi de, dogal bir sonug¢ olarak, hem kuramsal hem de uygulama
dizleminde kullanici haklart konusunun 1skalanmasiyla sonuglanmigtir.

Oysa ki, egitim, Ogrenim, arastirma, bilgi edinme ve bilimsel, kiiltirel ve sanatsal
urinlerden yararlanma olanaklari baglaminda ulusal ve uluslararasi temel/ ana belgeler
incelendiginde, bu haklardan yararlanma noktasinda basat kurumlardan biri olan bilgi
merkezlerinin konuya duyarsiz kalmalarinin asla kabullenilemeyecegi agik bir gekilde
gortlebilmektedir.

Adinda da yer aldig1 gibi, tim tilkelere ve insanliga yénelik olan, insan Haklari Evrensel
Bildirgesi’nin 27. Maddesi'ne gore, “herkes, toplulugun kiiltiirel yasamina ozgiirce katilma
ve sanattan yararlanma ve bilimsel gelismeye katilarak yararlarmi paylasma hakkina
sahiptir” (Insan Haklar1 Evrensel...: 12-13).

Ayni  dogrultuda, “Ekonomik, Toplumsal ve Kiiltiirel Haklar Uluslararas:
Sézlesmesi”’nin 15. Maddesi de su hiikiimleri igermektedir (Insan Haklari Evrensel...: 30);

Madde 15:

1. Bu Sozlesmeye taraf devletler, herkese;

a. Kiiltiirel yasama katilma,

b. Bilimin gelisme ve uygulanmasmin sagladigi
olanaklardan yararlanma,

c. Sahibi oldugu bilimsel, yazinsal ve sanatsal herhangi
bir iiriinden dogan manevi ve maddi c¢ikarlarinin
korunmasi,

hakkin tanr.

2. Bu Sozlesmeye taraf devletlerce bu hakkin tam olarak
gerceklesmesi icin yapilacak girisimler bilim ve kiiltiiriin korunmasi ve
gelistirilmesi i¢in gerekli olan onlemleri icerir.

3. Bu Sozlesmeye taraf devletler, bilimsel arastirma ve yaratici
etkinlikler icin kagmnilmaz olan ozgiirliige saygi gostermeyi iistlenir.

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’nin, 27. Maddesi, “Herkes, bilim ve sanati serbestce
ogrenme ve ogretme, agiklama, yayma ve bu alanlarda her tiirlii arastirma hakkina sahiptir”
seklinde bir hiikkiim igermektedir.

Anayasa’nin, “Sosyal ve Ekonomik Haklar ve Odevler” baslikli Ugiincii Bolima’nin,
“Egitim ve ogrenim hakki ve 6devi” baglikli ikinci fikrasinin igerisinde yer alan Madde 42°de
ise, “hak” baglaminda, “Kimse, egitim ve Ogrenim hakkindan yoksun biwrakilamaz.....”

seklinde net bir ifade yer almaktadir.



Konuya, Bilgi ve Belge Yonetimi disiplini gercevesinde bakildiginda, ilk akla gelen
belgelerden/ ¢aligmalardan biri olarak, kiitiphanecilik tarihinin 6énemli simalarindan Dr. S. R.
Ranganathan’in, Kiitiiphaneciligin 5 Temel Yasast (Cakin, 1982: 155-156) tanimlamasiyla
meshur agagidaki ilkeler belirtilebilir;

Kitaplar okunmak i¢indir,
e Her okuyucunun bir kitab1 vardir,
e Her kitabin bir okuyucusu vardir,
¢ Okuyucunun zamanint bosa harcamamak gerekir,
e Kiitiphane gelisen bir organizmadir.

Bu ilkeler, kullanici haklar1 baglaminda, belki de kutiiphanecilik meslegindeki ilk
manifesto olarak kabul edilebilir.

Cok kisaca orneklendirilecek olursa, kitaplarin saglanmasindan sunulmast asamasina
kadar her faaliyet ve dolayisiyla kiitiiphane kullamcilar igindir, onlar icin vardir;
koleksiyon olusumu ve diger islemlerde, kullanicilarmn ozellikleri, gereksinimleri, elestirileri
ve sikayetleri goz omiinde bulundurulmalidir; verilen hizmetlerin her asamast kullanici
memnuniyeti temel ilkesi c¢ercevesinde sekillendirilmeli ve her durumda kullanici
memnuniyeti hedeflenmelidir; kullanici memnuniyeti dogrultusunda ve hizmet kalitesi
baglaminda kiitiiphanenin siirekli gelistivilmesi/ iyilestirilmesi icin ¢alisiimalidir.

