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HALKLA ILISKILER VE BiR E-DEVLET UYGULAMASI OLARAK CIMER

Ozgiir SELVI* Maide ULUCAN** Arzu ESER COSGUN***
OZET

Bilgi edinme hakki, vatandaslara devlet tarafindan sunulan ve halka kars1 seffaflik, agiklik ve erisilebilirlik
anlaminda kolaylik saglayan bir haktir. Bu anlamda bireylerin de giiniimiizde bilgi edinme isteklerini gelisen
teknoloji ile karsilamalar1 olagandir. Bu noktada ise, gegmisten giiniimiize siiregelen halkla iligkiler uygulamalari
bizlere yardimci olmaktadir. Geleneksel kamu yonetimi anlayisindan yeni kamu ydnetimi anlayisina gecis ile
birlikte 2006 yilinda BIMER yani Bagbakanlik letisim Merkezi olusturulmustur.

Vatandaglarin sikayetlerini zamandan tasarruf saglayarak, hizli bir bicimde dile getirdigi bu e-devlet
platformu 12 yil boyunca zaman zaman yaganan aksakliklara ragmen milyonlarca vatandas tarafindan
kullanilmistir. Ancak Temmuz 2018 yilina geldigimizde yasanan problemleri ¢cozmek, daha kaliteli bir hizmet
sunmak adina iyilestirmeler yapilmis ve BIMER uygulamasi CIMER olarak yani Cumhurbaskanhg Iletisim
Merkezi adi ile revize edilmistir. Calismamizda da halkla iliskiler ve bir e-devlet uygulamas: olarak CIMER’in
isleyisi ve doniigiimii anlatilmistir.

Anahtar Kelimeler: Halkla iliskiler, E-devlet, BIMER, CIMER
PUBLIC RELATIONS AND CIMER AS AN E-GOVERNMENT APPLICATION
ABSTRACT

The right to information is a right offered to citizens by the state and it facilitates transparency and clarity to
the public. It also eases the information process fort the public. In this sense, it is usual for individuals to meet
their desire to obtain information with developing technology. At this point, public relations practices that have
existed from the past to the present help us. With the transition from the traditional public administration
approach to the new public administration approach, BIMER, the Prime Ministry Communication Center, was
established in 2006.

This e-government platform, with which citizens can express their complaints quickly by saving time, has
been used by millions of citizens despite the intermittent problems for the last 12 years. However, in July 2018,
improvements were made in order to solve the problems and to provide a better-quality service, and BIMER
application was revised as CIMER. In our study, public relations and the operation and transformation of
CIMER as an e-government application are explained.
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GIRIS

Halkla iliskiler gerek teorik olarak disiiniildiigiinde gerekse de bu teorilerin farkl
pratiklerinin uygulanmasi olarak dikkate alindiginda olduk¢a 6nemli bir konuma sahiptir. Bu
konum halkla iligkilerin bir kurum ile hedef kitlelerini bir birine baglayan en giiclii bag
olmasindan ileri gelmektedir. Halkla iliskiler her ne kadar manipiilatif bir ¢aba veya
propagandanin farkli bir versiyonu olarak goriilse de aslinda dogru bir sekilde kullanildiginda
bilgilendirmenin, uzlagsmanin ve dogrulugun temsilcisidir denilebilir. Halkla iliskiler bu
acidan kurumun paydaslariyla etkilesimini saglayan ve disa agilan penceresi iken hedef
kitleler agisindan da kurumu tanimanin en dogru ve kisa yolu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Buradan hareketle kurumlar, faaliyet siireleri boyunca iki yonlii etkilesimin oldugu tim
hedef kitle ve gruplar ile bir uyum icinde hareket etmelidir. Ciinkii halkla iligkiler sayesinde,
hem kurumlarin birbirleri arasinda hem de kamular ile olan iligkilerinde is birligi ve koordine
saglanmaktadir. Olusan veya olugma ihtimali bulunan problemlerin ¢6zimda, verilen tepkiler
ve geri donilistimlerin analizi, gerekli olan yenilik ve gelismelere ayak uydurmayi
gerektirirken, uygun iletisim araglarint dogru sekilde kullanmanin yolu da yine halkla
iligkilerden ge¢mektedir.

Halkla iliskiler isletmelerde kurum i¢i halkla iliskiler anlaminda “kurumsal iletigim”
olarak isimlendirilirken, devlet ya da ona bagl alt organlariyla is birligi kurma anlaminda ise
“kamu iliskileri” seklinde adlandirilmaktadir. Halkla iligskiler uygulamalarinda karsilikli
beklenti ve istekler dogru bir sekilde algilanirsa ve ¢oziime hizl bir sekilde ulasilirsa sonug da
basarili olacaktir. Bu anlamda karsilikli gliven 6nemli bir etkendir. Ciinkii halkla iliskiler bu
anlamda karsilikli olan iligkilerde giveni tesis etmek icin cok ©Onemli bir gorev
ustlenmektedir.

Hedef kitlesine o glveni veren kurum ya da kuruluslar onlara s6z haklar1 oldugunu ve
degerli olduklarmi hissettirecek ve boylelikle de durum olumlu bir imaj ve itibar ile
sonuclanacaktir. Zaten kamu kurumlarinin halk iizerinde olumlu bir etki ve izlenim
birakabilmesinin  yolu da budur. Boylece hedef kitlesini istedigi dogrultuda
yonlendirebilecektir.

Bu amaglar 1s181nda ¢alismamizda oncelikle hakla iligkiler ve ilgili kavramlar ele alinacak,
akabinde Halkla Iliskilerin amaclar1, uygulama alanlari, tarihsel siireci, e- devlet uygulamalari
ve bir e-devlet uygulamasi olarak CIMER’den bahsedilecektir.
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1. HALKLA ILISKIiLER NEDIiR?

Halkla iliskilerin yizlerce farkli tanimi vardir. Bunun sebebi ise sosyal bilimlerde
kavramlara iligkin birgcok farkli bakis acisinin olmasi, halkla iligkilerin dinamik olmasi, 6zel
ve kamu kuruluslarinda farkli goriilmesi sebebiyle beraber birden fazla degerlendirme
yapilabiliyor olmasidir.Bu sebeptendir ki, tek bir tanim {izerinde uzlagsmak zorlagsmaktadir.
Ancak birka¢ tanim yapilacak olursa sunlar sdylenebilir(Kalender ve Fidan, 2011: 11-17):

“Hem kurumun hem de hedef kitlenin ¢ikarlarina hizmet eden stratejik iletisim yontemidir.”’
“Bir kurum ve hedef kitlesi arasinda iki yoénlii, karsilikli faydaya dayanan, siireklilik
gerektiren iletisim yontemi diye tammlayabilmek miimkiindiir.”” “’Kurum, hedef kitle ve
iletisim tamimlarda ortak olan noktalardir.Algi, itibar ve imaj yonetimi halkla iligkilerin ilgi
alamdir.”’ Halkla iliskileri benzer alanlardan ayiran nokta ‘deger dir. Cuinkii ilgili konularda
hedef kitleye soz hakki verir.

Karsilikli fayda s6z konusudur. Kurumsal sosyal sorumluluk ile hedef kitleyi dnemsedigi
gosterilirse karsilikli fayda da saglanmis olur.Halkla iligkilerin yonetim fonksiyonu da vardir.
Harlow, Cutlip, Center ve Broom gibi kisiler 1980°lerde halkla iligkilerin yonetim fonksiyonu
olduguna yonelik tanimlarda bulunmuslardir(Kitchen, 1997: 24-27).“Bir yonetim fonksiyonu
olarak halkla iliskiler, orgiitiin felsefesini olusturmasina, amaglarini basarmasina, degisen
¢evreye uyum saglamasina ve pazarda basariyla rekabet etmesine yardimci olmaktir’’(Baskin,
Aranoff ve Lattimore, 1997: 6).

Sonraki yillarda ise halkla iligkilerin stratejik yonii 6n plana ¢ikmaya baslamistir.Bu
anlamda ise ’ halkla iligkiler, kurumun amaglari {izerine yapilanan, 6nem sirasi kimi zaman
tiiketici, kimi zaman dagitimec1 ve ¢alisanlar gibi kurumun ve kampanyanin hedeflerine gore
degisiklik gosteren hedef kitlelerle gergeklestirilen stratejik iletisim yonetimidir’” (Peltekoglu,
2007: 167).

1.1.Halk ve iliski Kavram

Halkla iligkilerin daha iyi anlasilabilmesi i¢in, ‘halk’ ve ‘iliski’ terimlerinin bilinmesinde
fayda vardir. Ingilizcede karsiligi ‘publicrelations’ olan halkla iligkilerin public kismi
dilimizde ‘halk’ tabirine karsilik gelmektedir. Bunun yaninda sosyal bilimlerde kavramlara
iligkin birgok farkli bakis acis1 ile degerlendirmeler ve tanimlar oldugu gibi, halk kelimesi de
birden fazla tanima sahiptir (Erdogan, 2006: 13-14).

