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Devletin ve vatandaslarin karsilikli olarak gérev ve sorumluluklarinin, elektronik ortamda zaman ve mekandan bagimsiz, kesintisiz
ve giivenli olarak yiiriitiilmesi olarak tanimlanan ve anayasal bir hak olan bilgi edinme ve dilek¢e hakkinin e-devlet alaninda da
uygulamalart mevcuttur. Bu calisma, bahsedilen haklar kapsaminda BIMER(Basbakanhk Iletisim Merkezi, BIMER, sistemi
Temmuz 2018 yili doneminde, Cumhurbaskanligi Hikiimet sistemine geg¢is siireci ¢ercevesinde kapatilmistir.)
CIMER(Cumhurbagkanlig: letisim Merkezi) ve Sosyal Medya (Facebook, Twitter) gibi uygulamalar iizerinden yapilan
sikayetlerin kamu ¢alisanlarin motivasyonuna ve is yapma etkinlik ve verimliligin konusunda g¢alisanlarin goriislerini belirlemek
amactyla yapilmistir. Dijital ¢aga elestirel bir bakis olarak ele alinacak bu arastirma, Isparta Siileyman Demirel Universitesi
calisanlar1 6rneklem segilerek betimsel nitel biitiinciil ¢oklu durum deseninde tasarlanmigtir. Veriler nitel aragtirma veri toplama
tekniklerinden biri olan yari-yapilandirilmis goriisme formu ve ses kayit cihazi kullanilarak elde edilmistir. Orneklem, 6 sorudan
olusan form {iniversitede son 1 yil i¢inde sikayet edilmis ¢alisanlar arasindan segilen 10 kisi ve bahse konu yontemler ile gikayet
edilmemis 10 kisi seklinde secilmistir. Calisma sonucunda BIMER ve CIMER ile sosyal medya uygulamalarmin bilgi edinme ve
devlete bagvuru hakki noktasinda onemli kazanimlar ortaya koysa da kamu calisanlarinin motivasyonu iizerine olumlu etki
yapmadig1 sonucuna ulasilmistir. Son olarak dnemli bir kazanim olan bu sistemin revize edilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmugtir

Anahtar Sozciikler: Bimer, Cimer, e-devlet, bilgi edinme ve dilekge hakki, kamu ¢alisanlarin motivasyonu

ABSTRACT

E-government, which is defined as maintaining continuous and safe reciprocal duties and responsibilities of government and
citizens electronically, non-spatially and time independently, has applications of constitutional right to information and petition. In
the scope of mentioned rights, this study has done to identify the views of government employees about their motivation,
effectiveness and productivity as a result of complaints made through such applications as BIMER (Prime Ministry
Communications Center), CIMER (Presidency Communications Center) and social media (Facebook, Twitter). This study, which is
approached in a critical perspective toward digital age, has been projected in descriptive qualitative holistic multi state pattern and
population of Siileyman Demirel University. Data were obtained by using recorder and semi-structured interview form which is one
of the techniques of qualitative data collection. Sample was chosen 10 people among the employees who were complained in last
one year and 10 people who were not complained through mentioned methods. In the end of the study, we see that though BIMER,
CIMER and social media applications are important gains for right to information and petition, they have no positive effects on
motivation of government employees. And it is clear that this system should be revised.

Key words: Bimer, Cimer, e-government, right to information and petition, motivation of government employees
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1. GIRIS

Gilinlimiiz bilgi toplumunda bilgiye ulagsmak artik ¢ok kolaydir. Bilisim diinyas1 olarak adlandirdigimiz bu
diinyada cep telefonu bilgisayar gibi araglar ile her konu ve soruya artik ¢ok kolay cevap bulanabilmektedir.
Son yillarda tiim diinyada ve Tiirkiye’de hem kamu ve hem de 6zel kuruluslar bilgi ve iletisim teknolojisinin
sundugu olanaklar1 kullanarak verdikleri hizmetleri hizli, zaman ve mekandan bagimsiz, rahat, ¢cagdas ve
kaliteli hale getirmek igin yeni arayislara ve birgok yatirimlara girismislerdir (Sisman, vd, 2011:27). Bu
arayislar ozellikle son yillarda kamu yonetimi alaninda da kendini gostermistir. Ve yakin gelecekte yapay
zeka gibi bilisim diinyasindaki gelismeler dijital devlet ad1 altinda kamu y6netimlerini daha bir¢ok yenilige
zorlayacaktir.

Son yillardaki kiiresellesme ve bilisim teknolojilerindeki gelismeler, hem devlet yonetimlerinin yapilarim
hem de kamu hizmetlerinin sunulmasinda 6nemli degisikliklere yol agmistir. Bu noktada geleneksel kamu
yonetim anlayisindan, yeni kamu yonetim anlayisina gegerken kamu hizmetlerini hizlandirmak, daha etkin
ve verimli hale getirmek amaciyla gesitli projeler gelistirilmistir. Bu projelerden bir tanesi de -“e-devlet
projesi” kapsaminda faaliyete sunulan CIMER ve BIMER uygulamasidir (Turan, vd. 2015:216) . Bilgi
edinme hakki kapsaminda degerlendirilebilecek BIMER ve CIMER gibi olanaklar, vatandas ile kamu
yonetimi  arasindaki geleneksel olarak tek yonlii bir sekilde kurgulanan iliskinin, ¢ift yonlii iliskiye
doniigmesine yardimei olmaktadir. Bu olanaklar igerisinde, kamu yonetimlerinin karsilastigi yonetsel
sorunlara doniik yenilik¢i ¢oziimler saglama potansiyeli de barindirdigi sdylense de (Karkin, Zor, 2017: 25)
bu tiir uygulamalarin kamu calisanlar1 agisindan etkinliginin de sorgulandigi sOylenebilir. Ayrica son
donemlerde ortaya konulan bu tiir uygulamalarin olumlu ve olumsuz ¢iktilari, kamu g¢aliganlar1 agisindan
motivasyon, etkinlik ve verimlilik yoniinde arastirmay1 da gerektirmektedir.

Bu calisma ile Isparta Siileyman Demirel Universitesi ¢alisanlar1 evren segilerek iiniversitede son 2016 yili
icinde BIMER, CIMER ve sosyal medya iizerinden sikdyet edilmis {iniversite ¢alisanlar1 arasindan secilmis
10 kisi ile bahse konu yontemler ile sikdyet edilmemis 10 kisi segilerek konu hakkinda goriismeler
yapilmistir. Ayrica BIMER, CIMER ve sosyal medya iizerinde iiniversite hakkinda bizzat sikayette
bulunmus 10 kisi ile de goriigmeler yapilmigtir. Calisma ile dijital ¢cagda bilgi edinme ve basvuru hakki, e-
devlet ve sosyal medya iizerinden yapilan basvurularin kamu ¢aliganlar1 agisindan degerlendirmesi nitel
analiz yoluyla yapilmistir. Calisma sonunda BIMER, CIMER ve sosyal medya gibi uygulamalar ile yapilan
sikayetlerin kamu calisanlarinin motivasyonuna olumsuz ydnde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ama
vatandasin devlete kolayca ulagmasi, kamu ¢alisanlarinin daha hizli denetlenmesi gibi 6nemli kazanimlari
olan bu sistemin uzun vadede bozulmamasi igin revize edilmesi gerekliligi de ortaya c¢ikmistir. Ayrica
BIMER ve CIMER ile sosyal medya uygulamalari karsilastirildiginda, hangi uygulamanin kamu calisanlart
iizerinde etkin oldugunu noktasinda, sosyal medyanin resmi bir tarafi olmasa da daha etkin oldugu sonucuna
ulagilmustir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. E- Devlette Bilgi Edinme ve Basvuru Hakki Kapsaminda BIMER VE CIMER