Kullanict haklarinin, bu kavramla dile getirilmis olmasa bile, uygulamada var olmasi
gerektigini ortaya koyan bir bagka goOsterge ise, toplumun her kesiminden bireylerin
kullanimina agik olan halk kiitiphanelerinin asagidaki, genel gecer, tanimidir;

Halk kiitiiphaneleri; cins, yas, wrk, milliyet, din, dil, egitim kiiltiir, sosyo-ekonomik diizey
ve politik goriis farkr gozetmeden, her tiir kiitiiphane materyali ve cesitli iletisim yollari
aractligryla kiiltiir idiriinlerini ve bilgiyi insanligmm hizmetine sunarak, onlara omiir boyu
egitim ve bos zamanlari degerlendirme olanagr veren, toplumla biitiinlesip, saglikl
kamuoyunun olusmasma olanak saglayan, toplumun ekonomik, sosyal, egitsel, kiiltiirel ve
teknik kalkinmasmin gergeklestivilmesini etkileyen, diinya barismin saglanmasimma yardimci
olan demokratik kuruluslardr (Saglamtung, 1991: 54).

UNESCO Halk Kitiiphanesi Bildirgesi igerisinde de bu kutiiphanelerin en temel kullanict
hakk: sayilabilecek olan “esitlik” boyutuna 6zellikle vurgu yapilmaktadir. Buna gore (Halk
kitiiphaneleri igin..., 1987: 75);,



“Halk kiitiiphanesi, amaglarma ulasabilmek icin aktarima hazir, kapilart herkese agik
olmal ve wk, renk, milliyet, yas, cinsiyet, din, dil, sosyal veya egitim durumuna
bakilmaksizin toplumun her iiyesine esit kullamm saglamalidir.”

Uluslararas1 Kiitiiphane Dernekleri ve Kuruluslar1 Federasyonu (IFLA/ International
Federation of Library Associations and Institutions) tarafindan hazirlanan “Halk
Kiitiiphanesi Hizmeti” adli kaynagin tanimlayici bolimiinde de, “esitlik” konusuna vurgu
yapilarak, “Halk kiitiiphanesi, ..... ik, ulus, yas, cinsiyet, din, dil, yetersizlik, ekonomik ve is
durumu ve egitim farki gozetmeksizin toplumun biitiin iiyelerine esit olarak hizmet verir.”
(2004: 22) ifadelerine yer verilmektedir.

Bitin bu belgeler ve bilgiler agikga ortaya koymaktadir ki, kullanici, kiitiiphane
sisteminin olmazsa olmaz noktadaki basat unsurudur. Tim sistem onun gereksinimleri,
beklentileri, ¢neri ve sikayetleri tizerine bina edilmeli ve/ya yeniden yapilandirilmalidir.
Sistemin bagarist ise, son tahlilde onun memnuniyet diizeyiyle dogru orantilidir.

Kullanicinin memnuniyet duzeyi yukseldikge sistemin basarnn diizeyi yikselecek,
memnuniyet dizeyi dusiis sergiledikce sistemin bagarisi da irtifa kaybedecektir.

Durum boyle olunca, bilgi ve belge yonetimi uzmanlarina (teori ve pratik) disen gorev de;
kullanicinin kiitiphane sistemindeki yerini tartismasiz bir sekilde kabul etmek, bu velinimet
kigilerin haklar konusuna daha fazla egilmek, bu konuda yeterli dizeyde caligsmalar yapmak
ve bunu o saygideger kitleye c¢esitli yollarda ileterek, uygulamada da bu durumu
sergilemektir.

Bu dusiincelerin devami olarak, Nisan 1997 tarihli ve TS 12222 numarali Tiirk Standardi
olan “Hasta Haklart ve Sorumluluklari” rehberliginde, asagidaki standart denemesi
hazirlanmis ve Turk Kitiphaneciligi’nin degerli uzmanlarinin dikkat ve gortslerine

sunulmustur.
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EK:
KULLANICI HAKLARI VE SORUMLULUKLARI

0. KONU, TANIMLAR, KAPSAM, AMAC, UYYGULAMA ALANI
0.1. KONU
Bu standart, bilgi ve belge hizmetlerinden yararlanmak amaciyla bilgi merkezlerine bizzat
giden ve/ veya telefon, Internet vb. iletisim ortamlariyla erigen kisilerin haklan ve

sorumluluklariyla ilgili kurallara iligkindir.

0.2. TANIMLAR
0.2.1. Bilgi ve Belge Merkezine Basvuran Kisi (Kullanic)
Bilgi ve belge merkezine (Merkez) bagvuran kisi, degisik konulardaki bilgi ve belge
gereksinimini  karsilamak amaciyla Merkez’in sundugu g¢esitli tir ve bi¢imlerdeki
(formatlardaki) bilgi ve belge hizmetlerinden yararlanan kisidir. Bu kisi, bu standart igerisinde

uygulamalarda ¢ogunlukla tercih edilen adiyla, “kullanici” kavramiyla anilacaktir.