Bunlardan birkagina deginecek olursak en genel ifadeyle halk kelimesi; tiim niifusu,
zengin-orta smif, kadin-erkek, geng-yasli, egitimli-egitimsiz, etnik ve dini gruplar ¢ok farkli
siyasi, cografi, mesleki ve 6zel ¢ikar gruplarini iceren bir mozaik olarak tanimlanabilir. Daha
net bir ifade ile ise ** bir cografi bolgede yasayan insanlarinin tiimii’’ olarak ifade edilebilir.
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Grunig ve Hunt ise, daha dar anlamiyla bir iletisim aracinin izler kitlesi olarak veya ¢alisanlar,
topluluklar ve tiiketiciler anlaminda da kullanmaktadir (Grunig ve Hunt,1984: 16-23).

Halka iligkiler baglaminda kullanilan halk tabiri, daha ¢ok ‘kamu’ ve ‘hedef kitle’
kelimelerine karsilik gelmektedir. Dewey’e gore kamu (akt. Boztepe, 2014: 7-10); benzer
sorunla karsilasmis olan, bir sorunun ortaya ¢iktiginin farkina varmis ve bu sorunla alakal1 bir
seyler yapmak i¢in orgiitlenen bir grup insan toplulugudur. Hedef kitle ise, bir kurumu yaptig1
faaliyetler ile gegmiste etkilemis, su an etkileyen ve gelecekte de etkileyecek olan
kitledir.Ayni1 zamanda kurumun yaptig1 faaliyetlerden de etkilenmis, halihazirda etkilenen ve
gelecekte de etkilenecek olan kitledir.

Iliski kavrami genel olarak, en az iki taraftan olusan, gecici veya siirekli olan, lazim
gelirse tekrarlanan, duygu, diisiince, tavir ve tutum igeren bir bagdir.* iliskiler dinamiktir ve
zamanla degisiklik gosterir.”” Iliskiler karsihikli etkilesime dayali olan, algilanan istek ve
ihtiyaclar ile devam ettirilir. Bu dogrultuda da kamular ile orgiitler arasindaki iliskinin
niteliginin artmasi i¢in, taraflarin birbirine giivenmesi, karsilikli ¢aba gostermeleri, birbirlerini
kontrol edebilmeleri ve karsilikli ihtiyaclar1 yeterli seviyede karsilayabilmeleri gerekmektedir
(Kalender, 2001: 11-75).

1.2.Halkla iliskilerin Tiirkiye’deki Gelisim Siireci

Halkla iliskiler diinyada ve Tiirkiye’de farkli alanlar1 kapsayabilmektedir. Ciddi anlamda
genis bir uygulama alanina sahiptir ve c¢esitli amaglara hizmet veren kuruluslar tarafindan
uygulanmaktadir (Kazanci, 2006: 1-4).

Tiirkiye’de halkla iliskilerin Orneklerini Osmanli’ya kadar goétiirebilmek miimkiindiir.
Bunlara 6rnek verecek olursak (Fidan ve Kalender, 2011: 62-63);padisahin halk ile yiiz yiize
gortisiip, onlarin  dertlerini  dinlemesi,ayan  meclisinin ~ varligi,culis  bahsislerinin
dagitilmasi,divan toplantilarimin yapilmasi,camilerdeki 6zel dinlemeler,halk dilekceleri,divan-
1 hiimayun sikdyet kaleminin olmasi,Vakif uygulamalari,padisahlarin tebdil gezmelerini rapor
etmesi,esnaf meclisleri klasik anlayistaki uygulamalara Ornek verilebilir.

Cumbhuriyet sonrasi donemde ise;1961 yilinda DPT biinyesinde temsil subesi agilmistir.
Bu, cagdas anlamdaki ilk halkla iliskiler 6rnegidir. Plan fikrinin kamuoyu tarafindan kabul
gormesinin saglanmasi1 amag¢ edinilmistir. Konuyu politikacilar ve uzmanlar esliginde
kamuoyuna tanitip, kabul gormesi saglanmistir. 1962 yilinda yapilan kisa adi MEHTAP
Projesi olan Merkezi Hiikiimet Tegkilati Arastirma Projesi Yonetim Kurulu Raporu’dur.
Tiirkiye’de planli doneme gecisle birlikte bes yillik planlarin uygulanmasindaki sikinti ve
sorunlar1 gidermek i¢in TODAI tarafindan da benzer ¢alismalar yapilmistir MEHTAP ¢ Ayni
zamanda da Tiirkiye’de kamusal reform alaninda diizenlenmis olan ilk ve tek genis kapsamli
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rapordur’’(TODAIE, 1966:8). Bu proje, Bakanlar Kurulu karari ile hayata gecirilmistir.Amaci
ise; merkezi hiikiimete bagli olan kurumlar arasindaki gorev dagilimini inceleyip, kamu
hizmetlerinin daha verimli sunulmasini saglamaktir (Acar, 1994: 5).

Ancak bu proje uygulama ile yeterince desteklenmedigi i¢in basarisiz olmustur. Sadece
daha sonraki projelere kaynaklik eden genis kapsamli bir proje olma durumundan Gteye
gidememistir. 1964 yilindaki Niifus Planlamasi bir diger ornektir. Bu niifus planlamasi ilk
basarili halkla iliskiler uygulamasi olarak kabul gormiistiir.Diizenli niifus artis1 ve dogum
kontroliiniin saglanmasi istenmis ve her ne kadar savas sonrasi gen¢ niifusa ihtiya¢ olsa da
dogum kontrolii saplanmig ve bu planlama basariliyla uygulanmistir. 1966 yilinda Alaaddin
Asna Ankara Siyasal Bilgiler Fakiiltesi’nde ilk kez halkla iligkiler dersi vermistir.1967 yilinda
Idari Danisma Merkezi olusturulmustur ve bu da giiniimiizdeki CIMER uygulamasina karsilik
gelmektedir.

1980 yilinda ise Halkla iliskiler Biirosu Kadro Kararnamesi ile Halkla Iliskiler Daire
Baskanligi’na doniistiiriilmiistiir.1982 yilinda da Halkla iliskiler Daire Baskanlig1 ve Basin
Miisavirligi birlestirilerek adi Basin ve Halkla Iliskiler Daire Baskanligi olmustur.1991
yilinda ise KAYA Projesi tamamlanmigtir. Bununla beraber halkla iliskiler hizmetlerinde
koordinasyon saglamak adma Basmn Yaym Enformasyon Genel Midiirligii Devlet
Enformasyon Genel Miidiirliigii’ne doniistiiriilmiistiir. Ancak hala eski adiyla ¢alismalarini
surdirmektedir (Fidan, 1999: 34-40).

Gilinlimiizde ise artik meslek olarak yiiz yili devirmis durumdadir. Kamu kurumlarindaki
gelismeler takip edilerek hareket edilmektedir.letisim fakiiltelerinin sayismin artmasi ile
beraber hem 06zel hem de kamu kurumlarinda halkla iligkiler departmanlari
olusturulmaktadir.Bilgi Edinme Yasasi, BIMER, CIMER gibi uygulamalar da bu alandaki
gelismeleri destekler nitelikte olusturulmustur.

1.3. Halkla fliskiler Uygulama Alanlari ve Kampanya Siireci

Halkla iligkilerin giderek genisleyen islevi, birden fazla uygulama alaninin ortaya
¢ikmasina sebep olmustur. Bunlar su sekilde siralanabilir (Selvi ve Sentiirk, 2019: 9-29):

Iletisim, Imaj Yonetimi, Itibar Yonetimi, Etkinlik Yonetimi, Kriz Iletisimi ve Yonetimi,
Guindem Yonetimi, Medya Iliskileri, Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Kamusal Isler, Sponsorluk.

Halkla iligkilerin yukarida sayilan uygulama alanlarmin yani sira basarili bir halkla
iliskiler caligmasi yapmak i¢in dogru bir kampanya siireci yiiriitmek gerekir ve bunun igin de
bazi asamalarkat edilmelidir. Bu asamalar sunlardir: Birincisi bilgi toplama ve arastirma
asamasi; mevcut konunun acgiklanip nedenlerinin ve hangi asamada oldugunun belirlenmesi,
¢oziim seceneklerini tespit edilerek izlenecek rotanin belirlenmesi i¢in ihtiya¢ olan verilere
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sahip olunmasidir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004: 29).Ikincisi planlama asamas1; arastirma
sonuglarindan elde edilen verilerle bir kampanya hazirlanir. Hedef kitleye hangi mesaj, nasil
verilecek o belirlenir. Bunlar yapilirken de kullanilacak olan maddi kaynaklar, personel
araclar1 ve haberlesme araglar1 degerlendirilir (Asna, 2006: 21).Uclinclisli uygulama asamast;
hedef kitle i¢in hazirlanan mesajlar ¢esitli kitle iletisim araglar1 yoluyla hedef kitleye iletilir
(Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004: 29). Son olarak da sonuglarn degerlendirilmesi asamasi; ilk
iic asamada olan arastirma, planlama ve uygulamanin sonuc¢larmin degerlendirilmesi
asamasidir (Cutlip,Center ve Brom, 1999: 16). Degerlendirme asamasinda olumlu geri doniis
alirsa mevcut programin devami saglanir. Aksi olursa eger, ya gerekli diizenlemeler yapilir ya
da buna son verilir.

