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Dijital Devlette Hak Arama Ozgiirliigii: Tiirkiye’de Kirilgan
Gruplarin Kamu Denetciligi Kurumuna Erisiminde Potansiyel
Engeller

Right to Legal Remedies in Digital State: Potential Barriers to Access to Turkish
Public Ombudsman for Vulnerable Groups in Tiirkiye

OZET

Bu arastirma, dijital devletin yiikselen dinamikleri ile hak arama 6zgiirligii arasindaki iliskiyi,
ozellikle kirilgan gruplarin olasi Kamu Denetciligi Kurumu (KDK) deneyimi {izerinden
incelemeyi amaglamaktadir. Caligma, demokratik hukuk devletinin temel ilkelerinden biri olan
hak arama 6zgiirligiiniin, dijitallesme siireciyle nasil yeniden tanimlandigini ve bu doniisiimiin
kapsayicilik agisindan dogurdugu firsatlar1 ve smirhiliklari tartigmaktadir. E-Devlet Kapisi,
CIMER ve KDK gibi dijital bagvuru mekanizmalari, vatandas-devlet etkilesiminde hiz, seffaflik
ve kolaylik saglarken; yaslilar, engelliler, go¢menler ve dil engeli yasayan azinliklar gibi
kirilgan gruplarin bu siireglere esit bigimde eriseme ihtimali, 6nemli bir sorunsali ortaya
cikarmaktadir. Bu dnemli husus kapsaminda yapilandirilan aragtirma, nitel yontem ve dokiiman
analizi ile yiiriitiilmiis olup; ulusal mevzuat, TUIK verileri, e-Devlet Kapis1 belgeleri, KDK
uygulamalar1 ile AB, BM ve OECD gibi uluslararas1 orgiitlerin normatif gergeveleri kapsamli
bicimde incelenmistir. Veri liclemesi yaklagimiyla giivenilirligi artirilan ¢aligmada, hem hukuki
ve kurumsal metinler hem de istatistiksel gostergeler degerlendirilmistir. Bulgular, Tiirkiye’de
ombudsmanlik kurumunun, ¢evrimdigt bagvuru yollarini da agik tutarak uluslararasi standartlara
uyum sagladigin1 goéstermektedir. Ancak dil bariyerlerinin, diisiik dijital okuryazarligin ve
giivenlik—erisilebilirlik ikileminin, 6zellikle kirtllgan gruplarn fiili erisiminde énemli sinirliliklar
olusturabilecegi vurgulanmaktadir. Bu kapsamda dil ¢esitliligi, kullanici dostu tasarim, yaglt ve
engellilere yonelik 6zel ¢oziimler, rehberlik hizmetleri ve ¢evrimdisi erigim hakkinin anayasal
giivence altina alinmasi, Tiirkiye’de kapsayici bir dijital devlet insas1 i¢in kritik politika dnerileri
olarak one ¢ikmaktadir. Calisma, gelecekte yapilacak saha aragtirmalaryla kirilgan gruplarin
deneyimlerinin dogrudan incelenmesi gerektigini vurgulamakta ve Tirkiye'nin dijitallesme
siirecinde sosyal adalet, esitlik ve kapsayicilik ilkelerini giiglendirecek biitiinciil bir yaklagimin
Onemine isaret etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Devlet, Kamu Y&netimi, Hak Arama Ozgiirliigii Kirilgan Gruplar,
Kamu Denet¢iligi Kurumu (KDK).