0.2.2. Bilgi ve Belge Merkezine Bizzat Giden Kullanici
Merkez’de verilmekte olan bilgi ve belge hizmetlerinden yararlanmak amaciyla bu

merkeze bizzat giderek bagvuruda bulunan kigidir.

0.2.3. Bilgi ve Belge Merkezine Uzaktan Erisen Kullanici
Merkez’de verilmekte olan bilgi ve belge hizmetlerinden yararlanmak amaciyla bu

merkeze Internet, telefon, faks gibi iletigim ortam ve araglariyla bagvuran kigidir.



0.2.4. Bilgi ve Belge Merkezi

Cesitli yollarla sagladigr farkli tir ve bigimdeki (formattaki) bilgi ve belgeleri, énceden
belirlenmis birtakim kurallar dogrultusunda diizenleyen ve bu bilgi ve belgelere gereksinim
duyarak bagvuruda bulunan kisilere, basta bilgi ve belge yonetimi alaninda Universite
diizeyinde egitim ve 6grenim goérmus olan uzmanlar olmak tzere, gerekli sayida personel ile
ylzyuze ve/ veya Internet araciligiyla sunan kurumdur.

Milli Kutiphane, kamu sektori ile ozel sektorde faaliyet gosteren Universite
kitiphaneleri, halk kiitiphaneleri, okul kutiiphaneleri, 6zel kiitiphaneler, ¢ocuk
kitiiphaneleri, dokiimantasyon merkezleri, enformasyon merkezleri ve arsivler bu kavram

kapsaminda yer almaktadir.

0.2.5. Bilgi ve Belge Merkezi Personeli
Merkez’in st yonetimi, bilgi ve belge yonetimi alaninda tiniversite diizeyinde egitim ve
ogrenim gormiis olan uzmanlar, Universitelerin diger disiplinlerinden mezun konu uzmanlart,
cesitli dizeylerdeki diger egitim kurumlarindan mezun olmus ara elemanlar ile kitap ve dergi
deposu, fotokopi vb. alanlarda verilen gorevleri yerine getiren destek elemanlarindan

meydana gelen ¢alisanlar grubudur.

0.2.6. Bilgi ve Belge Yoneticisi
Universitelerin Bilgi ve Belge Yonetimi boliimlerinde verilen teorik ve uygulamali
dersleri almanin yani sira farkli turlerdeki bilgi ve belge merkezlerinde staj programlarina
katilan ve bu egitim ve ogrenim sireci sonrasinda lisans dizeyinde mezun olarak bu

bolimlerden diploma almaya hak kazanan kisidir.

0.2.7. Kullamer Hakk
Kullanici hakki, bilgi ve belge gereksinimiyle Merkez’e bagvuran kisinin kurumda
sunulan her tirla bilgi ve belge hizmetlerinden en etkin dizeyde yararlanmasi ve hizmet

aldig1 sure igerisinde Merkez’den talep edebilecegi, bu standartta belirtilmis olan diger

haklardir.

0.2.8. Kullanici Sorumlulugu
Kullanict sorumlulugu, bir Merkez’e basvurulmast ve hizmetlerden yararlanilmasi
suresince, bilgi ve belge hizmetlerine iliskin genel kurallar ile hizmet talebinde bulunulan

Merkez’in 6zel kurallarina uyma konusunda kullaniciya digen sorumluluktur.



0.3. KAPSAM
Bu standart, farkli diizeylerde bilgi ve belge gereksinimiyle ¢esitli tirlerdeki Merkez’lere

bagvuran kisilerin haklart ve sorumluluklar ile ilgili genel kurallar kapsamaktadir.

0.4. AMAC

Bu standardin amaci, bilgi ve belge merkezleri ve bu kurumlarda gorev yapan personel ile
kullanici arasindaki iligkileri dizenlemek tizere; kisinin bilgi edinme hakkina, kendi iradesi
disinda, herhangi bir engel olmaksizin sahip olmasi, bilgi ve belge hizmetleri verilirken temel
insan haklarinin gozetilmesi, bilgi hizmetlerinin sunumu sirasinda insani boyutun mutlaka
gozoninde bulundurulmasi ve desteklenmesi, kullanicinin bilgi ve belge hizmetlerinden en
ust dizeyde ve esitlik ilkesi cercevesinde yararlamrken kargilagabilecegi giicluklerin
onlenmesi ve giderilmesi, kullanici ile bilgi ve belge merkezi personeli arasindaki iletigimin

gelistirilmesi i¢in taraflarin uymak zorunda olduklar esas ve kurallar belirtmektir.