Tarihsel siirecte vatandasin devlete basvuruda bulunmasi, devletten birtakim isteklerinin olmasi kamu
yoneticilerinin dikkat ettigi konulardan olmustur. Giiniimiizde bu konuda énemli adimlar atilmigtir. Modern
devletlerde yargi denetimi disinda alternatif baska denetim mekanizmalart da gelistirilmistir. Ciinkii
geleneksel bir yol olan yargisal denetim ¢ogu zaman pahali, uzun ve yavas isleyen bir siirectir. Iste bu
noktada 6ne ¢ikan mekanizmalarin birisi de seffaflik ve bilgi edinme hakkidir. Bu baglamda, “idarenin tek
yanli iradesi ile idari kararlar alarak hukuk diizeninde meydana getirecegi degisiklikler hakkinda bireylerin
her tiirlii bilgi ve belgeden yararlanabilmesi icin kamu kurum ve kuruluslarmma miiracaat etmesi ve bu
cercevede en kisa siirede bilgi ve belgeye ulasmast” seklinde tanimlanan bilgi edinme hakkinin hukuk
devleti ilkesinin gergeklestirilmesinde son derece mithim bir yol oynadigi agiktir. Bu hakkin bilgi toplumu
ile birlikte, e-devlet kanaliyla arz edilmesi gibi, birtakim degisimlere ugramasi kagmilmazdir (TBMM
Raporu, 2013:14-15).

Kiiresellesme, dijitallesme ve bilgi ve iletisim teknolojilerinin bas dondiiriicti sekilde gelistigi giiniimiizde e-
devlet ile ilgili bir¢ok tanimlama yapilmistir. Bu tanimlarin ortak noktasi, devlet islerinin elektronik ortamda
yapilmasidir (Sahin, Orselli, 2003:344). Genis olarak e-devlet; bilisim teknolojilerinin yonetimde stratejik
kullanim sayesinde, bilgi toplumunun ihtiyaglarina cevap verebilecek, vatandas ve 6zel veya kamu kurumlar
ile elektronik ortamda iletisimde bulunularak verimliligi, seffaflifi ve kalkinmayi1 saglamaya yardimei
olabilecek bir yeniden yapilanma modeli olarak tanimlanabilir (Kuran, 2005: 11). E-devlet hizmetleri ile
giidiilen temel amacg; her alanda faydalanilan yeni teknolojik gelismelerin kamusal alanda da cagin
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getirilerine uygun olarak kullanilmasi gerekliligidir. E-devletin amaci devlet hizmetlerinin sunumunda
sadece bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi degil aynm1 zamanda kamu hizmetlerini sunanlarin, bu
hizmetten faydalananlarin doniisiimii ve bu cergevede siiregelen hantal devlet yapisindan kurtularak, ¢agin
gereklerine uygun etkilesimli ve yaygin bir hizmet sunumunun saglanmasi denilebilir (Eroglu, 2013:17).
Bazi eksikliklerine ragmen e-devletin kamu yonetimlerini doniistiirme, seffaflastirma, verimli kilma, hesap
verir duruma getirme, halkin yonetime katilimini saglama gibi idari yonden 6nemli fonksiyonlar1 oldugu,
kamu hizmetlerinde maliyet tasarrufu saglama, kamu kaynaklarimi etkin ve verimli kullanma, hizmet
kalitesini ve hizin1 artirma potansiyeli oldugu goriilmektedir (Demirhan, Tiirkoglu, 2014: 254).

Tiirk hukuk sisteminde bilgi edinme ve bagvuru konusu 3071 sayili Dilekge Hakkinin Kullanilmasina Dair
Kanun ve Avrupa Birligi uyum siirecinde ¢ikarilan 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu, 12 Eyliil 2010
tarihinde yapilan degisiklik ile T.C. Anayasasiin 74 iincii maddesince ve ilgili yonetmelikler ¢ercevesinde
degerlendirilmektedir (TBMM Raporu, 2013:3). Tiirkiye'de ikamet eden yabancilar ile Tiirkiye'de faaliyette
bulunan yabanc tiizel kisiler, isteyecekleri bilgi kendileriyle veya faaliyet alanlariyla ilgili olmak kaydiyla
ve karsiliklilik ilkesi ¢ergevesinde, 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanununu 4. maddesi hiikiimlerinden
yararlanirlar. Yine ayn1 kanunu 5. maddesi kapsaminda kurum ve kuruluglar, bu kanunda yer alan istisnalar
disindaki her tiirlii bilgi veya belgeyi basvuranlarin yararlanmasina sunmak ve bilgi edinme bagvurularini
etkin, siiratli ve dogru sonuclandirmak tizere, gerekli idari ve teknik tedbirleri almakla yiikiimliidiirler.

Bu Kanun yiiriirliige girdigi tarihten itibaren diger kanunlarin bu kanuna aykiri hiikiimleri uygulanmaz.
Kamu yonetimi denilince gizliligin yogun sekilde yasandigi, yonetisimin, paylagimin goriilmedigi, her seyi
devletin belirledigi, yonetilenlerin ise buna uymak zorunda oldugunu diisiiniiliir. Devlet her seyin en iyisini
bilir anlayist dogrultusunda kamu gorevlileri kamuoyuyla bilgi paylasimi noktasinda oldukga cimri
davranmakta, halk bilin¢lendirilmemekte her sey kapali kapilar arkasinda yiiriitiilmektedir. (Kogak, 2010:
115-125). Kamu yo6netimleri i¢in gegerli olan bu diisiincenin aksine son yillarda seffaflagsma yoniinde basta
anayasanin 74. maddesi basta olmak iizeri 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu ilgili yonetmelikler ve
tebligler ekseninde Onemli uygulamalar devreye sokulmustur. Dijital ¢agin konusuldugu giiniimiiz
Tiirkiye’sinde bilgi edinme ve dilek¢e hakki denilince ilk akla gelen e-devlet uygulamalar1 BIMER ve
CIMER dir.

E-devlet’in ciktilarindan birisi olan Basbakanlik iletisim Merkezi (BIMER) 2006/3 Sayili Basbakanlik
Genelgesiyle yiiriirliige giren bir halkla iligkiler uygulamasi olarak kurgulanmistir. Bu uygulama 2006
yilindan giiniimiize, ¢agin gereksinimleri de goz Oniinde bulundurulmak suretiyle siirekli gelistirilmeye
calisilan bir sistemdir. BIMER devlet ile vatandas arasindaki iletisim kanallarmin tiimii (elektronik, mektup,
faks, telefon ve sahsen) acik tutularak, vatandaslarin kendileri ve kamuyla ilgili, talep, sikayet, ihbar, goriis
ve Onerileri ile bilgi edinme haklarina iliskin idari makamlara yapacaklar1 miiracaatlara cevaplarin hizli ve
etkin bir sekilde verilmesi, is ve islemlerin merkezden kamu nezdinde takip ve denetimi hedeflenen bir
uygulamadir.  (https://www.bimer.gov.tr/bimer-hakkinda, e.t,14.08.2017) BIMER benzeri bir baska
uygulama CIMER’dir 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Yasa kapsaminda her yurttas, yazili kurallar ile
belirlenen ilke ve yontemler ¢ergevesinde bilgi edinme hakkina sahiptir. Tirkiye'de yerlesik yabancilar ve
Tirkiye'de etkinlik gosteren yabanci tiizel kisiler ise, istedikleri bilginin kendileriyle ya da ¢aligma alanlari
ile ilgili olmas1 kosuluyla ve karsiliklilik ilkesi ¢ercevesinde, s6z konusu bilgiyi isteyebilirler. Bu yasa ve
"Cumhurbaskanligi Genel Sekreterligi Bilgi Edinme Hakki Yasasi'min Uygulanmasma ligkin ilke ve
Yontemler Hakkinda Yonetmelik" uyarinca BIMER’de oldugu gibi CIMER uygulamasinda da birtakim
esaslar belirtilmistir. https://www.tcch.gov.tr/bilgiedinme/, e.t., 22.09.2017) BIMER ve CIMER gibi resmi
kanallardan olmasa da sosyal medya (facebook ve twitter) gibi uygulamalar kamu calisanlarini
etkilemektedir. Ozellikle valiler, belediye baskanlari, rektorler ve birgok kamu ydneticisi resmi olarak ve
bazen informel bir sekilde sosyal medyay1 kullanmaktadir. Bu nedenle sosyal medya uygulamalari {izerinden
yapilan bagvurular kamu ¢aligsanlarini etkilemektedir.