ABSTRACT

This study examines the relationship between the rising dynamics of the digital state and the
right to legal remedies, focusing on the experiences of vulnerable groups with the Turkish Public
Ombudsman Institution (KDK). It explores how digitalization reshapes this fundamental right in
a democratic state governed by the rule of law, highlighting both opportunities for transparency,
speed, and convenience through platforms such as the e-Government Portal, CIMER, and KDK,
and the risks of exclusion for groups like the elderly, people with disabilities, migrants, and
linguistic minorities. Using qualitative document analysis of national legislation, TUIK data, e-
Government records, KDK applications, and international frameworks (EU, UN, OECD), the
research adopts a data triangulation approach combining legal, institutional, and statistical
sources. Findings show that the ombudsman in Tirkiye meets international standards by
maintaining offline channels, yet language barriers, limited digital literacy, and the security—
accessibility dilemma hinder effective access for vulnerable groups. Policy recommendations
include multilingual services, user-friendly design, tailored solutions for the elderly and
disabled, guidance mechanisms, and constitutional guarantees for offline access. The study
underscores the need for field research into lived experiences and advocates a holistic approach
to digitalization rooted in social justice, equality, and inclusivity.

Keywords: Digital State, Public Administration, Right to Legal Remedies, Vulnerable Groups,
Turkish Public Ombudsman Institution.

GIRIS

RESEARCH ARTICLE
Public Administration

Mehmet Seyda Ozan'?

How to Cite This Article

Ozan, M. S. (2025). “Dijital
Devlette Hak Arama Ozgiirliigii:
Tiirkiye’de Kirilgan Gruplarin
Kamu Denet¢iligi Kurumuna
Erisiminde Potansiyel Engeller”
International Social Sciences
Studies Journal, (e-1SSN:2587-
1587) Vol:11, Issue:9; pp:1659-
1670. DOI:
https://doi.org/10.5281/zenodo.172
15501

Avrrival: 25 August 2025
Published: 27 September 2025

Social Sciences Studies Journal is
licensed under a Creative
Commons Attribution-
NonCommercial 4.0 International
License.

Dijital déniislim, 21. yiizyilin en belirgin kurumsal olgularindan biri olarak kamu yonetiminde koklii degisikliklere
yol agmaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamusal isleyise entegre edilmesiyle devlet-vatandas iligkileri
yeniden tanimlanmakta; biirokratik siireglerin hizlanmasi, seffaflik mekanizmalarinin giiclenmesi ve demokratik
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katithmin gesitlenmesi miimkiin kilinmaktadir (Sahin ve Orselli, 2003: 343; Tas ve Ugacak, 2018: 451). Bu
doniisiim, yalmizca hizmet sunumunun dijitallesmesi anlamina gelmemekte; devletin hesap verebilirliginin,
vatandaglarin yonetime katilim yollarmin ve temel haklarm kullanilis bi¢iminin yeniden kurgulanmasini
beraberinde getirmektedir. Ozellikle demokratik hukuk devletinin temel ilkelerinden olan “hak arama &zgiirliigii”,
dijital devlet baglaminda yeni bir boyut kazanmakta; bireylerin idare karsisinda haklarinmi etkin sekilde ileri
stirebilmeleri, dijital platformlara erisim olanaklariyla dogrudan iliskilendirilmektedir.

Son yillarda literatiirde, dijital devletin demokratik isleyis lizerindeki etkileri farkli boyutlartyla tartisilmaktadir. Bir
yandan dijitallesmenin yonetisim siireglerini daha etkin, seffaf ve vatandas odakli hale getirdigi vurgulanirken,
diger yandan dijital ugurum, esitsizlikler ve kirilgan gruplarin digslanmasi gibi riskler de dikkat g¢ekmektedir.
Uluslararasi alanda yapilan arastirmalar, 6zellikle yash niifus, engelliler, gogmenler ve diisiik egitim diizeyine sahip
gruplarin dijital kamu hizmetlerinden yararlanma konusunda engellerle karsilagabilecegini gostermektedir (United
Nations, 2020; Ferreira vd., 2021). Boylece dijitallesme, demokratik katilimi artirma potansiyeline sahip olmakla
birlikte, esitsizlikleri yeniden iiretebilen bir ikilem olusturmaktadir (Tataroglu ve Coskun, 2008: 61).