0.5. UYGULAMA ALANI
Bu standart, kullanict hak ve sorumluluklarinin korunmast i¢in bilgi ve belge hizmetleri

veren kamu kuruluglar ile gergek ve tiizel kigilere ait bilgi ve belge merkezlerinde uygulanir.

1. KULLANICI HAKLARI

1.1. HIiZMETLERDEN YARARLANMA

¢ Bilgi ve belge hizmetleriyle ilgili mevzuat icersinde yer alan esas ve kurallara
uymak kaydiyla, kullanici, hizmet almak istedigi bilgi ve belge merkezini se¢me
hakkina sahiptir.

o Kullanici, hizmet veren kurumun sartlarinin uygun olmast durumunda
kendisine bir uzman personelin yardimer olmasini isteyebilir. Bu istege cevap vermek,
ilgili kurumun sahip oldugu imkanlar g¢er¢evesinde mimkin degilse, bu durum
kullaniciya bir yetkili tarafindan, saygili bir sekilde, agiklanmalidir.

e Merkez’e bagvuran kiginin -hizmet sunacak Merkez’in tiirli itibariyle sahip
oldugu 6zel durumlar disinda- 1rk, din, dil, cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gelir duzeyi,
siyasi diisiince, inang¢ bi¢imi, uyruk gibi sahip oldugu ozellikler nedeniyle bilgi ve

belge hizmetlerinden yararlanmasi higbir sekilde engellenemez.



e Hizmet talebiyle Merkez’e bizzat giderek ve/ veya uzaktan erigerek bagvuran
kiginin talebi, kullanicinin kendi istegi diginda, higbir nedenle yarim birakilmamali;
talebin yeniden sekillenmesi gereken hallerde, bu durum gerekgeleriyle birlikte talep
sahibi kullaniciya aktarilmali ve yapilan goriisme sonucunda talep eksiksiz bir gekilde
kargilanmalidir.

e Bilgi ve belge hizmetine iligkin higbir talep, istek sahibi kullanicinin ekonomik
yetersizligi nedeniyle yarim birakilmamalidir. Bu gercevede, disket, CD-ROM, kagit
vb. gerekli malzemelerin kullanici tarafindan daha sonra kargilanmasi istenmeli,
kullanicinin buna imkaninin olmamast durumunda ise, tamamen Merkez’in (veya
varsa bagli bulunulan st kurumun) olanaklart kullanilarak talep eksiksiz olarak yerine
getirilmelidir.

e Engelli kullamcilar, hizmetlerden yararlanmak amaciyla Merkez’e
geldiklerinde, hizmetlerden daha etkin bir sekilde yararlanabilmeleri i¢in, kurum
yonetiminden yardim talebinde bulunma hakkina sahiptirler. Bu durumda kurum
yonetimi tarafindan, kurumun imkanlan c¢er¢evesinde ve zaman gecirilmeden,
personel ve/ veya arag-gerec tahsisi yapilmalidir. Istek yapildigi anda sartlarin uygun
olmamasi halinde en kisa strede talebin karsilanmasi igin gerekli diizenlemeler

yapilmali ve bu durum kullanictya, saygil bir sekilde, belirtilmelidir.

1.2. SAYGI VE ITIBAR GORME

e Kullanici, her zaman ve her kosulda, kisilik itibart korunarak ve saygin bir
sekilde bilgi ve belge hizmetlerinden yararlanma hakkina sahiptir.

e Kullanici, Merkez’e bagvurdugu andan baglayarak, iglemleri bitip kurumdan
ayrilana kadar, her yeni iletisiminde giileryiiz, uygun bir ses tonu ve selamlama ile
kargilanmal1 ve ugurlanmalidir.

e Higbir neden, kullanicinin itibarina ve sayginligina zarar verecek olumsuz

uygulamalarda mazeret olarak kabul edilemez.

1.3. GIZLILIK / MAHREMIYET
Kullanicinin,

o Kimlik,

o lletisim,

e (Calisma/ Aragtirma konusu,
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e (Calisma/ Arastirma diizeyi,
¢ Yararlandig kaynaklar,
e Odiing aldig kaynaklar,
vb. gibi bilgilerinin gizli kalmasi zorunludur. Bu bilgiler, hi¢bir gerek¢e ve nedenle, bir bagka

gergek veya tiizel kisiye verilemez.

1.4. KiSi GUVENLIGI
Merkez’de hizmet aldig siire igerisinde, kullanicinin can ve mal giivenligi Merkez’in
gorevli personeli tarafindan saglanmali; ozellikle, ¢ocuk, bayan ve engelli gruplar bu

cergevede en Ust diizeyde dikkatle korunmalidir.