2. KAMU YONETIMINDE HALKLA ILISKIiLER

Kamu kavrami, kelime anlami ile “’halk’” kavramina karsilik gelmektedir. Ancak diger bir
taniminda ise, ° halka hizmet gotiiren devlet organlarinin timii’” seklinde ifade edilmektedir.
Sosyal bilimlerin dinamik bir yapiya sahip olmasindan kaynakli halk kavrami da farkli
tanimlara sahiptir.Dewey’e gore ise kamu (akt. Boztepe, 2014: 7-10); benzer sorunla
karsilasmis olan, bir sorunun ortaya ¢iktiginin farkina varmis ve bu sorunla alakali bir seyler
yapmak icin oOrgiitlenen bir grup insan toplulugudur. Halkla iliskilerde ortak ¢ikarlar soz
konusudur ve ortak bir karar birligine varilmasi gerekmektedir. Bu anlamda hedef kitle ise, bir
kurumu yaptig faaliyetler ile gegmiste etkilemis, su an etkileyen ve gelecekte de etkileyecek
olan kitledir.

Burada kamu yonetimi kavramma da deginmek gerekmektedir. Ancak oncesinde
yonetimin ne oldugunu bilmek gerekir. Yonetim, bir ya da birden fazla kisinin ortak bir amag
dogrultusunda bir araya gelerek Orgiitiin amacina yonelik yapilan etkinliklerin
biitliniidiir. Kamu yo6netimi ise dar ve genis anlamlarda tanimlamaktadir. Dar anlamda,
devletin yasama ve yargi gorevleri disindaki, yiiritme ile ilgili bitin vazifelerini yerine
getiren kamu kurum ve kuruluslart ile bu kuruluslarda c¢alisan kamu c¢alisanlarinin
caligmalarinin toplamidir. Genis anlamda da, ** bir devlet 6rgilitlenmesi i¢inde bulunan tiim
vatandaglarin gelismesi, huzuru, giivenligi, mutlulugu, sagligi, egitimi gibi konularda ¢aba
harcayan tiim kamu kurum ve kuruluslarinin ortak cabalaridir (Oztekin, 2002: 129-143).

“Kamusal halkla iligkiler uygulamalarinin Gruning ve Hunt tarafindan gelistirilen iki
yonlii simetrik modele gore uygulanmasi, hem kamu kurumlarmin gelisen bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki yenilikler dogrultusunda kamularina bilgi sunmalari, hem de kamulari ile
iletisim kurarak onlardan bilgi edinmeleri agisindan 6nemlidir.(Boztepe, 2014: 49-50).

2.1.Kamu Yonetiminde Halkla iliskilerin Onemi
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Halkla iligkilerde temelde onemli olan sey; uygun hedef kitleye, dogru olan bir arag
yoluyla uygun ve dogru olan mesaj1 iletebilmektedir.Halkla iliskiler bir kurum ve hedef kitlesi
arasinda gii¢lii bir bag olusturma islevine sahiptir. Bunlarin yaninda asagida sirlanan amaglar
halkla iliskiler agisindan ¢ok 6nem tasimaktadir (Cakmak ve Kilci, 2011: 219-270):

Gelecekteki egilimleri ¢oziimlemek ve olast sonu¢lart éngorebilmek, kamuoyunun tutum
ve beklentileriyle ilgili arastirma yapmak ve oneriler sunmak,eksiksiz ve dogru bilgilere
dayanan cift yonlii iletisim akisint olusturup, bunun devamliligimi saglamak, anlasmazlik ve
yvanliy anlasiimalarin éniine gegebilmek, Karsilikly saygr ve sorumlulugu saglayabilmek, is¢i
isveren iliskilerini gelistirmek, Kurum kimligi olusturmak ve bunu yansitmak, Ozel ¢ikarla
kamu ¢ikarlart arasindaki uyumu olusturabilmek, Calisanlar, tedarik¢iler, miisteriler ve diger
hedef kitleleri iyi niyeti pekistirmek, Urunleri ve hizmetleri tutundurmak, uzun dénemde kar
elde etmeyi saglayabilmek, bunlarin yaminda da demokrasiyi desteklemektir.

2.2. Kamu Kurumlarinda Bir Halkla iliskiler Uygulamasi Olarak E-Devlet

Kiiresellesme ile hizlanan sosyo-ekonomik ve kiiltiirel alandaki donistimler kamu
yonetimine iligkin kavram ve degerleri de etkilemektedir. Yasanan doniisiimler ile toplumun
daha etkili, kaliteli ve hizli hizmet talebinin artmasi, bilgi teknolojilerinde yasanan hizli
degisim kamu yonetiminde bir degisimi zorunlu kilmistir (DPT, 2007). Kamu kurum ve
kuruluslarinda bilgi ve iletisim teknolojilerinden giderek daha fazla yararlanmak adina ¢esitli
proje ve uygulamalar gelistirilmistir.

2000 yilinda Avrupa Birligi {ilkelerinde e-Avrupa girisimi baslatilarak, AB’nin
“diinyadaki en rekabet¢i ve dinamik bilgi tabanli ekonomisi” haline gelmesi hedeflenmistir.
Boylece internetin sagladigi yararlarin sonuna dek kullanilmast gerekliligi ortaya ¢ikmustir.
Bu girisim sadece Avrupa ilkeleriyle sinirli kalmamis aday iilkelerde e-Avrupa Benzeri
Eylem Plani hazirlamaya karar vermiglerdir. Tiirkiye’de de baslatilan e-Avrupa+ girisimi ile
egitimden sagliga, akilli ulasimdan elektronik ticarete genis bir yelpaze icinde herkes icin
bilgi toplumu amaclanmistir (T.C. Bagbakanlik, 2002: 57).

Bilgi toplumu olma yolundaki ¢aligmalar yeni bir kurumsal yapinin olusturulmasi geregini
ortaya ¢ikarmistir. 58. hiikiimet tarafindan hazirlanan Acil Eylem Plani’nda yer verilen e-
Dontisiim Tiirkiye Projesi ile “vatandaslarimiza daha kaliteli ve hizli kamu hizmeti
sunabilmek amaciyla; katilimci, seffaf, etkin ve basit is slireglerine sahip olmayi ilke edinmis
bir devlet yapis1 olusturacak kosullarin hazirlanmasi” hedeflenmistir. Ayrica bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kullanim1 yayginlagtirilmaya calisilirken, bu yolla vatandaslarin kamusal
alandaki karar alma slreglerine katilimini saglayacak mekanizmalarin gelistirilmesi
amaglanmistir (DPT, 2004). Bdylece bu proje ile e-devlet ¢alismalari tek bir ¢ati altinda

toplanmig ve biitlinliik igerisinde yiirlitiilmeye baslanmistir (DPT, 2007: 51).
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E-devlet, 18 Aralik 2008 tarihinde hizmete girmis olup;“devlet hizmetlerinin tek nokta
lizerinden vatandasa ulastirilmasi i¢in hazirlanmis bir iirlin” olarak tanimlanmaktadir.Asil
amac devlet hizmetlerinin tek bir nokta iizerinden, web veya mobil cihazlar ile hizli, giivenli
ve kesintisiz bir sekilde vatandasa ulastirilmasidir.Boylece daha hizli, daha kaliteli, diistik
maliyetli, 7/24 hizmet sunumu ile vatandasin devlet kapisina degil, devletin vatandasin
ayagina gitmesi hedeflenmistir. Ayrica e-Devlet ile biirokrasinin ve kirtasiyeciligin azalmasi,
seffafligin ve hizmetlere erisimde esitligin saglanmasit ise hedefler arasinda yer
almaktadir(https://www.turksat.com.tr/bilisim/e-devlet-kapisi).Bu hedefler ile e-Devlet vatandasin
talebine oncelik verirken, vatandas ile devlet arasindaki iligki gelisecek ve bir gliven ortami
olusacaktir. Vatandasin talep ettigi bilgilere bir noktadan ve dogru sekilde ulagsmasi onlarin
memnuniyet derecelerini ve hayat kalitelerini artiracaktir (Tiirkiye Bilisim Surasi).