2.2. Dijital Cagda Basvuru Araci Olarak Sosyal Medya

Bilisim teknolojileri alanindaki gelismeler, daha 6nce birtakim kurum ve kuruluslarin tekelinde olan bilgiyi
Ozgiirlestirmis ve kolay ulasilabilir hale getirmis ve bilgiyi kiiresel olgcekte hizli bir sekilde dolagima
sokmustur. Onceleri otoriteler tarafindan kamuoyunu yénlendirmek i¢in kullamlan bilginin, tam tersi bir
sekilde otoriteyi denetlemek onu daha iyi ¢alismaya itmek igin bir silah haline doniismeye basladigi
sOylenebilir. Bu noktada sosyal medya ¢ok 6nemli bir devrim olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sosyal medya,
tek yonli bilgi paylasimindan, ¢ift tarafli ve es zamanli bilgi paylagimina ulagilmasini saglayan medya
sistemdir. Bu yoniiyle “yeni medya” olarak da isimlendirilen sosyal medya ile birlikte artik gizli olan hig bir
sey kalmamakta, diinya enformasyon anlaminda “kiiresel bir kdy”’e donlismektedir. Bu anlamiyla sosyal
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medyanin kamu yonetimleri i¢in sanal bir demokrasi haline geldigi séylenebilir. Artik insanlar kolayca
kullanabildikleri sanal demokrasi aygitin1 ger¢ek hayatta kamu yonetiminin her tiirlii keyfiligine karsi ¢gikma
araci olarak kullanmaktadirlar (TBMM Raporu 2013:24-25).

Sosyal medya ve bilisim diinyasindaki gelismelerin olusturdugu bu yeni ortamda politik elitler hem kiiresel
kurum ve orgiitlerden gelen doniisiim taleplerine karsilik vermek, hem de yurttaslarin degisen demokratik
isteklerini dikkate alarak etkin yonetimi gerceklestirmek durumundadir. Dijital devletin gelisimi ile hesap
verilebilirlik, seffaflik, yurttas katilimi gibi demokrasinin 6nemli ilkelerinin gelistirilecegi ve vatandas-devlet
iligkilerinin daha demokratik bir zemine dogru kayacagi kabul edilmistir (Demirci, 2015:96).

Bugiin vatandaglar resmi kanallarin disinda sosyal medya vasitasiyla da kamu yonetiminden beklentilerini
dile getirmektedir. Bu durum etkin devlet yonetimi i¢in hem bir firsat hem de kamu ydneticileri i¢in bir
karmasa ve zorlugu beraberinde getirmektedir. Tablo 1’de 6rnek bir sosyal medya bagvurusu olarak verilen
misalden de anlasilacagi gibi, iiniversite 6grencisi okula yapilmasi gereken kaydi ile ilgili olarak oncelikle
direk olarak {tiniversitenin en yetkili iist yoneticisi olan rektére tweet yolu ile bagvuru yapmustir.
Universitenin yetkili {ist ydneticisi rektdr konu ile alakali olarak alt birim yoneticisi dekani etiketlemistir.
Konu ile ilgili bir giin sonra ¢dziime kavusmadigi ile ilgili olarak 6grenci ikinci bagvurusunu tweet yolu ile
rektore yapmistir. Yani problemin ¢oziimii, hem de hizla ¢oziimii noktasinda beklenti i¢indedir. Ayrica
konunun takipgisi oldugunu attig1 tweet’ten belli etmektedir. Bu yeni duruma hem kamu yonetim sistemi
hem de kamu yoneticileri ayak uydurmak zorundadirlar.

Sekil 1: Ornek Bir Sosyal Medya Basvurusu

Sprerie a2@DT4d4thofmonth - Tgn

:i':":'t'l;’:f BN Hocam dgs isletme
bolumu ders atamalarn hala yapilmadi
varin son gun kyk ya bile basvuramiyoruz

sinif belli olmadig icin.

G 1 g e < =1

Ogrenci @14thofmonth - Tgn
Bu konuyla ilgili madur birsarua
arkadasimiz var yardimci olabilirmisiniz

O 1 T P =]

Yetkili Ust Yénetici Ust Birim Yoéneticisi Alt 1 6dk
Alt Birirm Yoneticisi Birimi Haberdar Ediyor

Ogrenci @14thofmonth - 13dk
Hocam bugun muafiyetler belli oldu
vanhz ders atamalarn hala yapilmad
haftaya yapilacag soylendi.

o 3 7 ==

o 3 e =1

Sosyal medya artik giiniimiizde birgok amag i¢in kullanilmaktadir. Bu kullanim amaglarinda birisi 6zellikle
vatandasin kamu yoneticilerine daha kisa siirede ulasma olanagi bulmasi bakimindan vatandaslar, sosyal
medyay1 dijital devlet ile birlikte, bir basvuru yolu olarak kullanmaktadirlar. Ozellikle valiler, belediye
baskanlari, rektorler ve birgok {ist diizey kamu yoneticisi sosyal medyay1 bir basvuru yolu olarak kabul
etmektedirler. Bu yol ile bir ¢gok kamu yoneticisi kamuoyu giindeminde olumlu ve olumsuz tartisma konusu
olabilmektedir. Vatandaslar resmi yollarin ¢ok uzun olacagi diisiincesi, sosyal medyada yazdigi bagvurunun
herkes tarafindan goriilecegi ve bir kamuoyu olusturacagi beklentisi gibi nedenler ile sosyal medyay1 bir
bagvuru yolu olarak kullanmaktadir. Bu konu resmi bir yol olmasa da etkin bir sekilde kullanilmaktadir.
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3. E- DEVLET VE SOSYAL MEDYA UZERINDEN YAPILAN BASVURULARIN KAMU
CALISANLARI ACISINDAN DEGERLENDIRMESI

3.1.Calismanin Amaci ve Yontemi

Calismanin amact BIMER ve CIMER gibi kurumlara ve sosyal medya iizerinden yapilan sikayetlerin kamu
caligsanlarinin motivasyonuna ve is yapma etkinlik ve verimliligine olan etkisine yonelik algiy1 ortaya
koymaktir. Nitel bir sekilde kurgulanan bu c¢alisma ile alan yazin incelemesi ve uzman goriisleri dikkate
alinarak gelistirilen yar1 yapilandirilmig bir gériisme formu kullanilacaktir. Bu tarzdaki gériisme yonteminin
arastirmaciya sundugu en 6nemli fayda, goriismenin onceden hazirlanmis goriisme formuna bagli kalinarak
siirdiiriilmesi sebebiyle daha sistemli ve kiyaslanabilir bilgi vermesidir (Yildirim ve Simsek, 2006). Giines ve
Giinbayr’m (2017) BIMER, CIMER ve sosyal medya konusunda yoneticilerin goriislerine yonelik yaptigi
calismadan yola ¢ikarak bu calisma ile de kamu ¢aligsanlarinin goriisleri ortaya konulmaya caligilmistir.
Caliganlara verilecek formda; su sorular yoneltilmistir.