L.5. KIMLIiGI BILME
Kullanicinin, kendisine bilgi ve belge hizmeti verecek olan bilgi ve belge yonetimi
uzmani, konu uzmani, ara eleman ve destek personelinin kimligini, gorevini ve yeterlilik
diizeyini bilme hakki vardir. Bu cergevedeki temel bilgiler, hem bir yaka kartiyla hem de
kurumun gorinir yerlerine yerlestirilecek pano, levha vb. ortamlarla kullanicilara

gosterilmelidir.

1.6. BILGI EDINME

e Kaullanici kendisine ait kayitlara istedigi anda ulagma hakkina sahiptir.

e Kaullanicinin, sunulan hizmete iligkin olarak, kendisine bilgi ve belge hizmeti
sunan personelden bilgi alma hakki vardir. Hizmetin o andaki/ asamasindaki
personelin, yeterli bilgiye sahip olmamasi durumunda, eksik ve/ veya yanlig bilgi
vermek yerine, kullaniciy1r uzman personele yonlendirmesi zorunludur.

e Verilen bilgi ve belge hizmetiyle ilgili bilgiler, kullanicinin anlama
kapasitesine ve egitim ve kultir seviyesine uygun bir dille, kullanicimin
anlayamayacagi teknik terimlerinden arindirilmis olarak verilmelidir.

o Calistig1 veya Ogrenim gordigi kurumdan istenilmis olmasina bagli olarak
kullanicinin talebi halinde, bilgi ve belge hizmeti veren kurum tarafindan kullanicinin
hizmet aldig1 stireler ve/ veya verilen hizmetlere iliskin bilgiler yazili ve onayl1 olarak

verilmelidir.
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1.7. ILETISIM
Kullanicinin hizmet aldig1 siire igerisinde gerekli gordiigi yerlerle iletisim kurabilmesi
icin Internet, telefon ve faks olanaklari Merkez tarafindan, gerekirse Ucreti karsiliginda,

sunulmalidir.

1.8. KULLANICIDAN ONAY ALINMASI

o Kullanicidan gelen talep dogrultusunda, talebin o6zelliklerine bagli olarak
verilmesi diigtintilen bilgi ve belge hizmetinde herhangi bir degisiklik ve/ veya ekleme
yaptlmasinin gerekliligi halinde, kullanict kurumda ise o anda, yoksa ivedilik
acisindan en uygun iletigim aract kullanilarak bu durum kullaniciya bildirilmelidir.

o Kurulacak iletisim sirasinda, disinilen degisiklik ve/ veya eklemenin
gerekliligi kullaniciya ayrintili olarak anlatilmali, bu durumun kendisine daha kaliteli
bilgi hizmeti verilebilmesi i¢in distiinildigt konusunda kullanici ikna edilmeli ve son
asamada mutlaka kullanicinin onayr alinmali ve bu durum talep belgesine de
kaydedilmelidir. Ayrica iletisim sirasinda, onay vermemesi durumunda olusabilecek

olumsuz sonugtan kendisinin sorumlu olacagi kullaniciya mutlaka agik bir bigimde

bildirilmelidir.

1.9. PLANLANAN BILGI VE BELGE HiZMETINi REDDETME

e Kullanicinin, bilgi ve belge talebi ¢ergevesinde verilmesi digiinilen hizmeti
herhangi bir agamada reddetme hakki vardir.

e Kullanicinin reddi sonrasinda olusabilecek olast sonuglar kullaniciyla
olabildigince agik bir bi¢imde anlatilmali, buna ragmen reddettiginde, bu durum bilgi
ve belge talebine iligkin belge vb. ortama kaydedilmelidir.

e Kullanicinin reddettigi hizmeti bagka bir zamanda ve/ veya bi¢imde tekrar talep

etme hakki bulunmali, bu durum kullaniciya belirtilmelidir.

1.10. DIGER BILGi VE BELGE MERKEZLERINE YONLENDIRME

e Kullanicidan gelen bilgi ve belge talebi kurum tarafindan karsilanamiyorsa
veya yeterli dizeyde karsilanamiyorsa, bu durum kullaniciya uzman bir personel
tarafindan saygili bir ifadeyle agiklanmali ve hangi bilgi ve belge merkez(ler)inden
yeterli hizmeti alabilecekse, gerekli bilgiler (adres, telefon, Internet adresi, ulagim

bilgileri, gorustlecek kisi vb.) acik bir bigimde kendisine verilmelidir.
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e Gerekli durumlarda, yonlendirme yapillan Merkez’den ilgili kisilerle
gorugmeler yapilarak, yonlendirilen kullaniciya ve arastirma konusuna iliskin bilgiler

uygun bir dille aktarilmalidir.