2.2.1. E-Devletin Temel Unsurlari

E-devletin temel unsurlari su sekildedir:

e-Devlet
A A
e-Vatandas e-Sirket/Isyeri e-Kurum
e-Calisan e-Memur

Tablo 1: Tirkiye Bilisim Suras1 e-Devlet Calisma Grubu Raporu

E-devlet unsurlarindan ilki olan devlet, gerek trettigi hizmetler gerekse kullandig: girdiler
bakimindan bilinen en biiyiik ve en kapsamli kar amaci glitmeyen organizasyondur. Bu unsur,
organizasyonun ylriittigii birgok hizmetin ag lizerine taginmasiyla ortaya c¢ikan e-Devlet
kavraminin devlet ayagini olusturmaktadir. Bdylece hizmetlerin ag ortamina taginmasi ile
biiyiik 6lciide etkinlik ve verimlilik sorununa ¢6ziim bulunmus olmaktadir. Diger bir unsur
olan devletin iliskide bulundugu vatandas, elektronik ortamda sunulan hizmetlerden
yararlanabilmek i¢in aga bagli olmak zorundadir. Bilgisayarlasma orani, bilgisayar okur-
yazarhi§i orani, aga erisim imkanlar1 ve aga erisim orant e-devlet uygulamasinin
uygulanabilirligini etkilemektedir (Kirgova, 2003: 17-19).Asagidaki tabloda iilkemizde yillara
gore bilisim teknolojileri kullanim oranlar1 ve bireylerin e-devlet kullanim oranlar1 verilmistir.
Tabloya gore hanelerde internet erisimi yillar itibariyle artis gosterirken bireylerin e-devlet
kullanim oran1 da buna paralel olarak artig gostermektedir.
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Yillar Hanelerde Bilisim Bireylerin E-Devlet
Teknolojileri Kullanimi Kullanim Orani

Bilgisayar Internet Internet
Kullanim1 Kullanim1 Erisimi

2010 43,2 41,6 41,6 27,2

2011 46,4 45 42,9 38,9

2012 48,7 47,4 47,2 45,1

2013 49,9 48,9 49,1 41,3

2014 53,5 53,8 60,2 53,3

2015 54,8 55,9 69,5 53,2

2016 54,9 61,2 76,3 61,8

2017 56,6 66,8 80,7 42,4

2018 59,6 72,9 83,8 45,6

Tablo 2: Tlik

Diger bir unsur ise ag ekonomisine gegiste dSnemli etkileri olan sirketlerdir. Ozellikle is
diinyasindaki yogun rekabetten dolay1 birbirlerine {istiinlilk saglamaya calisan sirketler
interneti ve ag teknolojilerini yogun bir sekilde kullanmaktadirlar. Artan internet kullanimi
devlet ile sirketler arasindaki iliskinin de ag ortamina taginmasma yol agmis, sirketlerin
olusturduklar1 ag ortamina devlette dahil olmustur. Sirketlerin ve vatandaslarin yer aldig1 ag
ortaminin diger bir tamamlayicisi ise kurumlardir. Vatandaslar hemen her giin c¢esitli
nedenlerle bu kurumlara bagvurmaktadirlar ve talep ettikleri hizmetlere daha kolay ve daha
hizli erigebilmek adina bu kurumlarin ulasilabilir olma zorunluluklar1 vardir. Boylece cesitli
kurumlar da e-Devlet organizasyonunu tamamlamak iizere ag ortaminda yerlerini
almaktadirlar. E-devlet organizasyonunda yerini alan vatandas, sirket ve kurumlarin yan1 sira
bu unsurlara hizmetlerin etkin ve verimli bir sekilde iletilmesinde rol oynayan diger bir unsur
ise kamu c¢alisanlaridir. Bu noktada kamu c¢alisanlarinin  sayisindan ¢ok; e-Devlet
organizasyonu icerisinde etkin, bilgi teknolojilerine hakim, ag teknolojisi tizerinde caligma
yetenegine sahip nitelikli kadrolara ihtiya¢ duyulmaktadir (Kirgova, 2003: 20-22).
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2.2.2. E-Devlete Gec¢is Nedenleri ve Sagladig1 Faydalar

Geleneksel Devlet

e

P O

Bilgi sistemi

A

vatandag &
Mo

Bilgi
sistemi

Tablo 3: Tiirkiye Bilisim Surasi E-Devlet Calisma Grubu Raporu

Geleneksel devlet ve e-devlet arasindaki farkliliklar ve e-devletin birgok konuda sagladigi
fayda ile cagin gerekleri, devletleri ve kurumlar1 e-devlete yoneltmektedir. Geleneksel devlet
ile e-devlet arasindaki bu farkliliklar e-devlete geg¢is nedenleri olarak degerlendirilebilir.

Sekilde goriildiigii lizere geleneksel devlette vatandas erismek istedigi bilgi i¢in oncelikle
kuruma bagvurur, daha sonra kurum bilgi sistemlerinden edindigi bilgiyi vatandaga aktarir. Bu
sekilde gerceklesen hizmet biirokrasiyi, kirtasiyeciligi, is ylkiinii arttirmakta ve hizli, seffaf,
etkin hizmet sunumunu engellemektedir. E-devlette ise vatandas kuruma basvurmadan
istedigi bilgiyi direkt bilgi sistemlerinden elde edebilmektedir (Cevikbas: 75). Bdylece
vatandas 7/24 hizmetlere ulasabilirken, vatandasa bir tik kadar yakin olan devlet hizmetlerine
katilim artmaktadir.

Oncelikle geleneksel devlette yer alan pasif yurttas, ulasmak istedigi bilgi ile arasinda
bulunan kuruma muhta¢ konumdadir. E-devlette ise vatandas sistemin bir parcasi olarak
konumlandirilarak aktif olarak siirecin igerisinde yer almasi saglanmaktadir. Diger bir
farklilik ise geleneksel devlette, dikey/hiyerarsik bir yapilanma s6z konusu iken; elektronik
devlette yatay/koordineli bir ag yapilanmas1 mevcuttur (Uckan, 2003: 47).

Geleneksel devlette kagit temelli iletisim, tektip, boliimlenmis/kesintili hizmet islem
stiresini uzatirken ayni zamanda maliyetleri de arttirmaktadir. E-devlet ile gelisen bilgi ve
iletisim teknolojilerine ayak uydurularak hem karar alma stiresi kisaltilmakta hem de
maliyetler ve dolayisiyla kamu cari harcamalar1 azaltilmis olmaktadir (Ince, 2001: 11).
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Geleneksel devletin yonetim anlayisi emir ve kurallar iizerine kurulu, uyruk iliskisine
dayal1 ve kendi i¢inde disariya kapali bir devlete karsilik gelmektedir. E-devlet anlayiginin ise
katilimer bir demokrasi anlayisi ve vatandaslariyla iletisim bigimleri bakimindan agik devlet
anlayigina karsilik geldigi goriilmektedir (Tarhan, 2011: 52).

E-devlete gegcmek icin bir¢cok neden sayilirken, sagladig: yararlar sistemin aksamadan en
etkin sekilde islemesine duyulan ihtiyaci arttirmaktadir. Bu amagcla ilerleyen siregte sistemin
etkin bir sekilde igleyebilmesi i¢in ¢alismalar devam etmektedir. Bireylerin ancak kuruma
giderek yapabilecegi bir¢ok islem e-devlet sistemine eklenmekte, her gecen giin eklenen
hizmet sayisinda artis gozlemlenmektedir. Sistem ile dava ve diger adli dosyalariniz ile ilgili
islem yapabilir, ihaleler, mevzuat ve segmenlik gibi konularda bilgi alabilir, egitim, burslar ve
smavlar ile ilgili bilgi ve bagvuru hizmetinden yararlanilabilir, saglikla ilgili ilag, muayene ve
randevu islemleri yonetilebilir, vergi, trafik cezasi, har¢ 6demeleri vb. bor¢ ve alacaklar takip
edilebilir ve kamu kurumlari ve firmalar ile ilgili ihbar, sikdyet ve bilgi talebinde
bulunulabilir. Bu hizmetler ve bunlarin yaninda sagladigi pek ¢ok hizmet ile e-devlet, birgok
kurumu iginde barindiran  ¢ok  aktorlii  bir  organizasyon olarak  dnemini
korumaktadir(https://www.turkiye.gov.tr).

2.3.Bir E-Devlet Uygulamas1 Olarak CIMER

1980’lerde ortaya c¢ikan yeni kamu yonetimi anlayisina gore geleneksel kamu
yonetimindeki gizlilik ilkesinin yerini agiklik ilkesi almistir. Biirokrasi ve kirtasiyeciligin
yogun sekilde islemesi ise verimsizlige yol ag¢maktadir(Akyildiz ve Demir, 2011: 589-
590).Yeni kamu yonetimi anlayist ile birlikte ortaya ¢ikan seffaflik, agiklik, hesap verebilirlik,
katilim, vatandas odaklilik, yonetisim gibi kavramlar ile iletisim ve teknoloji alaninda yasanan
gelismeler bu kavramlar1 destekleyen olusumlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Demokratik ve seffaf yonetim geregi idare eylem ve islemlerini gergeklestirirken birtakim
kanunlar cercevesinde bireylere haklar taninmigtir. Bunlardan biri olarak 4982 sayili Bilgi
Edinme Hakki Kanunu gercevesinde bilgi edinme hakki herkese taninan bir hak olarak
diizenlenmis ve bu amagla kamu kurum ve kuruluslari, kanunda yer alan istisnalar disinda, her
thrlG bilgi ve belgeyi basvuranlarin yararina sunmakla yiikiimlii kilinmigtir. Ayrica kanunun
uygulanmasina iligskin ¢ikarilan yonetmelikte bilgi ve belgelerin bilgi iletisim teknolojileri
kullanilarak kamuoyunun bilgisine sunulmasi sart
kosulmustur(https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/21.5.20047189.pdf).

3071 sayili Dilek¢e Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun’unda taniman dilek¢e hakk ise
bireylere, idareden cevap alma ile bilgi edinme, sikayette bulunma ile denetleme, dilek ve
oneride bulunmaya imkan vererek demokratik katilim imkani saglanmistir (Savran, 2006: 73).
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CIMER ise yeni kamu yonetimi anlayis1 ile ortaya ¢ikan birtakim kavramlar iginde
barindiran, bilgi edinme ve dilek¢e hakkinin kullanilmasi noktasinda karsimiza ¢ikan,
haklarin kullanimin1 saglayan bir halkla iliskiler uygulamasidir.