1. Kamu ¢alisanlarinin is yapma motivasyonlari etkileyen unsurlar nelerdir? Dijital devlet anlayisi ile
bu unsurlarda bir degisim oldu mu? Nasil degerlendiriyorsunuz?

2. BIMER ve CIMER ve sosyal medya iizerinden yapilan sikdyetlerin calisanlar iizerinde olumlu ve
olumsuz ac¢idan degisim konusunda gdzleminizi alabilir miyim?

3. BIMER ve CIMER ve sosyal medya iizerinden yapilan sikdyetlerde sikdyet bagvurusunda bulunanlar
ni¢in boyle davranmaktadirlar ?

4. BIMER ve CIMER gibi kurumlara yapilan sikdyetler ve sosyal medya iizerinden yapilan sikdyetlerde
iiniversite yonetiminin bakig agisini nasil degerlendiriyorsunuz?

5. BIMER ve CIMER ile sosyal medya iizerinden yapilan sikayetlerde bu ii¢ yontemden hangi
yontem daha etkilidir.? Sikayetcilerin secimlerini dijital ¢ag ile birlikte degerlendirebilir misiniz?

6. BIMER ve CIMER ve sosyal medya iizerinden yapilan sikdyetleri iyilestirmek-gelistirmek igin
oOnerileriniz nelerdir?

Nitel arastirma veri toplama tekniklerinden biri olan yari-yapilandirilmis goriisme formu ve ses kayit cihazi
kullanilarak elde edilecek veriler temalar ¢ergcevesinde frekans ve yiizde analizi teknigi uygulanarak (Bilgin,
2006) smiflandirilmaya ¢aligilacaktir. Arastirmanin 6rneklemini Isparta Siileyman Demirel iiniversitesinde
kendisi BIMER, CIMER ve sosyal medya yoluyla sikdyete ugramis 219 olay ve ¢alisandan kolay ulasilabilir
durum oOrneklemesi teknigi ile (Palys, 2008) 10 calisan ve sikayet edilmemis 10 calisan secilerek
kargilagtirma yapilacaktir. Caligma sonucunda bu tiir bagvurularin bir sistematige baglanmasi, 6zellikle
haksiz sikdyetler konusunda literatiire katki yapacak sonuclara ulasilmasi hedeflenmektedir.

Tablo 1:2016 Y1l Siileyman Demirel Universitesi BIMER ve CIMER Basvurularinin Dagilimi

2016 Yili Siileyman Demirel Universitesi BIMER ve CIMER Bagvurularmmn Dagihim
Sikayetlerin Tiirlerinin Dagilimi Sikayetlerin Igeriklerinin Dagilimi
Bilgi Edinme 21 Aras. Uyg. Hastanesi 37
Sikayet 103 Tip Fakiiltesi 27
Goriis Oneri 16 Ogrenci Sorunlari 73
Istek 47 Personel Sorunlari 18
Ihbar 32 Diger Bagvurular 64
Toplam 219 Toplam 219

Tablodan anlasilacag: gibi 1 yilda Siileyman Demirel Universitesine BIMER ve CIMER yolu ile 219 adet
bagvuru gelmistir. Sikayetlerin tiirlerinin dagilimimna bakildiginda bunlardan 21 tanesi bilgi edinme ile ilgili,
103 tanesi sikayet, 16 tanesi goriis ve Oneri, 47 tanesi istek ve 32 tanesi ihbar seklindedir. Sikayetlerin
igeriklerinin dagilimina bakildiginda 37 adet sikdyet Arastirma ve Uygulama Hastanesi ile ilgili, 27 adet
sikayet T1p Fakiiltesi ile ilgili, 73 tanesi 0grenci sorunlari, 18 tanesi personel sorunlari ve 64 diger bagvurular
seklindedir. Bagvurular daha ¢ok 6grenci sorunlari ile tip fakiiltesi ve arastirma uygulama hastanesi ile
ilgilidir. Universite biinyesinde bir hastanenin olmasi, sikdyetlerin 6zellikle hastane hakkinda olmasina neden
olmustur. Bagvurularin niteligi incelendiginde Tip Fakiiltesi ile ilgili 27 adet sikayetin daha ziyade Arastirma
Uygulama Hastanesi hakkinda oldugu goriilmektedir.
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3.2.Arastirmanin Bulgulan

3.2.1. Dijital Devlet Anlayis1 Ile Kurum Calisanlarinin Is Yapma Motivasyonlarinda Degisim

Tablo 2:Universite Calisanlarint Motivasyonlarim Etkileyen Unsurlar

Universite Calisanlarini Motivasyonlarin Etkileyen Unsurlar
Sikayet Edilmemis Caliganlar Sikayet Edilmis Calisanlar
Gl|G2|G3|G4|G5|G6|G7|G8|GI |G K1 |K2 | K3 | K4 |K5|K6 |K7|K8|K9|KI10
10
Adaletli x| x x x Adaletli Yonetim x x| x x| x x
Yonetim Anlayist
Anlayist
Huzurlu  Bir | x x o [xoIx o x o xo|x Huzurlu Bir x x [ xox x| xox | x
Calisma Calisma Ortami
Ortam1
Calisma X X Calisma X X
Arkadaglar Arkadaslari
Ucret X X x x Ucret Uygulamast X x
Uygulamasi Qdiillendirme
Odiillendirme
Calisma Ortaminin | X | x x X
Altyapisi(Teknik
vb.)
Dis Faktorler (Aile X
vb.)

Katilimcilara ilk sorulan soru dijital devlet anlayisi ile kamu caligsanlarinin ig yapma motivasyonlarinda
degisim olup olmadigi yoniinde olmustur. Katilimcilar kamu ¢alisanlari igin is yapma motivasyonu olarak,
adaletli yonetim anlayisi, huzurlu bir ¢aligma ortami, ¢alisma arkadaslar1 ve ticret uygulamasi (6diillendirme)
olarak saymuslardir 6zellikle huzurlu bir is ortamu her iki grup ugun dnemli olarak 6n plana ¢ikmustir. Ikinci
olarak adaletli bir yonetim anlayisina dikkat ¢ekilmistir. Iki grubu karsilastirdigimizda daha once sikayete
ugramis olan g¢alisanlarin sikdyet edilmemis olanlara gore daha farkli bilince sahip olduklari gériilmiistiir.
Sikayet edilmis kamu g¢aliganlar1 sikayet edilmemis olanlara gore ¢aligma ortaminin teknik altyapisi gibi ve
aile gibi dis faktorlerde vurgu yapmislardir.