1.11. KULLANICI SIKAYETLERI

o Kullanicinin yazili ve sozli olarak sikayet hakki wvardir. Kullanicinin
sikayetine yazili cevap istemesi halinde, sikayetini yazili olarak yapmast zorunludur.

e Kaullanicinin sikayetini yazili yapmasi halinde, cevap istedigini belirtmese dahi,
sikayet konusu aragtirilarak konuyla ilgili durum ve yapilmasi disiniilen islemler en
kisa siirede yazili olarak kullaniciya bildirilmelidir.

e Cocuk kullanicilarin sikayet haklart velisi tarafindan kullanilabilmelidir.

1.12. REFAKATCI BULUNDURULMASI

e Cocuk, engelli gibi kullanicilarin yanlarinda refakat¢i bulundurma haklan
vardir.

e Refakat¢i olarak kullanicinin yaninda bulunan kisi de, tipki kullanici gibi,

kurumun kurallarina uymakla yikimludur.

1.13. DINI HIZMETLERDEN FAYDALANMA

e Kullanici, Merkez’de bulundugu siire igerisinde, diger kullanicilart rahatsiz
etmeyecek ve kurumun diizenini bozmayacak sekilde, dini ibadetlerini yerine
getirebilir.

e Merkez, kurumun mekansal imkanlar ¢ergevesinde, bir bolumu bu is igin

aytrmalidir.

1.14. ZARAR TAZMINI
Kullanici veya velisi, Merkez’in sebep oldugu ihmal, yanlis uygulama vb. nedenlere bagl
olarak meydana gelen her turli zararin (maddi kayip, yaralanma ve can kaybi) tazminini

isteyebilir.
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1.15. BILGI VE BELGE HiZMETLERI HAKKINDA
BILGILENDIRME

e Merkez’e bagvuran kisinin, kurum ve burada verilmekte olan bilgi ve belge
hizmetleri ile saglanan kolayliklar konusunda bilgi alma hakki vardir.

e Kaullanicilar tarafindan uyulmasi gereken kurallar, okunabilir bir yaziyla ve

puntoyla, kurumun belli yerlerine kolayca goriilebilecek sekilde yerlestirilmelidir.

1.16. KOLAYLIKLAR

e Kaullanicilara, bilgi ve belge hizmeti almak amaciyla kurumda bulundugu stire
igerisinde, kitap, defter, canta vb. esyalarini givenle koyabilmesi i¢in kurumun
olanaklart g¢ergevesinde kilitli bir dolap verilmelidir. Dolaplarin giivenligi kurumun
givenlik gorevlileri tarafindan saglanmalidir.

e Merkez’in, giivenlik vb. agidan uygun bir boliminde kullanicilarin
yararlanmasina yonelik olarak yeterli diizeyde vestiyeri bulunmalidir.

e Kullanicilarin yiyecek, igecek ve kirtasiye gibi cesitli gereksinimlerini
kargilayabilmeleri ve ¢alisma aralarinda dinlenebilmeleri i¢in kurumun uygun bir
yerinde bir bolim ayrilmalidir.

e Say1 ve nitelik agisindan uygun sayida tuvalet, her zaman temiz bir gekilde,
kullanicilarin kullanimina hazir bulundurulmalidir.

e Bu kolayliklar diizenlenirken ¢ocuklar, engelliler ve farkli kultirel ozellikler,

kurumun kosullar1 dahilinde, dikkate alinmalidir.

2. KULLANICI SORUMLULUKLARI
2.1. BILGI VERME
e Kullanici, Merkez tarafindan kayitlara gecirmek i¢in istenildiginde adi, soyad,
iletisim bilgileri, ¢alistigi/ okudugu kurumlar gibi bilgileri eksiksiz ve dogru olarak
vermelidir. Eksik ve/ veya yanlis beyan sonucunda olusabilecek olumsuz durumlarda
hukuki olarak da sorumlu oldugunu bilmelidir.
e Kullanici, talepte bulundugu bilgi ve belge hizmetine en uygun cevabin
verilebilmesi i¢in arastirma konusuyla ilgili bilgileri tim ayrintilariyla vermekle

yuktmludir.
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2.2. ONERILERE UYMA

e Kullanici, ilke olarak arastirma konusuyla ve bu g¢ercevede verilecek bilgi ve
belge hizmetiyle ilgili olarak uzman personel tarafindan Onerilen hizmet planina
uymakla yukumlidir.

e Kullanici, belirlenen hizmet plani ¢er¢evesinde uzman personel disinda ara
elemanlar ve Merkez’in diger personelinin uyarnt ve yardimlarini kabul etmekle de
yuktmludir.

e Kaullanici, ayrica bilgi ve belge merkezlerinin genel kurallari ile hizmet

talebinde bulundugu kurumun 6zel kurallarina uymak zorundadir.