3. BIR HALKLA ILISKILER UYGULAMASI OLARAK CIMER UZERINE
ALAN ARASTIRMASI
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin amaci; bir halkla iliskiler uygulamasi olarak CIMER’in isleyisi, amaci,
kapsam1 ve sagladigi faydalar konusunda bireylerde var olan soru isaretlerini gidermek,
uygulamanin dogru bir sekilde anlasilmasina katkida bulunmak ve bireylerin CIMER’ i dogru
bir sekilde kullanmalarina katki saglamaktir. Bu kapsamda hazirlanan ¢alismamizda, Tirkiye
Cumhuriyeti Cumhurbaskanlig: iletisim Baskanlig1, Halkla Iliskiler Dairesi Baskanlig1 Daire
Bagskan1 Evren Basar ve iletisim Uzmani1 Durmus Ersoy ile goriisme gergeklestirilmistir. Bu
calisma BIMER’in CIMER’e déniisiimiinii ele almasi ve CIMER’in isleyisinin toplum
tarafindan dogru anlagilmasinin saglanmasina yapacagi katkidan dolay1 6nemlidir.

3.2. Yontem

Nitel arastirma yontemleri i¢inde yasadigimiz diinyada bizi g¢evreleyen olay, olgu ve
durumlar tiim gercekligi ile gorme firsat1 sunar ve ozellikle secilmis kii¢iik gruplar iizerinde
calisan arastirmaci derinlemesine ve detayli veri toplar (Basol, 2008: 117). Genel olarak nitel
veri toplama tiirlerini iki genel baslik altinda incelemek miimkiin olmaktadir. Bu basliklar
“temel veri toplama yontemleri” ve “destekleyici veri toplama yontemleri” olup,temel veri
toplama yontemleri arasinda ise katilimci gozlem, dogal goézlem, belge incelemesi ve
derinlemesine goriisme gibi yontemler bulunmaktadir (Ozdemir, 2010: 327).

Calismamizda kullanilan derinlemesine goriisme teknigi, “daha ¢ok agik uglu sorularin
soruldugu ve detayl cevaplarin alinmasina imkan veren, yiiz yiize, birebir gortisiilerek bilgi
toplanmasina imkan veren bir veri toplama teknigidir(Tekin, 2006: 101).” Calisma
kapsaminda 27 Mayis 2019 tarihinde CIMER Halkla iliskiler Dairesi Baskanligi'nda yapilan
goriismede Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi iletisim Baskanligi, Halkla Iliskiler
Dairesi Baskanlign Daire Baskan1 Evren Basar ve Iletisim Uzmani Durmus Ersoy’ a cesitli
sorular yoneltilerek, konu ile ilgili literattrdeki eksiklikler giderilmeye ¢alisilmistir. Baslangig
olarak yé&neltilen sorularla CIMER in isleyis bi¢imi kavranmaya ¢alisilmis, CIMER” e gelen
bagvurularin hangi siirecleri takip ettigi iizerinde durulmus ve CIMER’ in e- Devlet
icerisindeki rolii arastirilmistir. Devaminda yéneltilen sorularla da CIMER” in kendisini dogru
ifade edip edemedigi ortaya konmaya calistimistir. CIMER’in yalnizca iletisim aract olmanin
Otesinde bir isleve sahip oldugu vurgulanmistir.
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3.3. CIMER Oncesi Dénem ve BIMER’den CIMER’e Gegis Siireci

BIMER, 20 Ocak 2006 tarih ve 26055 sayili Resmi Gazetede yaymlanan basbakanlik
genelgesi ile kurulmus ve 24 Subat 2006 tarihine kadar gerekli altyapist olusturularak bu
tarinte uygulamaya gegcirilen bir sistemdir. Sistemin ilk kuruldugu dénem ve BIMER’den
CIMER e gecis siireci uzman Ersoy tarafindan su sekilde anlatilmaktadur:

“BIMER Subat 2006 yilinda kurulmus bir sistemdir. 13 yil énce kurulmus bir sistem
olarak bu konuda birgok iilkeden ilerde oldugumuz sdylenebilir. ilk yil 126-130 bin civarinda
basvuru alan bu sistemde her gecen yil bagvuru sayist artmistir. Oncelikle sistem belli baslh
eksiklikleri olan, her daim vatandasin, kamu personellerinin ihtiyaclar1 dogrultusunda
giincellenmesi gereken bir elektronik kamu hizmeti aracidir. Yaklasik 40 bin idari birimde
kullanicis1 bulunmaktadir. Yaklasik 85 bin civarinda kamu personeli de bu sisteme kayitlidir.
Daha onceki 13 yillik bir siirecten bahsediliyor, yani aslinda bircok kamu personelinin bu
yoldan gegtigi 6nemli bir sistemdir. 2011 yilinda sistemde bir giincelleme yapildi ve 2011-
2016 yillar1 arasinda bu giincellenen strim devrede kaldi.Bu sistem devam ederken tekrardan
aksakliklar ve yeni ihtiyaglar ortaya cikinca 2016 yilinda daha kapsamli bir ¢aligma baglatildi.
2015-2016 yillar1 arasinda ise “Cumhurbaskanina yazin” ibaresi ile faaliyetteydi.
Cumhurbagkanlig internet sayfasina girildigi zaman “Cumhurbaskanina yazin” boliimii vardi
ve buradan giris yapilip basvuruda bulunulabiliyordu. Bu sistem mail yoluyla isliyordu. Bu
kisma basvuru yaptiktan sonra bagvurunuzu cumhurbaskanligindaki personel okuyordu ve
ilgili kuruma mail yoluyla bagvuruyu gonderiyordu. Bu sistem bazen aksamalara neden
olabiliyordu. Biz o yillarda 2016’da basbakanliktayken, vatandasin bu sistemle ilgili ¢ok fazla
gorlis Onerisi oluyordu. 2011°den itibaren gelen goriis Onerileri toplandi, ondan sonra bir
calistay diizenlendi. Bu calistayda da bahsedilen 85 bin kamu personeli igerisinden bu ise
gercekten goniil vermis, bu isi ¢ok iyi yapan kisiler cagrildi ve iki giin boyunca talepleri ve
sikayetleri dinlendi. Sonunda bir sonug raporu ¢ikarildi. Bununla da yetinilmedi, akademiden,
disaridan da destek alindi. Sosyoloji, teknik, yazilim gibi konularda bilgi sahibi olan kisiler
bizim bulundugumuz yerde yaklasik 5 ay civarinda bir ¢alisma yirtittiler. Onlarda sistemin
aksakliklarini belirterek bir sonug raporu hazirladilar. Hem galistaydan ¢ikan raporu, hem de
akademik calisma raporu bir araya getirilerek daha sonra yapilan c¢alismalarda bu raporlar
uzerinden devam edildi. Hiikkiimet sistemindeki degisiklikle beraber 2018 yilinin Temmuz
aymda “Cumhurbaskanina yazin” ibaresi kapandi, BIMER CIMER oldu.”

3.4.CIMER’e Basvuru Yollar: ve Sistemin Isleyis Bicimi

Vatandas, devletle arasindaki iliskinin giiglenmesinde 6nemli bir rolii olan CIMER’e
bircok kanaldan ulasabilmektedir. Internet, telefon, mektup, faks ya da sahsen miiracaat
yollarindan biriyle vatandas bagvurusunu iletebilmektedir.Asagida tabloda goriildiigii gibi
bunlar arasinda en ¢ok tercih edilen basvuru tiirii internettir.
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Tablo 4: CIMER’e bagvuruda kullanilan araglarin 2019 yilin ilk dért aymna ait dagilim
oranlari(Basar, 2019).

Internet {izerinden gelen basvurularda siirecin isleyisi Ersoy tarafindan su sekilde
anlatilmistir:

“Vatandas elektronik ortamda basvurusunu yapiyor. Bu bagvurularinda %65 civarindasi
akilli telefon lzerinden yapilmaktadir. Basvuru ekranmin mobile uyumlu olmast akill
telefonlarin tercih edilme oranini arttirmistir. Cimer.gov.tr adresinden basvuru yapiliyorsa
once oradaki sorular dolduruluyor. Bagvuru e-devlet Gizerinden yapilacaksa e-devlet sifresi ile
giris yapiliyor. Kimlik bilgileri vs. hepsi MERNIS ten hazir bir sekilde geliyor. Ayrica e-
posta bilgisi isteniliyor. Ilk sorulan soru “bagvuru tiiriiniiz nedir?” sorusu oluyor. Bilgi
edinme, istek, sikayet, ihbar ya da goriis-Oneri bes tiirden biri isaretlenmek zorundadir. Bu
islem bittikten sonra 1500 karakterle sinirli olan kisma vatandas basvurusunu yaziyor. En son
asamada hangi kuruma dogrudan gondermek istedigini secer. Bu noktada CIMER, 81il
valilikleri ya da bakanliklardan biri tercih edilir. Eger CIMER tercih edildiyse, basvuru
CIMER’in portalina diiser. Burada hassas olunan nokta, basvuru tiirii ihbar olarak segildiyse
bu bagvuru direkt olarak CIMERe gelir. Bunun nedeni bir yanlislhiga sebebiyet vermemek,
yanlislikla vatandagin ihbar ettigi kisiyi ya da kurumu ihbar ettigi kuruma géndermemesidir.”
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Tablo 5: CIMER’in Calisma Sistemi (Basar, 2019).