Kamu calisanlarmin dijital devlet anlayisi ile is yapma unsurlarinda bir degisim oldugu konusunda
katilimeilar dijital devletin kamu ¢alisanlarini motivasyonuna pek bir etkisinin olmadigir konusunda goriis
birligindedir. Motivasyon ¢alisma i¢in bakildiginda kamu ¢alisanlart igin bir seyleri yapmak ve yaptirmak
icin istek, arzu, gereksinim, diirtii ve ilgileri kapsayan genis bir kavramdir (Ciiceloglu, 2008: 229).
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Motivasyon ile ilgili bir ihtiyac1 gidermek igin gerekli davramiglari baslatan bir kuvvet oldugu yoniinde
(Geng, 2005: 223) birgok tanimlama yapilmistir. Bu alanda en 6nemli teorisyenlerden F. 1. Herzbergin ¢ift
faktorlii motivasyon teorisi, i tatminsizligini ortaya ¢ikaran gesitli tatminsizlik olusturan hijyenik faktorler
ve tatmin kaynagi olan motivasyon faktorleri olarak ikiye ayrilir. igsel (motivasyonel) faktorler: basari,
taninma, sorumluluk alma, yiikselme olanagi verme, isin kendisi gibi etkenlerdir. Dissal (hijyen) faktorler ise
isin fizyolojik, giivenlik ve sosyal gereksinimleri karsilayan 6zellikleri ile sirket politikas1 ve yonetim, teknik
denetim, maas, statii, is giivenligi, 6zel hayat, ¢caligma sartlar1 gibi daha alt diizey gereksinimlere cevap veren
tatminsizligi engelleyici etmenlerdir (Kaya F., S., vd.,2013). Arastirma verilerine gore, calisanlar kendilerini
en iyi ve tatmin olmus hissettiklerini anlar i¢in is ile direkt ilgili olan, isin kendisi, bagarma, sorumluluk vb.
kavramlar1 kullanirken, kendilerini en kétii ve en az tatmin olmus hissettikleri zamanlarda da is ile ilgili
olmakla beraber igin disginda bulunan iicret, ¢calisma kosullari, vb. kavramlart kullanmiglardir .(Northcraft,
Neale, 1990:139, Sapru,2006:212, Schermernhorn vd., 1991:174, Tosi, vd., 2001:132-133).

Bu c¢alismaya gore de dijital devletin motivasyon konusunda ¢ok fazla bir degisim meydana getirmedigi
konusunda katilimcilar goriis bildirmistir. Katilimcilar hijyen faktorlerden ¢ok motivasyonel faktorlerin
iizerinde durmuslardir.  KS: “Hijyen faktérii (is ortami, maas..) bunlara bir etkinin oldugunu
diistinmiiyorum. Dijital devlet motivasyona katki yapmiyor. Ama siireleri kisaltiyor. Is yapma siire¢leri daha
kisaliyor. Bilgisayar oldugu icin daha iyi makale yaziyorum. Ama siiregleri kisaltiyor. Mesela dijital iicret
formu gibi”. Buna karsin goriismeci G1: * kamu ¢alisanlar: acisindan yénetim anlayisi, ¢alisma ortami ve
ticret politikasinin motivasyonu etkiledigini diistiniiyorum. Dijital deviet anlayist ile is yapma motivasyonu
arasinda kiiciik bir etkilegsim oldugunu ve iglerin hizli olmasi ile beraber takip konusunda ¢alisanlar iizerinde
dogal bir baski olusturmasi yoniinde degisim oldugu kanaatindeyim.” Seklinde dijital devlet ile birlikte
motivasyon lizerinde baski oldugunu dile getirenlerde olmustur.

3.2.2. Sikayetlerin Kurum Cahsanlar Uzerinde Olumlu ve Olumsuz Ciktilari
Tablo 3:BIMER, CIMER ve Sosyal Medya Uzerinden Yapilan Sikayetlerin Olumlu Ciktilart

BiMER, CIMER ve Sosyal Medya Uzerinden Yapilan Sikdyetlerin Olumlu Ciktilari

Sikdyete Edilmemis Calisanlar Sikdyet Edilmis Calisanlar

Gl|G2 63 |G4|G5 | G6 |67 |GB |Go || KL [K2 | K3 | K4 | K5 |Ke |K7 |K8 | Ko | =
Yapilan Islerin Yapilan Islerin
Hizli Denetimi Hizli Denetimi

X X X X X X X X X

Islemleri
Islemleri Hizlandirnlmas: ve
Hizlandirilmasi Kalitesinin Artmasi
X X X X X X X

ve Kalitesinin
Artmasi

Calisanlar Igin Bir

- .Otokontrol
Calisanlar lgin Mekanizmasi
Bir  Otokontrol x |x ofx o Ix |x |x x x x| x x x
Mekanizmasi
Farkl Coziim
Mekanizmasi
Farkli  Coziim s .
Gelistiril
Mekanizmasi X clistrtimest X
Gelistirilmesi
Yonetim  Siirecine X X x
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ve Yoneticilere
Katki Saglar

Kamu Yonetiminin
Acik  Seffaf ve
Denetime Agik
‘Olmast

Siileyman Demirel iiniversitesinde BIMER, CIMER ve sosyal medya iizerinden yapilan sikayetlerin olumlu
ciktilar1 degerlendirildiginde Bu islemin ¢aligsanlar i¢in bir otokontrol ¢iktis1 oldugu noktasinda birlesilmistir.
Ikinci olarak calisanlar icin bir otokontrol mekanizmasi olmasi bu tiir sikdyetler igin &nemli bir ¢ikt1
olmustur. Yapilan iglerin hizli denetimi, farkli ¢6ziim mekanizmasi gelistirilmesi gibi olumlu ¢iktilar1 da
olmustur. Sikéyet edilmis c¢alisanlarin sikayet edilmemis olanlara gore daha farkli ve bilingli cevaplar
verdikleri goriilmiistiir. Sikdyet edilmis olan calisanlar yonetim siirecine ve yoneticilere katki saglama ve
kamu yonetiminin agik seffaf ve denetime agik olmasi gibi olumlu ¢iktilarin oldugunu belirtmislerdir.

Kamu c¢alisanlar1 6zellikle denetim noktasinda birlesmislerdir. Katilime1 G7: “Bence BIMER ve CIMER
kamu kurumlarimin denetim mekanizmasidr. Vatandaslar haklarint  aramak veya islerin diizensiz
yiirtidiigiinii hissettikleri anda sikdyette bulunabiliyorlar. Sikdyetler hizli degerlendirildigi i¢cin genelde bu
yola basvuruyorlar ve ¢alisanlarda yapilan sikayete gére degerlendirme yaparak sayet bir yanlislik varsa
diizeltme yoluna gidiyor. Sikdyetler olumlu sonuglanabiliyor. Bir baska katihimc1 K8: “Oncelikle daha seffaf
bir toplum ve daha acik bir kamu yonetimi oldugu icin artik kamu ydnetiminin yaptigi tiim isler artik
denetleniyor. Eskiden de denetleniyordu ama simdi daha fazla denetliyor. E-devletten ziyade dijital devlette
daha fazla denetlendigimizi diisiiniiyorum. Bu nedenle BIMER, CIMER ve sosyal medya daha fazla
calisanlarin dikkat etmelerini saglamistir. Ama konuda hala bu etkiyi hissetmeyen ¢alisanlar var”.