2.3. PLANLANAN BiLGIi VE BELGE HIZMETINi REDDETME

e Kaullanici, bilgi ve belge gereksinimine iliskin olarak Merkez’e ilettigi talebe
karsilik kendisine onerilen hizmeti reddetme hakkina sahip olmakla birlikte,
olusabilecek olumsuz sonuglardan sorumlu oldugunu da kabul etmek zorundadir.

e Ayrica, kullanici, herhangi bir olumuz iletisim durumunda kendisine hizmet
sunma konumunda olan uzman personelin de kendisini reddetme hakki oldugunu
kabul etmek durumundadir. Ancak, boyle bir durum meydana geldiginde, ilke olarak,

kullanict bagka bir uzmana devredilmeli ve talebinin karsilanmasina ¢aligilmalidir.

2.4. UCRETLERIN ODENMESI
Ilke olarak, Merkez’lerde verilen hizmetlerin iicretsiz oldugu kabul edilmekle birlikte;
disket, CD-ROM, kagit vb. gibi giderlerin kargilanmasi amaciyla verilen hizmetlerden makul

miktarda ticret alinmasi durumunda, kullanici bu ticreti 6demekle yukimlidiir.

2.5. BILGI VE BELGE MERKEZININ KURALLARINA UYMA

e Kaullanici, Merkez’in kurallarina uymakla yukumladir.

e Kaullanici, Merkez’in kurallarina uymamasi, bunun sonucunda diger
kullanicilarin rahatsizlik yasamasi ve buna bagli olarak da personelin zor durumda
kalmast halinde, 1ilgili personelin onerisi ve kurum st yoOnetiminin onayiyla
Merkez’den derhal ¢ikarilacagini bilmelidir. Bu durum, kurumun belli yerlerine

yerlestirilmig olan kurallar listesinde agikg¢a yer almalidir.
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2.6. SAYGI GOSTERME

e Kullanici, kurum personeline ve diger kullanicilara saygi gostermek ve onlarin
haklarini goz 6ntinde bulundurmak zorundadir.

e Kaullanici, diger kullanicilarin ve Merkez’in mallarina zarar vermemelidir.

o Kullanici, Merkez’in ¢esitli nedenlere (eleman yetersizligi, elektrik-su
kesintisi, tamirat vb.) bagli olarak yapabilecegi olasi degisikliklere uymakla

yuktmludir.

2.7. UYGUN OLMAYAN TALEPTE BULUNMAMA

e Kullanici, uzman personel ve diger calisanlardan genel bilgi ve belge
hizmetleri ile kurumun kurallarina uygun olmayan isteklerde bulunmamalidir.

e Kaullanici, kurallara uygun olmayan isteklerde bulundugunda bunun kesinlikle
reddedilecegini ve 1srar1 durumunda, konunun kurum st yonetimine ve ayrica

kendisinin bagli bulundugu ilgili makam ve kigilere aktarilacagini bilmelidir.

2.8. TAZMIN SORUMLULUGU
Kullanici, yanlig kullanim veya kasitl olarak Merkez’in bilgi kaynaklarina ve bilgisayar,
masa, sandalye vb. demirbaglarina zarar vermesi durumunda olusacak zarari tazmin etmekle

yuktmludir.

2.9. DINI HIZMETLERDEN YARARLANMA
Kullanici, Merkez’de bulundugu stre igerisinde dini ibadetlerini yerine getirebilecek yer
talebinde bulundugunda, bu gorevlerini kurumun sagladig1 yer ve kurallar igerisinde yerine

getirmek zorundadir.

3. BILGI VE BELGE MERKEZLERINDE PERSONEL ILE KULLANICI
ILISKILERINI DUZENLEYEN TEMEL KURALLAR
3.1. PERSONELIN KENDISINi TAKDIM ETMESI
e Kaullanici, bilgi ve belge hizmeti aldigi sirada kiminle iletisim kurdugunu
bilmek isteyebileceginden, 6zellikle uzman personel ile referans gortigmesi sirasinda
personel kendisini takdim etmelidir. Bu durum kullanicida giiven yaratacak ve hizmet

daha samimi ve sicak bir ortamda sunulacaktir.
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e Genel olarak, kurum igerisinde tiim personelin yaka karti kullanmalar1 ve gorev
alanlarinda kimlerin galigtigint gosterir panolarin bulunmasi kullanicida tam bir giiven
saglayacak, kurumun seffafligt noktasinda da ag¢ik bir gosterge olarak

benimsenebilecektir.

3.2. KULLANICIYI SELAMLAMA
Kullanicinin selamlanarak hatirinin sorulmasi, kendisine 6nem verildigini gostereceginden
ve moral vereceginden, kargilikli selamlagma, bilgi ve belge hizmetinin en baginda hem

personeli hem de kullaniciy1 motive edecektir.