Tiirkiye baglaminda dijital devlet deneyimi, e-Devlet Kapisi’nin yayginlasmasi ve Cumhurbaskanhig: Iletisim
Merkezi (CIMER) ile Kamu Denetgiligi Kurumu (KDK) gibi hak arama mekanizmalarmin dijital kanallarla entegre
edilmesi {izerinden sekillenmektedir. Bu platformlar, vatandaslarin devletle etkilesimini hizlandirmakta ve
kolaylastirmakta; ancak ayni1 zamanda dijital erisim imkanlarindan yoksun olan kesimlerin digslanma riskini agiga
cikarmaktadir. Nitekim TUIK verileri, geng niifusun e-Devlet hizmetlerini yogun sekilde kullandigim, yash
niifusun ise sistem diginda kalabildigini isaret etmektedir (TUIK, 2024). Benzer sekilde, engelli bireyler, gogmenler
ve dil engeli yasayan azinlik gruplarin da dijital bagvuru yollarini etkin bigimde kullanmasi gii¢liik teskil edebilir.
Bu tablo, hak arama 6zgiirliigiiniin dijitallesen devlet formunda ne 6l¢iide kapsayict oldugunu sorgulamay1 gerekli
kilmaktadir.

Bu ¢aligmanin temel amaci, Tiirkiye’de dijital devlet uygulamalarinin hak arama 6zgiirliigii tizerindeki etkilerini,
ozellikle kirilgan gruplarin Kamu Denetgiligi Kurumuna erisim imkanlari/secenekleri iizerinden analiz etmektir.
Calisma su temel sorulara yanit aramaktadir:

v" Tirkiye’de dijital devletin gelisimi, hak arama 6zgiirliigiinii nasil déniistiirmektedir?

v Kirillgan gruplar (yashlar, engelliler, go¢menler, dil engeli yasayan azinliklar) KDK’ya dijital bagvuru
stireglerinde hangi potansiyel engellerle karsilasabilir?

v' Uluslararasi normatif ¢ercevede ongoriilen kapsayicilik ilkeleri, Tiirkiye’deki uygulamalarda ne olgiide karsilik
bulmaktadir?

Bu sorular, hem teorik hem de pratik diizeyde onem tasimaktadir. Teorik olarak c¢alisma, ombudsmanligin
dijitallesen devlet formundaki roliinii yeniden tartismaya a¢cmakta ve literatiirdeki kavramsal bosluklara katki
sunmay1 hedeflemektedir. Pratik olarak ise, kamu yonetiminde dijital hizmetlerin kapsayici hale getirilmesi ile,
kirilgan gruplarin diglanmasini dnlemek ve demokratik hukuk devletini giiglendirmek agisindan kritik bir politika
giindemi olusturmay1 amacglamaktadir.

Calismanin bir sonraki boliimiinde kavramsal ¢ergeve sunulmakta; ombudsmanlik, hak arama o6zgiirliigii, dijital
ucurum ve kirilgan gruplar literatiirii ele almmaktadir. Ugiincii boliimde arastirmanin metodolojik yaklasimu,
dokiiman analizi temelinde agiklanmaktadir. Dordiincii boliimde ¢ikarimlar tartisilmakta; Tiirkiye’de KDK ve diger
dijital hak arama platformlarinda kirilgan gruplarin karsilasabilecegi potansiyel engeller analiz edilmektedir.
Besinci boliim ise sonug ve degerlendirme kismindan olusmakta; ¢aligma bulgulart 6zetlenmekte ve kamu yonetimi
icin politika Onerileri sunulmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Bu béliimde ¢alismanin temelini olusturan kavramlar ve ilgili literatiir incelenmektedir. Oncelikle ombudsmanlik
ve kurumun hak arama hiirriyeti ile iligkisi ele alinacak; ombudsmanligin demokratik hukuk devletlerindeki islevi
degerlendirilecektir. Ardindan, dijitallesmenin hizlanmasiyla birlikte ortaya c¢ikan dijital bariyerler ve bunlarin
ozellikle yaglilar, engelliler, gocmenler gibi kirilgan gruplar iizerindeki etkileri incelenecektir. Son olarak, dijital
haklar ve kapsayicilik konusunda uluslararasi normatif ¢ergeveye odaklanilarak, Avrupa Birligi, Birlesmis Milletler
ve OECD gibi aktdrlerin bu alanda gelistirdigi ilke ve diizenlemeler incelenecektir. Bdylece ¢aligmanin devaminda
yapilacak analizler igin gerekli teorik zemin ortaya konulacaktir.
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Ombudsmanlik ve Hak Arama Hiirriyeti