Vatandas tarafindan bagvuru bu sekilde gercgeklestirilirken, basvuru sirasinda kullanilan
otomasyon sistemi Basar tarafindan su sekilde anlatilmistir:

“Otomasyon sistemini devreye soktuk. Otomasyon sistemi ile yapilan sikayet, talep, bilgi
edinme bagvurular icin ilgili olunan kurum secilip dyle basvuruda bulunuluyor. Ornegin
Enerji Bakanligi, Cevre Sehircilik Bakanligi, Ticaret Bakanligi vs. secilmis olabilir. Bu durum
eskiden tercihe bagliyken, arttk CIMER’de secim yapilmak zorundadir. Eger segilecek kurum
bilinmiyorsa veya CIMER tarafindan génderilmesi isteniliyorsa en basta iletisim Baskanlig
var, oraya tiklaniliyor.”

Basvuru sisteme diistiikten sonra gerceklesen asamalar ise devaminda Ersoy tarafindan
sOyle anlatilmigtir:

“O giin gelen toplam basvuru sayisi izinli ve raporlu haricinde kag¢ personel varsa onlara
orantil1 bir sekilde boliistiiriiliir. Giinliik personel basina diisen bagvuru okuma sayisi 150-200
civarindadir. Bu say1 giindemin yogunluguna gore degismektedir. Personel icin belirlenen bir
is akig siireci vardir ve personel buna gore islem yapar. Bagvurularin %85-90’a yakini ilgili
kuruma sevk edilir. Sevk edildikten sonra kurumlarda CIMER’in genel koordinatorii vardur,
basvuruyu genel koordinatér okur. CIMER’de her personelin bir rol tamimlamasi vardir.
Roller farkli farklidir ve buna gore yetkiler degisir. Personeller ayni sistemi agar ancak her
personelin gordiigii ekran farkli olur. Genel koordinatér bagvuruyu okuduktan sonra hangi
birimle alakaliysa oraya basvuruyu sevk eder. Sevk edilen birimdeki CIMER kullanicist
basvuruya son iglemi yaparak bir cevap olusturur. Cevap vatandasa gitmeden 6nce kurumun
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cevap onay yetkilisi tarafindan kontrol edilir ve uygunsa onaylar ve cevap vatandasin e-
postasina dogrudan gider.”

Siire¢ bu sckilde ilerlerken basvurunun sisteme diismesi ve cevabin vatandasa
gonderilmesi ilgili olarak sunlar sdylenebilir; burada yasal siireler vardir. Vatandas basvuru
yapti§1 zaman sayag ertesi giinden itibaren islemeye baslar. Istek, sikdyet, goriis, oneri ve
ihbar 3071 sayili Dilek¢e Kanunu kapsamina girer ve burada yasal islem siiresi 30 giindiir.
Hafta sonlar1 siireye dahildir. Ancak basvuru bilgi edinme hakkini igeriyorsa bunun mevzuati
farklidir. 4982 sayili Bilgi Edinme Kanunu kapsamindadir ve burada yasal siire 15 giindur.
Siireye hafta onlar1 dahil degildir. Bagvuruyu okuyan personel siireci vatandastan daha iyi
bildigi i¢in vatandasin tercihini esas almayabilir, bagvurunun igerigine bakabilir. Vatandasa
basvuru yaparken son asamada basvuru sézlesmesinde bu hatirlatilir. Vatandas bunu kabul
ettigini beyan eder ve onaylanir. Bu siireler i¢in sistemde renkler vardir ve siireler yaklastikca
sistemdeki renkler degisir. Yesille baslar, siire ilerledikce Once morarir, kararir ve sonra
kirmizilasmaya baglar. En sonunda hala sikintt devam ediyorsa yazi, telefon, e-mail, resmi
yazi, sms tarzi bilgilendirmeler ile kurumlara uyarida bulunulur. Basbakanliktayken sms
uygulamasi ¢ok kullaniliyordu. Ormegin aym anda 30 giinliik siireyi geciren 20 bin kuruma
mesaj gidebiliyordu.”

Bagvuru gergeklestikten sonra vatandas agisindan Onemli bir nokta olan gizliligin
saglanmas1 hususunda gerekli 6zeni gosterdiklerini belirten Basar, bu konuda sunlar
aktarmstir:

“Gizlilige ¢ok oOnem veriliyor. Eger bir bagvuruda vatandas kimliginin gizlenmesini
istiyorsa kisisel verilerin korunmasi kanunu cercevesinde kimligi korunmaktadir. Kisi ihbar
basvurusunda eger ismini gizlediyse, kimlik bilgileri sadece istedigi zaman savcilik, teftis
ylriitiilmesi sartiyla bakanliklarin teftis kurulu ve denetmenler tarafindan yazi ile talep
edildigi takdirde verilmektedir.”

3.5. CIMER’e Gelen Basvuru Sayisi

Vatandasin bilgi edinme, kurumlari denetleme, yonetime katilma gibi bir¢ok 6nemli
hakkimni1 CIMER araciligiyla kullanmasi ve vatandasin her yerden hizli ve kolay bir sekilde
basvurusunu yapabiliyor olmasi bu sisteme gelen basvuru sayisinda ciddi rakamlarla
karsilagilmasina neden olmustur. Asagida tabloda son bes yilda yapilan bagvuru sayilarina
bakildiginda da yillar itibariyle bagvuru sayisinda artis oldugu gézlemlenmektedir.
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Tablo 6: Son 5 yila iliskin basvuru sayilar1 (Basar, 2019).

Basar’in gelen basvuru sayisini ile ilgili diistinceleri su sekildedir:

“Giinliik ortalama 10 bin, aylik ise 300 bin civarinda bagvuru aliniyor. Biz goreve
geldigimizde yigilan bir basvuru vardi. Bu basvurular eritildi ve biraz daha kullanilabilir bir
sistem olmasi i¢in ¢alisildi. Giinliik gelen 10 bin basvurunun 4500’1 otomasyonla otomatik
olarak kurumlara dagiliyor, 5500’ii ise CIMER havuzuna geliyor. Havuza gelen 5500
basvuru, buradaki ve kiilliyedeki havuzu okuyan personeller tarafindan degerlendiriliyor ve
ilgili kurumlara yollaniliyor. Bu noktada basvuru sirasinda dagilan 4500 bagvuru i¢in zaman
kazanilmis oluyor. Calisanlar bu 4500 bagvurunun sevkiyatini yapmakla gegirecekleri zamani
daha ¢ok yaptig1 sevkiyatin denetimine harcamis oluyor. Tatillerde ise yig1lma olmamas i¢in
havuz kapatiliyor, sadece otomasyon acik tutuluyor.”

Ancak bagvuru sayisinda yillar itibariyle yasanan bu artisi  olumlu olarak
degerlendirmediklerini ifade eden Basar, konugmasina s0yle devam etmistir:

“CIMER giinliik 10 bin basvuruyu basar1 olarak gérmemektedir. CIMER’in yapmaya
calistig1 aslinda bir batakligi kurutmaya benziyor. Bataklik sivrisinek liretiyor, sivrisinek
sorunlar olarak goriiliirse bunlar kurutulmaya calisiliyor. Ne kadar az basvuru o kadar
memnun vatandas diisiincesi ile giinliik gelen basvuru sayisi diisiiriilmeye calisilmaktadir.
Ancak burada da soyle bir ayrima gidiliyor: Bilgi edinme, gorilis-Oneri basvurulari artsin,
sikayet, ihbar bagvurulari ise azalsin. Bu durumda sistem basarilidir demek. Cok azda olsa
bilgi edinme basvurularinin sayis1 her gecen yil artmaktadir.”
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Tablo 7: Bagvuru tiirlerinin 2019 yilinin ilk dort ayina aitdagilimi (Basar, 2019).
3.6. CIMER’in Kurumlara Sagladig1 Faydalar ve Vatandaslar Acisindan Roli

CIMER’in vatandas ve kurumlar agisindan sayilabilecek birgok faydasi ve onlar iizerinde
edindigi bir rolii vardir. Vatandas acisindan sorunlarina ¢dziim olma ve bilgiye erisme
noktasinda biiylikk 6nem arz ederken, kurumlar acisinda da biiylik oranda Onledigi
kirtasiyecilik ve politika gelistirmede yol gdsterici olmasi CIMER’in &nemini arttirmaktadir.
Bu konuyu Basar su sekilde ifade etmistir:

“CIMER’in énemli bir yani1 sahip oldugu Clixsense adli yazilim ile ortaya gikmaktadir.
Bir anket sirketinin her giin 10 bin kisiye ulasmas1 miimkiin degildir. CIMER e ise her giin 10
bin kisi ulagmaktadir. Bundan biiyiik anket sirketi olamaz diislincesiyle ve bu yazilim
sayesinde vatandasin yas grubu, egitim, cinsiyet, yasadigi bolge, il gibi bilgilerine
ulasmaktadir. Ornegin Nevsehir ilinde turizmle alakali vatandasin sikdyeti, beklentisi nedir?
Bu yazilim ile Nevsehir bolgesinde turizmle alakali hangi yas grubunda, hangi egitim
diizeyinde, hangi cinsiyette, hangi ilcesinde ne beklenti var hepsi elde edilebiliyor. Resmen
bir rontgen cekiliyor. Sonugta bakanliklar politika {iretiyor ve politika uyguluyor. Buradan
cikan sonuglara gore de bakanliga bilgi veriliyor. Bakanliklar i¢in politika tiretirken
kilavuzluk yapmasi agisindan olduk¢a 6nemli bir uygulamadir. Gelen sikayetler mevzuat
tabanlida olabiliyor. Bu tarz sikayetlerde bakanliga iletiliyor ve 6rnegin eski tarihte ¢ikan bir
yonetmelik igin bu durumun vatandasi magdur ettigi bilgisi bakanliga iletiliyor. Ozellikle
tarimda bu durum ¢ok yasanmaktadir.”
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Bunun yaninda CIMER, kullandig1 bir yontem ile kurumlarin ve 81 ilin karsilastigi
sorunlar bir tik ile 6l¢timleyebilmektedir. Bu yontemi Basar soyle anlatmistir:

“CIMER’de analiz ve raporlamalar etiketleme yontemi ile yapiliyor. Basvuru geliyor,
gerekli kurumlara yonlendiriliyor fakat bagvurularin daha sonra analizini yapabilmek igin bir
etiket gerekmektedir. Etiket bagliklar1 kullaniliyor. Mesela saglik sorunlarinda ilaglarla alakali
“geri 0deme kapsaminda olmayan ilaglar” gibi bir etiket olusturuluyor. Bununla alakali bir
basvuru geldiginde personeller bunu etiketliyor ve daha sonra islem yapiliyor. En son eklenen
etiket biirokraside kirtasiyecilikle alakali olarak “sorunlu biirokratik uygulamalar” adinda bir
etiket ¢ikarildi. Portaldan da biitiin kullanicilara haber veriliyor. Etiketleme daha sonra
basvurulari takip edebilmek adina olduk¢a 6nemlidir.”

Yontem bu sekilde agiklanirken devaminda Ersoy sunlart aktarmistir:

“37 tane iist etiketimiz vardir. Ornegin saglik, mahalli hizmetler birer etikettir. 37 tane iist
etiketinde 868 tane alt etiketi bulunmaktadir. Dolayisiyla mahalli hizmetler etiketi
secildiginde personelin isi bitmemektedir. Bu yol, kanalizasyon, otobiis vs. hangi konuyla
ilgiliyse ona uygun olarak da alt etiket secilmektedir. Ornegin Kirikkale ili segildiginde
etiketleme sayesinde ve vatandasin en ¢ok kullandig1 kelimeler sayesinde verilen kelime
bulutu ile Kirikkale’ye gitmeden veriler elde edilir. Ya da 6rnegin Cankaya Belediyesi ele
alindiginda sokak hayvanlar1 en ¢ok kullanilan kelimedir. Bunun yaninda sokak hayvanlar
konusunda en ¢ok kimler basvuru yapmis, kadinlar m1 erkekler mi, lisans mezunlari mi
ilkokul mezunlar1 mi1, yaslilar m1 gengler mi? Gibi birgok konuda olgiimleme yapilabilir.
Bununla da yeterli kalmayip Cankaya ilgesinde belirli bir ayda gelen bagsvurular
istenilebiliyor. Personeller arasinda da bir gorev dagilimi var bu konuda. Herkese yaklasik
20-25 arasinda il ya da bakanlik zimmetlidir. Bu veriler 1s131nda bir analiz yapilabilir. Ornegin
“Cankaya il¢esinde Balgat mahallesinde Ceyhun Atuf Kansu caddesinde sabah saatlerinde
sokak hayvanlar1 ¢ok fazla kisiyi tehdit ediyor” gibi bir veri elde edilebiliyor. Yani dolayisiyla
bu yontem sayesinde, kuruma gonderilecegi zaman hazir bir sekilde “Ankara Cankaya
ilcesinde yliksek lisans mezunu kadinlar en c¢ok sokak hayvanlari konusunda bagvuru
yaparken, en c¢ok tehditte Balgat mahallesi Ceyhun Atuf Kansu caddesi uzerinde
yogunlagmaktadir” gibi bir veri sunulabilmektedir.”

CIMER’in kurumlar iizerindeki rolii konusunda yeni uygulamaya konulan bir yontemi
Ersoy su sekilde agiklamistir:

“2017°de baglayan bir uygulama ise kurumlarin puanlanmasidir. Kurumlar, vatandaglarin
anketleri sonucunda puanlaniyor. Bu puanlama sonucunda da kurumlar puanlarini arttirma
isteginde bulunuyor. Bu durum, dolayisiyla kurumlar arasinda tathi bir rekabete yol agiyor.
Bundan faydalanan ise vatandas oluyor.”
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Tiim bunlarin yaninda CIMER ’in sagladig1 yararlardan Ersoy soyle bahsetmistir:

“Bagbakanliktayken baslanilan ve halen devam eden bir c¢alisma olarak Bilgi Edinme
Kanunu cercevesinde her kurumun kendi bagvuru alma zorunlulugu vardir. Kurumlarin web
sayfalarinda bilgi edinme bagvuru bolimii vardir. Her kurum bunun i¢in ayr1 bir personel
temin etmek zorundadir. Suan 3 binden fazla kamu kurumu CIMER’in alt yapisimi
kullanmaktadir. Kurumlara boyle bir imké&n taniniyor. Béylece kurumlarin basvuru alma linki
CIMER e entegre ediliyor ve vatandas web sayfasindaki bilgi edinme butonuna tikladiginda
basvurusunu CIMER araciligiyla yapmis oluyor. Ancak bu basvuru CIMER’e gelmiyor,
dogrudan kuruma gidiyor. Béylece kurumlar ayriyeten altyapt maliyetinden kurtulmus oluyor
ve bir maliyet tasarrufu saglaniyor. Vatandas agisindan yarari ise standart bir hizmet gérmiis
oluyor. Ayrica bagvuru CIMERden gectigi icin rapor alma imkani1 saglaniyor. Yani drnegin
Kirikkale Universitesi’ne bu yil icerisinde kag bilgi edinme basvurusu gelmis, kagina cevap
verilmis, neden dolay1 reddedilmis gibi verileri gérme sansi olusuyor.” Sonrasinda Ersoy,
CIMER’in en énemli yararlarindan birini su sdzleriyle aktarmaya devam etmistir: “Yilda
yaklasik 3 milyon basvuru var ve CIMER olmadig1 diisiiniiliirse 3 milyon mektup, 3 milyon
kagit demektir bu. Ayrica bu bagvurularin kuruma gonderilmesi, kurumun kendi alt birimine
iletmesi ve kurumun vatandasa cevap vermesi diistiniiliirse bir bagvuruya yapilacak olan en az
5 islem vardir. Bagvuru sayisi ile basvuru islem sayisi bizde yaklasik 4 ya da 5 katidir. Yani 3
milyon basvuru geliyor ama 15 milyon islem yapiliyor. Dolayisiyla CIMER ile 15 milyon
kagittan tasarruf saglanmis olunmaktadir.”

3.7. E-Devlet Sistemi icerisinde CIMER’in Yeri
CIMER’in E-devlet sistemi icerisinde 6nemi Basar tarafindan sdyle aktarilmustir:

“E-devlet bashi basimna biirokrasiye, kirtasiyecilige kars1 savas a¢mis bir platform. O
platformda da en 6nemli hizmetlerden biri CIMER dir. Oncelikle e-devlet icerisinde en basta
yer almaktan gayet memnunuz. E-devlet tzerinden 7/24 hizmet verilmektedir. Bakanliklarin
kendi uygulamalari da var. Mesela Igisleri Bakanlig1 agik kapr uygulamasi baslatmis, Saglik
Bakanligi SABIM uygulamasi, Kamu Denetciligi gibi. CIMER bunlarn iistiinde bir ¢at1 drgiit
olarak kendini gormektedir. Say1 itibariyle de vatandasin en ¢ok kullandig1 kanal itibariyle de
her zaman kendimizi yenileyerek, ihtiyaclar1 gorerek ve onlara uygun ¢Ozumler bularak
ilerlemeye devam ediyoruz.”

CIMER’in E-devlet sistemi icerisinde énemiile ilgili Ersoy sunlari eklemistir:

“BIMER aslinda e-devlet uygulamasmin bir dnciisiiydii. Vatandasin ilk etapta karsisina
cikan adresti. E-devletin popiilerliginin artmasiyla beraber dolayisiyla son yillarda internetten
yapilan basvuru oranlarinda ibre e-devlet lehine dondu. Yani eskiden bimer.gov.tr adresinden
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daha fazla basvuru gelirken, simdi e-devlet iizerinden ¢ok fazla basvuru geliyor. E-devlete
giris yapildiginda sistem iizerinde her yerde “sikayetlerinizi CIMER ’e iletebilirsiniz” uyarilari
vardir. Her giin milyonlarca kisi e-devlete giris yaptig1 i¢in bu uyartyr gérme sikligi
artmaktadir. Gelen bagvurularda “e-devlete giris yaptim adli sicil belgemi alacaktim ancak
alamadim” ya da “bir davam vardi ben ondan erat etmistim ancak cezam hala e-devlette
duruyor” tarzinda e-devlet baglantili cok fazla bagvuru gelmektedir.”