Tablo 4:BIMER, CIMER ve Sosyal Medya Uzerinden Yapilan Sikayetlerin Olumsuz Ciktilari

BiMER, CIMER ve Sosyal Medya Uzerinden Yapilan Sikdyetlerin Olumsuz Ciktilar:
Sikiyete Edilmemis Cahsanlar Sikiyet Edilmis Calisanlar
Gl|G2|G3|G4|G5|G6|G7|G8|GI|G10 K1l | K2 | K3 |K4|K5|K6|K7|K8|K9|KI10
Ekstra Is Ekstra I
Yogunlugu Yogunlugu,
X X X X X Isglcu Ve zaman X X X X X X
kaybi1
Calisanlarin Calisanlarin
Motivasyonunu Motivasyonunu
Kirmasi Kirmasi
X X X X X X X X X X X X X X X X
Orgiitsel Inisiyatif
Bagliligin kullanmama ve
Diigmesi, Stres, ise duyarsizlasma
Bask1 X X X X X X
Orgiit Orgiitsel
Kiiltiirtiniin Bagliligin
Degisimi(Korku o Diismesi, Stres, " " o |«
Kiltiirti) Baski
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Kurum Imajinin
Zedelenmesi

Vatandagi asir
inisiyatif birakma

Olumsuz ciktilar olarak bakildiginda 6zellikle ekstra is yogunlugu, isgiicli ve zaman kayb1 ve calisanlarin
motivasyonunu kirilmast konular 6n plana c¢ikmistir. Ayrica inisiyatif kullanmama ve ise duyarsizlagma
orgiitsel bagliligin diismesi, stres, baski gibi olumsuzluklarin oldugu belirtilmistir. Bu noktada Sikayet
edilmis caligsanlar tipki yukarida olumlu ¢iktilarda oldugu gibi olumsuz ¢iktilarda da kurum imajinin
zedelenmesi ve vatandasi asir1 inisiyatif birakma gibi farkli ¢iktilar da belirtmislerdir.

BIMER , CIMER ve Sosyal Medya iizerinden yapilan sikdyetlerin olumsuz ¢iktilar1 konusunda 6zellikle
personelin motivasyonunun kirilmasi noktasinda katilimcilar birlegsmistir. Bu noktada katilimc1  G8:
“Genelde olumsuz algilaniyor. Sikdyet edilmek basli basina bir isi yanls yaptimiz demek gibi algilaniyor.
Cogu zamanda personel haksizliga ugradigini diisiinerek ¢alisma sevki kiriliyor”. Bir bagka katilimci
Ozellikle bu tiir bagvurularin ¢alisanlar ve kurum i¢in ilerleyen dénemde bu sistemin giiven kaybi noktasinda
islevsiz olacagi noktasinda dikkat ¢ekmistir. K4: “Bu mekanizmalarin kolay ulasiimast énemli. Bir 6grenci
ders seciminde bes tane niye se¢meli var daha fazla olmasi gerekir diye BIMER e sikdyet ediyor. Normal
siiregleri izlemiyor. Duyarsizlik olusuyor. Siirekli dilek¢e verince artik bu sikdyet geldiginde korliik
olusuyor”.

3.2.3. Sikdyet Basvurusunda Bulunanlar ve Yonetiminin Bakis Acisi

Kamu calisanlara BIMER ve CIMER ile sosyal medya iizerinden yapilan sikiyetlerde iiniversitenin
calisanlarinin durumlarinin yaninda tniversitenin fiziki durumu, sosyal durumu, ve g¢evresel konumu
dikkate alinmakta mudir, diye soruldugunda cevaplar olumlu yonde olmamistir. Bu noktada sikayet eden ve
bagvuruda bulunanlarin daha hizli sonu¢ almak ve hakli olmaktan ziyade isinin goriilmesi iizerinde
yogunlasildig1 noktasinda gorisler birlesmistir. . G3:“ Kesinlikle alinmamaktadir. Sikdyeti yapan kisi kendi
durumunu hakly ¢ikarma gayesi ile abartarak dile getirir. Bu hususta ¢alisamin durumlart ¢ok géz oniine
alinmaktadir.” fadesi ile genel goriisii dile getirmistir. Bir baska katithmec1 K10: “Dikkate alinmiyor.
Bireyler ilgili yapmalar: gereken haklar: tam olarak kullanmadig igin direkt basvuruyor. Sosyal medya veya
BIMER ve CIMER daha hizli sonug alabilecegini diisiiniiyor. Bagvuru sonucunda bir yaptirim olmadigi icin
kurumla ve sikdyetin sonucuyla ilgili aragtirma yapmiyor. Bu yiizden bu araglari tercih ediyor”.

Kamu calisanlarma 4. soru olarak BIMER ve CIMER gibi kurumlara yapilan sikayetler ile sosyal medya
iizerinden yapilan sikayetleri yanitlarken yonetimce dikkate alinan unsurlar nelerdir? Seklinde bir soru
sorulmustur. Yonetimin arada kaldigini ve duruma gore cevap verdigini belirtmislerdir . Katilimer G9:
“Yonetim arada kalryor. Hem vatandasi memnun etmek zorunda hem de karsi tarafla birlikte kendini
memnun etmek zorunda. Bu nedenle iki arada kaliyor ve tam olarak objektif cevaplar vermiyor. Idare zaman
kaybt yasiyor. Isgiicii ve zaman kaybi yasiyor. Sonunda da iki tarafa yaranamiyor”. Bir baska katilimc1 K8:
“Yonetim sadece daha iistiine, hiyerarsik olan iistiine daha sirin goriinmek icin bir an énce olayr ¢ozmeyi ve
gerekli cevabr vermeyi diigtiniiyor (Suya sabuna dokunmadan). Yapilan sikdyetlere ¢oziim yolunu bulmali”.
Yine bir bagka katilimc1 K9: “Sikdyetin icerigine dikkat ediyor. O konu ile ilgili kurumsal bir sikinti var mi
ona bakiyor. Calisan sikdyet edilen kisinin genel yapisina bakiyorlar. Eger iyi birisi ise ona gére
davramyorlar. Calisanin durumuna gore farkl sonug ¢ikryor”. Seklinde cevaplar vermislerdir.

Kamu c¢alisanlarini 5. olarak BIMER ve CIMER ile sosyal medya iizerinden yapilan sikayetlerde hangi
yontemin daha etkili oldugu sorulmustur. Bu noktada 6zellikle sosyal medyanin daha etkin oldugu goriisii
on plana ¢cikmistir. G2° de: “Sosyal medya daha etkilidir. Ciinkii herkesin gérecegi diisiincesi ile daha hizli
doniisler saglanacaktir. Bu durumda da daha erken problem ¢éziimiine sebep olacaktir. Kamuoyu olusmast
acisindan da mevcut problem ¢oziimiine dair ivilestirme yapilacaktir.” Ifadesi ile sosyal medya aracilig ile
yapilan sikdyetlerin daha etkili olacagina dair diisiincelerini dile getirmistir. K4: “BIMER, CIMER; daha
uzun sirer ama resmi oldugu ve yaptirumi oldugu icin daha etkindir. Fakat son zamanlarda etkinligi
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kaybediyor. Sosyal medya ise daha kisadur yani ¢éziim daha kisa siirede yazilyyor. Fakat bunun da yaptirimi
yok. Ikisini degerlendirdigimizde ise sosyal medya daha iyi dijital deviet anlayisi aminda ¢oziim”. Seklinde
gOriis belirtmisleridir.