3.3. KULLANICIYA GULERYUZ GOSTERME
Merkez’e geldigi ilk andan kurumdan ayrildigi ana kadar, her hizmet noktasinda

kullaniciya gilerytiz gosterilmelidir.

3.4. KULLANICIYA ISMIYLE HITAP ETME

o Kullaniciya belli bir saygi g¢ercevesinde, eger biliniyorsa ilk anda, ya da
ogrenildigi andan itibaren adiyla hitap edilmelidir.

e lletisim sirasinda, hicbir sekilde, genel saygi ve terbiye kurallart astlmamalidir.

e lletisim siirecince, iletisim kurallarina tam olarak uyulmalidir.

3.5. KULLANICIYA YAPILAN UYGULAMANIN NEDENLERINi
ACIKLAMA
Herhangi bir bilgi ve belge talebine kargt verilmesi diigintlen hizmetin ne oldugu ve
neden Oyle olmasi gerektigi talep sahibi kullaniciya agiklandiginda, kullanicida kendisine
saygt duyuldugu izlenimi uyandiracagindan, kullanicilara, yapilacak uygulamalarin nedenleri

onlarin anlayacag sekilde agiklanmalidir.

3.6. KULLANICIYA KESIN VE YETERLI BILGI VERME
Bilgi ve belge talebiyle bagvuran kullaniciya, verilen hizmetin her asamasinda, yapilacak
uygulamalar, beklenen sonuglar, karsilagilan olumsuzluklar, meydana gelen yanligliklar ve

eksiklikler konusunda dogru ve yeterli dizeyde bilgi verilmelidir.



17

3.7. TELEFONDA KONUSMA

Merkez personeli, kullanici veya onun adina arayan yetkili kisiyle telefon goriigmeleri

sirasinda;

Saygili olmali,

Konugmasina 6zen gostermeli,

Igtenlik belirten bir ses tonu kullanmal,
Dogal olmali,

Mesleki dil kullanmamali ve

Agik, anlagilabilir ve kesin konugmalidir.

3.8. ELEKTRONIK ORTAMDA iLETISIM KURMA

Bilgi ve belge talebini Internet araciligiyla elektronik posta ile yapan kullanicilara verilen

cevaplarda;
[ ]
[ ]

Akict bir yazi dili kullanilmali,

Mesleki dil kullanilmamali,

Imla kurallarina dikkat edilmeli,

Argo kelimeler kullanilmamals,

Fazla samimi veya ¢ok fazla resmi bir dil kullanilmamali,
Taleple ilgili cevap dogru ve eksiksiz verilmeli,
Kisaltmalar yapilmamali ve

Yizyitze iletisim kuruyormusgasina 6zenli bir dil kullanilmalidir.

3.9. OZEL HAYATA SAYGI GOSTERME

Kullanicinin izni alinmaksizin, kisisel bilgileri, c¢alisma konulari, ilgi alanlart ve

yararlandig1 ve oding aldig bilgi kaynaklar hakkinda higbir kisi ve/ veya kuruma, higbir

gerekceyle ve kesinlikle bilgi verilmemelidir.

3.10. KULLANICIYA BEKLEME NEDENLERINI ACIKLAMA

Kullanicinin, bilgi ve belge hizmetinin ¢esitli asamalarinda beklerken bilgilendirilmemesi

onu huzursuz edeceginden; baskalarinin ona zaman kaybettirmesinden hoglanmayacagindan;

bekleme nedenini bilmesi onu daha toleransli yapacagindan; bekleme siiresinin ¢ok uzun

olmast halinde daha uygun baska bir zamanda gelmesi onun agisindan avantajl
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olabileceginden 6diing verme, fotokopi vb. hizmet noktalarinda bekleyen kullanictya zaman

zaman bekletilme nedeni hakkinda yeterli dizeyde bilgi, saygili bir ifadeyle, verilmelidir.

3.11. ON HAZIRLIKLAR
Zamanin verimli kullanilmasi agisindan, ¢esitli hizmetlerle ilgili olarak kullaniciya
randevu verilmesi ve kendisine bildirilen gin ve saatte daha etkin hizmet alabilecegi

belirtilmelidir.

3.12. KULLANICI EGITIiMI
Merkez ile burada verilen bilgi ve belge hizmetleri hakkinda bilgi eksikliginin bulunmast,
kullanicinin kuruma ve verilen hizmetlere karsi yeterince ilgi gostermemesine, ilgilendigi
durumlarda da bilgi yoksunlugundan veya eksikliginden dolay1 etkin bir hizmet alamamasina
neden olacagindan, kurum uzmanlar tarafindan belli bir plan ve program ¢ergevesinde olmak

tizere kullanici egitimi verilmelidir.