Ombudsmanlik kurumu, demokratik hukuk devletlerinde idarenin isleyisine iliskin sikayetleri bagimsiz ve tarafsiz
sekilde inceleyen, genelde yaptirim giicli/baglayiciligi olmamakla birlikte iyi yonetisim ilkelerini hayata gegirmeye
katki saglayan bir denetim mekanizmasidir (Onen, 2016: 65; Kutlu vd., 2018: 18). Ombudsmanlik (Tiirkiye’deki
adiyla Kamu Denetciligi Kurumu - KDK), idarenin hesap verebilirligini artirmay1 ve vatandaslarin hak arama
yollarimi giiclendirmeyi amaglamaktadir. Bu kurum seffaflik, adalet, hukuka uygunluk ve esitlik gibi iyi yonetisim
ilkelerinin uygulanmasim tesvik ederek idarenin performansimi gelistirmekte ve demokratik denetime katki
saglamaktadir (National Democratic Institute, 2005). Nitekim uluslararas1 literatiirde ombudsmanlar, hesap
verebilirlik ve iyi yoOnetisim araci olarak tanimlanmakta; kamu hizmetlerinde demokratik gelisimi destekleyen
mekanizmalar olduklart vurgulanmaktadir (Reif, 2004: 2-4). Ozellikle insan haklar1 boyutunda, modern
ombudsman kurumlar1 idarenin birey haklarina saygi géstermesini temin eden ve hak ihlallerini daha goriiniir kilan
bir rol oynamaktadir.

Hak temelli yaklasim cerg¢evesinde, ombudsmanliga basvuru hakki, bireylerin anayasal ve yasal giivencelere
dayanarak idareden hesap sormasiin bir yoludur. Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’mn 74. maddesi, 2010
degisikligiyle birlikte “Dilekce, bilgi edinme ve kamu denetgisine basvurma hakki1” basligini almis ve “Herkes,
bilgi edinme ve kamu denetcisine basvurma hakkina sahiptir” seklinde hiikiim getirmistir (Mevzuat Bilgi Sistemi,
1982; Aktel vd., 2013: 27-28). Bu diizenleme, dilekg¢e hakkinin yani sira ombudsmana bagvuru hakkini da anayasal
giivence altina almistir. Dolayisiyla Tiirkiye’de vatandaglar veya karsiliklilik esasiyla ikamet eden yabancilar,
kendileriyle ilgili idari eylem ve islemlerden dolayr KDK’ya basvurma hakkina sahiptir. Bu hak, aym1 zamanda
uluslararasi belgelerde de yer bulmaktadir. Ornegin Avrupa Birligi Temel Haklar Sarti’min 41. maddesi iyi yonetim
hakkini, 43. maddesi ise Avrupa Ombudsmani’na basvurma hakkini birer temel hak olarak tanimistir (EU FRA,
2025). Benzer sekilde, bircok demokratik iilkenin hukuk sisteminde ombudsman kurumuna basvuru hakki,
yonetime katilim ve hukuksal korunma mekanizmasinin pargasi kabul edilmektedir.