3.2.4. Bagvurulan Iyilestirmek-Gelistirmek Icin Oneriler

Kamu calisanlarina son olarak BIMER ve CIMER ile sosyal medya iizerinden yapilan sikayetleri
iyilestirmek-gelistirmek icin Onerileriniz nelerdir, diye sorulmustur. Tiim katilimcilar sistemin revize
edilmesi gerekliligi {izerinde durmusladir. Ozellikle filtreleme sistemi 6ne ¢ikan onerilerdendir. Bu konunun
gelistirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in neler yapilmasi gerekir denildiginde ve Tablo 5 degerlendirildiginde
ozellikle filtreleme sistemi konulmali konusunda hem sikayet edilenler hem de sikayet edilmeyen ¢alisanlar
bu konuda birlesmiglerdir denilebilir. Bunun yaninda uzman kisiler istihdam edilmesi gerekliligi, sonuca
gore sikayetci islem yapilmasi, vatandaslarin bilinglendirilmesi, sikdyet oncesi tiim yollar tiiketilmesi ve
ticretlendirme getirilmesi gibi oneriler de getirilmistir. Sikayet edilmemis kamu ¢alisanlart ayrica kurumlarin
daha ¢ok denetlenmesi, geri doniislerin mutlaka denetlenmesi, mevzuat diizenlemesi yapilmasi seklinde
farkli 6neriler getirmislerdir.

Bu konuda getirilen Onerilerden biriside, bilgi edinme birimlerinde istihdam edilecek personelin konu ile
ilgili uzman kisilerin olmasidir. Bu alanda g¢alisacak kisilerin iyi bir sekilde sosyoloji, psikoloji ve sosyal
psikoloji egitimi almalar1 gerekmektedir. Cilinkii bilgi edinme hakkini kullanan vatandaslarin bir kismi, bu
merkezleri bir tiir terapi merkezi olarak gérmektedirler. Sadece desarj olmak, kizginligini atmak i¢in bu
merkezleri aramakta veya basvuruda bulunmaktadirlar. Kimi zaman herhangi bir bilgi ve belge
istenmemekte, sadece bir ikna siirecinin isletilmesi beklenmektedir. Dolayisiyla buradaki gorevlilerin bir
terapist gibi vatandaslarin isteklerini cevaplamasi ve sisteme olan inanglarini giiclendirmeleri noktasinda
egitimli olmalar1 6nemli bir katki saglayacaktir (TBMM Raporu, 2013:74).

Tablo 5:BIMER, CIMER ve Sosyal Medya Uzerinden Yapilan Sikayet Sisteminin Iyilestirilmesi ve Gelistirilmesi Igin
Oneriler

BiIMER, CIMER ve Sosyal Medya Uzerinden Yapilan Sikiyet Sisteminin Iyilestirilmesi ve Gelistirilmesi i¢in Oneriler
Sikdyete Edilmemis Calisanlar Sikdyet Edilmis Calhisanlar
Gl|G2|G3|G4|G5|G6|G7|G8|G9 fz) K1 |K2| K3 |K4|K5|K6|K7|K8|K9 1K0
Geri Doniigler Uzman Kisiler
Mutlaka Istihdam Edilmeli
Denetlenmeli
X X X X X
Mevzuat
Diizenlemesi N
Yapilmali Sonuca Gére
S S Sikayetci Islem X x| x| x
Yapilmal
Filtreleme Sistemi Filtreleme Sistemi
Konulmali Konulmali
X X X X X X X X X X X X
Vatandaglar Vatandaslar
Bilinglendirilmeli Bilinglendirilmeli
X X X X X X
Kurumlar Daha x Sikayet Oncesi x
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Cok Denetlenmeli Tim Yollar
Tiiketilmeli
Ucretlendirme
Getirilmeli
Ucretlendirme
X .. . X X X
Getirilmeli

Bu noktada katilime1 K5: “Bu konuda ufak bir siizgeg olabilir, ¢iinkii daha keskin bir siizge¢ olayin ruhunu
etkiler. Bu noktada bu sistem ile ufak problemler ¢oziiliiyor olabilir. Bir baska konu bu sistem ile vatandagin
gazimi alma gibi bir iglevi oldugu i¢in bu sistem ona gore revize edilmeli. Hasta sikdyetlerinde oldugu gibi
iyilesti veya iyilesmesinden ziyade doktor beni dinledi, devlet beni kdle aldi. Bu noktada vatandasin
dinlenmesi onemli. Mesela sikdyeti usulden geri getirme sistemi gelmeli. Vatandaslar egitilmeli. egitime
onem verilmeli”.

Bir bagka kattimc1 K7: “Dilekgce hakkinda isimsiz, imzasiz, adresi olmayan asilsiz sikdyetler dikkate
alinmiyor. Ancak konu ve olay net ve somut anlasiliyorsa ihbar olarak degerlendiriliyor. Fakat BIMER-
CIMER’de her sey ihbar gibi degerlendiriliyor. Bunun siizgecten gecirilmesi gerekiyor. Sikdyetler
degerlendirildikten sonra kurum yetkilileri ilgili  sikdayetleri degerlendirecek bir baska yer
yetkilendirilmelidir. Asilsiz sikdyetler hakkinda dogrudan dogruya islem yapilacak ya da mevcut yaptiruimlar
arttiracak diizenlemeler yapilmahdir. Béylece asilsiz sikdyetlerde azalma olacak ve BIMER-CIMER’in de
asil amacina ulasilmast saglanacaktir. Tabi bu calisma ayni sekilde kurumlarin SABIM-POGEM-MEB gibi
iletisim merkezleri de bu asilsiz sikdyetlerden kurtarilacaktir. Béylece suan amacindan ¢iktigi icin olur béyle
ne olacak bakist ortadan kalkacak ve eski ciddiyetine kavusacaktir”.

3.2.5. Sikiyet Edenler Acisindan Degerlendirme
Tablo 6:Sikayet Edenler A¢isindan Degerlendirme

Sikayet Sikayet Idari | Sikayetci Sikayet Sikayet Nedeni ve Sorunun | Sikdyet Sonucu
Edilen Olarak flgili Birime | Eden flk kademede Coziilememe
Makam Coziilebilir Bagvurdu Hukuken Nedeni
miydi? mu?
Haklimi
m1?

S1 | CIMER | Evet Basvurdu Hakl Ogrenci Isleri (yatay gegis, | SikAyet ¢bziime ulasmustir. Birey ile birim
ogrenciye harg iadesi) Iletisim | goriismeye gegmistir. Birey sistemden ¢ok
Eksikligi memnundur.

S2 | BIMER | Evet Basvurdu Degil Ogrenci  Isleri. Transkript | Sikdyet ¢oziime ulagmanustir. Birey hala magdur
Istegi. Mezun olurken | oldugunu soylemekte fakat yine de bdyle bir
transkript alip ¢ogaltabilirdi sistemin olmasindan ¢ok memnun oldugunu ifade

etmektedir.

S3 | CIMER | Evet Bagvurdu Haklt Ogrenci Isleri(diploma) Yaz | Sikdyet ¢oziime ulagmistir.  Fakat birey
okulunda final mazeret notu | tiniversiteden kimsenin kendisine ulasmadigini
geciktigi i¢in belirterek isin pesine kendinin diistiigii igin sonug

aldigini, BIMER'in sadece siireci hizlandirdigini ve
tiniversite BIMER'in etkisi olmadigini  dile
getirmistir.

S4 |BIMER | Evet Basvurdu Hakh Ogrenci Isleri(diploma) | Sikayet ¢oziime ulagmistir. Fakat ¢oziime ancak
alamadi. Yaz okulu tek ders | BIMER'e yaptigi sikdyet neticesinde ulastigini
notu beklendigi i¢in ve | sOyleyen birey sistemden memnun oldugunu ifade
bayram  tatili  nedeniyle | etti.
alamadi.