3.8. CIMER Dogru Anlasiliyor Mu?

Bir halkla iligkiler uygulamasi olarak CIMER, vatandastan gelen bagvurularin her birini
dikkat ve oOzenle kurumlara gondererek bunlarin takibini gerceklestirmektedir. Ancak
vatandas bu sistemi ne kadar dogru kullaniyor, CIMER hakkinda gerekli olan tiim bilgiye
sahip mi ya da vatandas CIMER’den ne beklemeli? Tiim bu sorularin cevaplarmin aslinda
CIMER’in kurumsal olarak énemsedigi noktalar1 olusturdugunu belirten Basar, bu durumu su
sekilde ifade etmistir:

“Muhakkak ki eksiklikler var bu konuda. Biz gorevi alir almaz bu konular {izerinde
yogunlastik. Ciinkii CIMER’le alakali sikdyetlere bakildiginda yogunlasan seyler var. Ornegin
bir vatandas “ben kurumu sikdyet ediyorum ancak siz yine basvuruyu oraya génderiyorsunuz”
diyor. Ancak vatandasin sunu bilmesi lazim: Bizim tasradaki devletin temsilcisi validir.
Bakanliklarin biitlin tasra teskilati il miidiirliikleri valiye baghdir. Sikayet edilen vali degilse
bu sikayet valiye gonderilmek zorundadir. Ciinkii devletin oradaki temsilcisi odur. Vatandas
buradan bir miidahalede bulunmamizi istiyor. Aslinda bunun beklenmemesi lazim ¢iinkii adi
iizerinde biz bir iletisim merkeziyiz. Vatandasin istedigini yapan bir kurum var oda Kamu
Denetciligi Kurumu. Kamu Denet¢iligi Kurumu’nda da online bagvuru var ancak sayisi
CIMER ile kiyaslanamayacak kadar diisiiktiir. Kamu Denet¢iligi Kurumu kurumlara tavsiye
niteliginde bir yaz1 gonderiyor. Ancak CIMER ’in bdyle bir islevi yoktur. CIMERde daha ¢ok
adinda Cumhurbagkanlig: ibaresi bulundugu i¢in bir yaptirim giicii vardir.”

CIMER’e yénelik sorularin ve anlasmazliklarin ortadan kalkmasi, CIMER’in dogru
anlagilmast ve bilinilirlik, taninilirligi arttirmak igin gesitli projeler gelistirdiklerini belirten
Basar, devaminda bunlardan su sekilde bahsetmistir:

“Sorularin tiim cevabi ve vatandasin aydinlatilmasi igin “50 Soruda CIMER” adli bir
kitapcik cikariyoruz. Web sitelerine ve basili olarak kiitiiphanelere, valiliklere ve kamu
kurumlarina dagitilacak. Bunun yaninda kamu spotu cekiliyor. Burada ama¢ CIMER ile ilgili
dogru bilgi edinilmesi, vatandasin CIMER’den ne bekleyecegini bilmesidir. CIMER
halledebilecegi sorunlarin her birini ¢ézmektedir. Ancak halledilemeyen sorunlarda vardir.
Buda vatandaslarin degisen beklenti ve taleplerinden kaynaklanmaktadir. Para isteme, is
isteme gibi isteklerin ¢dziimii takdir edilmelidir ki CIMER tarafindan saglanamamaktadir. Bu
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tarz isteklerin nedeni ise kurumun adinda Cumhurbaskanligi ibaresinin yer almasidir.
Basvurularin sonunda da sistemi degerlendirmek adina bir anket yapiliyor. Ancak bu ankette
vatandag sistemi degerlendirmekten c¢ok talebi yerine gelmis mi gelmemis mi daha ¢ok onu
degerlendiriyor.”

Bunlara ek olarak basvuru siirecinde uygulanacak bir anket ¢alismasini Basar su sekilde
aktarmistir:

“Bagvuru siirecinde uygulanacak bir anket calismasi devreye sokulacak. Bilinilirlik ve
tanmilirhg Slcen bir anket calismasi olarak ilk asamada vatandasin CIMER’i nerden
ogrendigi, nerden duydugu sorusu yoneltilecek. ikinci soru grubunda beklenti dlgiilecek. Son
olarak ise giivenilirlik Olciilerek hangi konularda eksiklik varsa, vatandasin kafasinda hangi
konuda soru isareti varsa onlar giderilmeye calisilacaktir.”

Tiim bunlarin yaninda CIMER’in bilinilirlik ve tanmilirlhigi adina énemli bir nokta olarak
uluslararas1 alanda aldigi bir o6diilden bahsedilmistir. Birlesmis Milletler Uluslararasi
Telekomiinikasyon Birligi tarafindan Cenevre’de gerceklestirilen Diinya Bilgi Toplumu
Zirvesinde (WSIS), CIMER “Bilgiye Erisim” kategorisinde 366 proje arasindan “En lyi
Proje” olarak segilmistir.

SONUGC

Bir halkla iliskiler uygulamasi olarak CIMER, vatandaslara birtakim yasalara dayanarak
taninan haklar cercevesinde uygulamaya koyulan bir sistemdir. Huikimet sistemi
degisikliginden 6nce BIMER olarak kurulmus olan bu uygulama, teknolojik alanda yasanan
gelismeler ve ¢agin gerekleri ile siirekli gelisen ve kendini giincelleyen bir uygulamaya
dontismiistiir. Devlet ile vatandas arasinda iletisimin giliglenmesinde 6nemli roli olan bu
uygulama ile vatandaglar sikayet, talep, bilgi edinme, ihbar, goriis ve Onerilerini kurumlara
kolaylikla iletebilmektedirler. Sisteme ulasabilecekleri bircok iletisim kanalinin mevcut
olmas1 ve bu kanallara erisimin hizli ve kolay olmasi, sisteme gelen bagvuru sayilarinda
onemli rakamlarla karsilasilmasina neden olmustur. Basvuru sayisinin ¢ok olmasi1 ve CIMER
tarafindan her bir bagvurunun dikkat ve Ozenle isleme alinmasi, personellere bu konuda
verilen egitimlerin 6nemini arttirmistir.

CIMER sikdayet ve ihbar icerikli basvuru sayisindaki artisi olumsuz olarak
degerlendirirken, bilgi edinme igerikli bagvurular1 olumlu bir artis olarak degerlendirmektedir.
Bilgi edinme igerikli bagvurularin sayisinda yasanan artis demokratik Kkiltlir seviyesinin
artmasina dolayl1 yoldan da olsa katk1 saglarken, CIMER bu basvurulari toplay1p islemekte ve
bir sonug ¢iktisina doniistiirmektedir. Bununla birlikte bakanliklarin politika gelistirmesinde
CIMER’ e gelen veriler 6nemli bir rol oynarken, kullanilan yazilim sayesinde birg¢ok veri kisa
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bir siire icerisinde toplanmakta ve bilgiye donistiiriilmektedir. Gelen basvurular ve ortaya
cikan veriler ile bakanliklar vatandasin istek, Oneri ve talepleri dogrultusunda politika
gelistirme imkanielde etmektedir. Bu agidan yaklasildiginda ¢alismanin ortaya koydugu en
onemli sonug olarak CIMER yoluyla devlete bagli birimlerin ¢cok sayida ve karmasik yapida
olan buyuk miktarlardaki verilerle vakit kaybetmiyor olmalar1 gdsterilebilir. Zira bu biyik
veri, hatta analiz de edilerek CIMER tarafindan ilgili kurumlarin hizmetine sunulmaktadir. Bu
da sadece bir sikayet iletme merkezi gibi diisiinilen CIMER’in ¢ok daha o6nemli farkli
gorevlere sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Bilgi teknolojilerinde yasanan doniisiimiin kamu yonetimine yansimasi olarak ortaya
cikan e-devlet uygulamasi ile birgok hizmet bu sistem {izerinden sunulmaya baslarken,
CIMER sistemin dnemli bir pargasini olusturmaktadir. Her giin milyonlarca insan tarafindan
ziyaret edilen e-devlet ile zaman ve maliyetten tasarruf saglanmakta, kirtasiyecilik azalmakta,
seffaflik artmakta, kamu hizmetleri daha hizli ve verimli bir sekilde sunulmakta, bilgi edinme
hakki kullanilmakta, vatandas ile devlet arasindaki iliski geliserek vatandasin yOnetime
katilma imkani arttirillmakta ve devlete duyulan gliven orani yiikseltilmektedir.

Vatandaslara ve kurumlara bircok agidan fayda saglayan CIMER’in islevi, amac1 ve
kapsami1 konusunda literatiirdeki eksikliklerin giderilmesi ve uygulamanin dogru bir sekilde
anlagilmasina katkida bulunulmak amaciyla yapilan bu galismayla CIMER” in de bu konuda
eksikliklerin oldugu saptanmistir. Goriisilen CIMER vyetkilileri ise bu eksikliklerin farkinda
olduklarimi, gerek yazili gerek gorsel unsurlarla hatta sosyal medyayr da kullanarak bu
eksiklikleri giderme egiliminde olduklarini ifade etmislerdir.
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