Ombudsmanlik, idarenin eylem ve islemlerini insan haklarma saygi ve hakkaniyet kriterlerine gore
denetlemektedir. Tiirkiye’de Kamu Denet¢iligi Kurumu Kanunu’nun ama¢ maddesi, idarenin isleyisiyle ilgili
sikayetlerini “adalet anlayist icinde, insan haklarina saygi, hukuka ve hakkaniyete uygunluk yonlerinden
incelemek, aragtirmak ve idareye Onerilerde bulunmak” olarak tanimlamistir (Mevzuat Bilgi Sistemi, 2012).
Ombudsman kararlar1 tavsiye niteliginde olsa da idare iizerinde ikna edici bir baski olusturmakta; iyi yonetisim
standartlarina uymayan uygulamalarin diizeltilmesi i¢in moral otorite kullanmaktadir. Nitekim ombudsmanin
varlig1, idarenin hesap verme sorumlulugunu pekistirerek yonetimde kaliteyi artirabilmekte ve yargisal denetime
gitmeye gerek kalmadan birgok problemin ¢6ziilmesini saglayabilmektedir (Demirkol, 2014: 75-78).

Hak arama hakki baglaminda, basvuru yollarinin erisilebilir olmasi kritik 6nemdedir. Anayasa’nin 36. maddesinde
giivence altina alinan hak arama hiirriyeti, yalnizca mahkemelere erisimi degil idari bagvuru ve miiracaat yollarini
da kapsamaktadir (Mevzuat Bilgi Sistemi, 1982). Ombudsmana bagvuru, genellikle {icretsiz olmasi ve cesitli
basvuru yollari ile gergeklestirilmesi nedeniyle adalete esit erisim perspektifinin bir parcasidir.

Dijital Bariyerler ve Kirillgan Gruplar

Dijital teknolojilerin toplumsal yayginligi arttikca, dijital esitsizlik kavrami da farkli boyutlariyla incelenmeye
baslamustir. Literatiirde dijital ugurum (digital divide), ii¢ seviye halinde ele alinmaktadir (Ferreira vd., 2021: 195):

v’ Birinci seviye, bireylerin fiziksel olarak bilgi ve iletisim teknolojilerine erisimindeki farkliliklar1 ifade
etmektedir (cihaz ve internet erisimi sahipligi);

v Ikinci seviye, erisim sahibi bireylerin bunlar1 kullanma becerileri ve kullanim yogunluklarindaki esitsizliklere
isaret etmektedir;

v" Ugiincii seviye ise teknoloji kullaniminin getirdigi sonuclar ve faydalar bakimindan ortaya ¢ikan esitsizliklere
karsilik gelmektedir (6rnegin dijital hizmetleri kullanmanin ekonomik, sosyal ¢iktilari)

Bu ii¢ seviye birbirini tamamlar sekilde, toplumdaki mevcut sosyoekonomik boliinmelerin dijital alana yansimasini
gostermektedir. Nitekim yapilan arastirmalar, dijital ugurumun salt teknik bir mesele olmayip egitim, gelir, yas,
cinsiyet, cografya gibi degiskenlerle yakindan iligkili kompleks bir olgu oldugunu ortaya koymaktadir (United
Nations, 2020). Tiirkiye’de dijital ugurumun en net sekilde gézlemlenebilecegi kirilgan gruplarin basinda yash
niifus gelmektedir. 2024 yilina ait veriler, Tiirkiye’de dijital ugurumun cinsiyet ve yas temelli boyutlarii ortaya
koymaktadir. Ozel amagla resmi makamlarin web sitelerini ve uygulamalarini kullanarak internet iizerinden kamu
hizmetlerinden yararlanan bireylere yas gruplari agisindan bakildiginda, e-Devlet hizmetlerinden yararlanma orani
en yiksek %92,1 ile 25-34 yas grubunda goriilirken, bu oran en diisik %25,6 ile 65-74 yas grubunda
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gergeklesmistir (TUIK, 2024). Dijital hizmetlere erisimde geng niifusun yiiksek adaptasyonu one ¢ikarken, yasl
niifusun teknolojik engeller, diistik dijital okuryazarlik ve aliskanlik bariyerleri nedeniyle sistem disinda kalabildigi
anlagilmaktadir. Bu tablo, kamu yonetimi agisindan dijital hizmetlerin kapsayiciliginin saglanmasi i¢in yaglh niifusa
yonelik kullanict dostu ve rehberlik-okuryazarlik gibi deger temelli (Karkin ve Cezar, 2024: 2) ¢coziimlerin hayata
gecirilmesini gerekli kilmaktadir.