S5 | BIMER Evet Basvurdu Degil Okul Yonetimi(smav, not) | Sikdyet ¢Oziime ulasmamistir. Birey cevapla
Basvurusu haksiz ¢linkii smav | tatmin olmadigmni dekanlik iizerinden yapilan
test olmus hata olmasi ¢ok zor | agiklamanin  yetersiz ~ oldugunu  belirtmistir.

Sistemden memnun degildir.

S6 | BIMER Evet Hayir Degil Ogretim Elemanmin | Sikdyet ¢oziime ulasmamistir. Birey sistemden
akademik yetersizligi. | memnun olmadigimn ifade etti.
Siibjektif degerlendirme zor
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S7

CIMER

Evet

Hayir

Hakli

Ogretim Elemani ve Yoénetim
ile ilgili Okul yeni binaya

tagindig1 i¢in ¢ikan sorunlar

Sikayet ¢oziime ulagsmistir. Fakat birey kimsenin
kendisine ulagsmadigimni sadece mail iizerinden
yanit geldigini ifade etmistir. Birey sistemden
memnundur.

S8

BIMER

Evet

Hayir

Degil

Ogretim Elemanm1 Bagvurusu
haksiz ¢iinkii sinav test olmus
hata olmas1 ¢ok zor

Sikayet ¢oziime ulasmamustir. Bireyi higbir birim
aramamig ve kimse bireye ulasmamustir. Birey
sistemden memnun degil.

$9

Twitter

Evet

Bagvurdu

Hakli

Ogrenci isleri (DGS  Kayit
islemi) Is Yogunlugu,
Personel Yetersizligi

Islem Hizlandirilmasi i¢in girisimler olmustur ama
siire¢ yine ayni siirelerde bitmistir

S10

Twitter

Evet

Bagvurdu

Hakli

Ogrenci  Isleri  (Diploma)
fletisim  Eksikligi, Personel

Sonug Elde Edilememistir. Kisi yine normal siirede
diplomasini almistir.

Kalifiyesizligi

Konunun daha iyi anlagilmasi i¢in sikdyet caligma siirecinde eden 10 kisiyle de telefon kanaliyla
goriisiilmiistiir. Ozellikle sikdyet edilen ve kurumun konumuyla birlikte sikdyet eden kisinin dinlenilmesi ile
birlikte konunun daha iyi anlasilmasi amaglanmistir. Oncelikle sikdyet konusuna bakildiginda tiim sikayet
konularmi BIMER CIMER ve sosyal medya yolu ile basvuru konusu yapilmadan c¢oziilebilecegi
anlagilmistir. Sikayetcilerin 7 tanesi Oncelikle ilgili merci ile sorununu ¢6zmeye c¢alistigi ancak bir sonca
ulagamadigi i¢in bu bagvuru yolunu segtigi anlasilmustir. Sikayetgilerin 3 tanesini ise, direk bu yollara
bagvurdugu goriilmiistiir. Sikayetgilerin 6’sin1 hukuken hakli 4’iiniin hukuken haksiz oldugu goriilmiistiir.
Basvurunun 6’s1 6grenci isleri ile ilgili 4 tanesi 6gretim elemani ve bina yetersizligi ile ilgili sorunlardir.
Sonug olarak sadece S1 ve S4 bu sistemden memnun oldugunu belirtmistir. S3 ve $7 i¢in sorun ¢dziime
ulagsa da iiniversite ve bagvuru soncu ilgili makamdan tam olarak memnun olmadigini belirtmistir. Geri
kalan 6 sikayetci sikdyeti sonucunda bir ¢éziim bulamadigini belirtmistir. C6ziim bulunamasa da bazilart
BIMER, CIMER ve sosyal medya iizerinde boyle bir bagvurunun ¢ok iyi oldugu bildirirken, bazilar1 sisteme
giivensizligini belirtmislerdir. Aslinda calisma ile bahse konu sistemin ¢ok yaygin olarak kullanilsa da
sonuglarinin tam olarak denetlenmedigi i¢in sistemin giivenilirligi sonu¢ almada etkililik ve verimliligi tam
olarak isliyor denilemez.

4.SONUC VE DEGERLENDIiRME

Bu ¢alisma ile 6z olarak bir e-devlet uygulamas1 olan BIMER ve CIMER in bilgi edinme ve basvuru hakk1
noktasinda kamu yonetimleri i¢in Onemli bir kazanim oldugu ama uygulamadaki birtakim yanliglar
uygulamalar sonucunda sistemin bozulma ve kaldirilmaya varacak tehlikeleri tagidigi sonucuna ulasilmistir.
Ayrica BIMER, CIMER ve sosyal medya iizerinden yapilan sikayetlerin, kamu calisanlarinin
motivasyonlarmi kiric1 bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilnstir. Bu nedenle BIMER, CIMER ve sosyal
medya lizerinden yapilan bagvurularin bilgi toplumu ve hizla degisen dijital devlet sartlarinin getirilerine
uygun olarak yenilenmesi gerekmektedir. Bu ¢alisma ile one ¢ikan konulardan biriside dijital devletin
mevcut biirokratik yapisinin yeni sisteme cevap vermede yavas kalmasidir. Ozellikle yeni nesil ¢ok sabirsiz,
sonu¢ odakli ve hemen sonug isteyen kisilikte bireyler iken, bu taleplere cevap verecek kisilerin olduk¢a
yash ve dijital devletteki hiz konusunda oldukga yetersiz olduklari sdylenebilir.

Ayrica ¢aligmanin olumlu ¢iktilarindan birisi de kamusal iletisimde bir sorun oldugu gergeginin ortaya
¢ikmasidir. Birgok sikdyetin aslinda kurum iginde ¢oziilebilecek iken sikdyete basvuru konusu yapilmasi
kamu biirokrasisinde kamusal iletisimde bir sorun oldugu gercegini ortaya koymustur. Bu noktada yeni
biirokrasinin kamusal iletisimde daha hizli olmasi1 gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Yani mevcut biirokratik sistem
ve mevcut kamu c¢alisanlari, dijital devlete ayak uydurmakta zorlanmaktadir. Ozellikle BIMER ve CIMER
sistemi siyasi iktidarin tercihi ile 6nemli oranda baglantihidir. Ciinkii bugiin i¢in mevcut cumhurbaskaninin
basbakan oldugu yillarda hayata gecirdigi BIMER’in yanma o donem bagbakanmin cumhurbaskan1 olmasi
ile CIMER faaliyete gecmistir. Yani Cumhurbaskanm siyasi tercihi ile de ¢ok alakali bir sistemdir. Bu
noktada siyasi iktidar halkin devlet ile esit konuma gelebilecegi bir sistemi kurgulamustir.

Ozellikle BIMER ve CIMER’in getirdigi farkliliklardan birisi devletin BIMER ve CIMER sikayetlerini
bizzat en st seviyede takip etmesidir. Ciinkii daha once yine kurumlara dilek¢e ile sikayetlerde
bulunulabilirken dijital devlet ile bu daha da kolaylastirilarak ve en 6nemlisi devletin yiiriitmenin en basi
olarak bu sistemi bizzat kurgulamasi ve takipgisi olmasi, BIMER ve CIMER’i ¢ok farkli bir noktaya
tasimuistir. Bu noktada ¢ok onemli bir kazanim olan bu sisteme filtreleme getirilmesi, kamu calisanlarini
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bilinglendirilmesi ve egitilmesi, ayni sekilde vatandaslarin kamu spotu vb. yollar ile bilgilendirilmesi ve
farkindaliklarinin arttirilmas1 gerekmektedir.
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