Engelli bireyler de dijital bariyerlerden dogrudan etkilenen bir diger kirilgan gruptur. Ozellikle gérme engelliler
icin web sitelerinin erisilebilir olmamasi, isitme engelliler i¢in igerigin uygun formatta sunulmamasi gibi sorunlar
dijital hizmetlere erisimi kisitlayabilir. Bu nedenle BM Engelli Haklar1 S6zlesmesi’nin 9. maddesi, taraf devletlere
bilgi ve iletisim teknolojilerinin engelliler i¢in erisilebilir kilinmas1 yiikiimliiliigli getirmektedir (Adalet Bakanligi,
2025). Sozlesme, kamusal alanlarin ve hizmetlerin engelliler i¢in esit erisimine vurgu yaparak dijital altyapinin
“erigilebilirlik” ilkesine gore tasarlanmasini 6ngérmektedir.

Gogmenler ve dil engeli yasayan azinliklar, dijital hizmetlerden dislanma riski yiiksek bir diger gruptur. E-Devlet
hizmetlerinin dili biiyiik 6l¢iide Tiirk¢e oldugundan, Tiirkiye’de ikamet eden yabancilar veya anadili Tirkce
olmayan kesimlerin islem yaparken zorlanabilmesi muhtemeldir. Her ne kadar e-Devlet Kapisinda Ingilizce
icerikler sunulmus olsa da igeriklerin biiylik boliimiiniin Tiirk¢e oldugu goriilmektedir. Ayrica yabancilarin e-
Devlet’e giris yapabilmesi i¢in bazi prosediirler gereklidir. Tiirkiye'de herhangi bir amagla en az alt1 ay ikamet eden
yabancilar, T.C. Kimlik Numarasindan farkli bir Yabancit Kimlik Numarasi alabilmektedir. Diger yandan bu
kisilerin, e-Devlet Kapisi araciligiyla sunulan hizmetlerden yararlanabilmesi i¢in, Yabanct Numarasini igeren
ikamet izni belgesi ile birlikte PTT Merkezlerine bagvurmasi gerekmektedir (E-Devlet Kapisi, 2025a). Bu
biirokratik siirecin uygulamada yavas islemesi ve dil engelleri, ilgili bireylerin dijital kamusal hizmetlerden
yararlanmasini sinirlayabilir. Nitekim yakin tarihli bir ¢alisma, transnasyonal gégmenlerin e-Kimlik (e-ID) edinim
oranlarinin yerlesik niifusa gore daha diisiik oldugunu ve bunun kamu hizmetlerine erisimlerini olumsuz
etkiledigini ortaya koymustur (Kemppainen vd., 2023: 1). Bu bulgu, dijital kimlik sistemlerinin toplumun baz1
kesimlerini istemeden digarida birakabilecegine isaret etmektedir.

Tiirkiye’nin e-Devlet Kapisi, teknik standartlara (TS EN ISO 9241-151, WCAG) uyumlu tasarim ilkeleriyle
erisilebilirlik yoniinden 6nemli bir ilerleme katetmistir. Gorme engelliler i¢in ekran okuyucu uyumlulugu, sadece
klavye ile kullanilabilirlik ve disleksi dostu font secenekleri gibi unsurlar, engelli bireylerin dijital katilimini
artirma potansiyeli tagimaktadir (E-Devlet Kapisi, 2025b). Ancak erisilebilirlik yalnizca teknik bariyerleri
kaldirmakla sinirli degildir; dil, kiiltiir ve sosyoekonomi ile ilgili engellerin de dikkate alinmasi gerekir. Bu
noktada, Tiirkge bilmeyen gd¢menler ve azinlik topluluklar igin erisilebilirligin bir iyilestirme alan1 oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Dolayisiyla e-Devlet, teknik olarak erisilebilir olsa da, toplumsal kapsayicilik bakimindan
hala gelismeye agiktir.

Diger yandan dijital beceri eksikligi, giivenlik endiseleri ve motivasyon eksikligi gibi “ikinci seviye” faktorler de
en az fiziksel erisim kadar 6nemlidir. Ornegin yash bir bireyde teknoloji korkusu ya da giivensizlik duygusu,
gerekli araclara sahip olsa bile e-hizmet kullanimini engelleyebilir. Yine okur-yazar olmayan veya diigiik egitimli
vatandaslar, e-devlet igslemlerini nasil yapacaklarini bilmedikleri i¢in bu haklarindan fiilen mahrum kalabilirler. Bu
durum literatiirde dijital dislanma (digital exclusion) olarak adlandirilmakta ve toplumsal katilim agisindan énemli
bir esitsizlik alan1 olarak goriilmektedir (Iriss, 2020; E-Estonia, 2023).

Ozetle, dijital bariyerler toplumun kirilgan kesimlerini gok boyutlu sekilde etkilemektedir. Erisim (cihaz/internet),
kullanim (beceri/giiven) ve ¢ikti (fayda) eksenlerinde dezavantajli olan gruplar, dijital kamu hizmetlerinden
yeterince yararlanamadiklar1 gibi dijital hak arama/sikdyet mercilerine basvururken de zorluk yasayabilmektedir.
Dijital ugurumun azaltilmasi, yalnizca teknik altyapr yatirimlarmi degil, dijital okuryazarligin artirilmasini,
erisilebilir tasarim ilkelerinin uygulanmasini ve alternatif (¢evrimdisi) kanallarin mevcudiyetini gerektirmektedir.

Uluslararasi Normatif Cerceve

Dijital haklar ve kapsayicilik konusunda uluslararasi alanda son yillarda 6énemli normatif gelismeler yasanmistir.
Avrupa Birligi (AB), dijital doniigiim siirecinde Avrupa degerlerini ve haklarini korumak amaciyla Ocak 2023’te
Dijital Haklar ve Ilkeler Bildirgesi’ni kabul etmistir (European Union, 2023). Bu bildirge, dijital ¢agda temel
haklarin ¢evrimigi ortamda da tam olarak gegerli olmasini vurgulamakta ve dijital topluma kars1 kapsayici, adil ve
giivenilir olunmasi adina bazi ilkeler ortaya koymaktadir. AB Bildirgesi’nin altin1 ¢izdigi temel prensiplerden biri
“kimseyi geride birakmayan” bir dijital doniisiimdiir. Bildirgede herkesin internete, dijital becerilere ve dijital kamu
hizmetlerine erismesi gerektigi vurgulanmaktadir. Bu kapsamda, dijital kamusal hizmetlere erisimin evrensel bir
hak gibi goriilmesi ve herkes i¢in erisilebilir olmasinin saglanmasi hedeflenmektedir. Bildirge ayrica dijital ortamda
cocuklarin, yashlarm ve kirillgan gruplarin 6zel olarak korunmasi gerektigini belirtmektedir (European Union,
2023; European Council, 2025).
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AB diizeyinde tartisilan 6nemli kavramlardan biri de ¢evrimdisi erisim hakkidir. Dijital hizmetlere erisemeyen veya
tercih etmeyen vatandaslarin, temel hizmetleri geleneksel yontemlerle alabilmeye devam etmesi, Avrupa’da dijital
kapsayiciligin bir parcasi olarak degerlendirilmektedir. Nitekim Avrupa Komisyonu Baskan Yardimcisi Véra
Jourova, 2024 yilinda bir parlamento soru Onergesine cevaben, “hi¢ kimsenin geride birakilmadigi bir dijital
doniisiim icin dijital teknolojiyi kullanamayan veya kullanmak istemeyenlerin de temel mal ve hizmetlere
erisebilmelerinin garanti altina alinmas1” gerektigini ifade etmistir (European Parliament, 2024a). Komisyon,
hizmetlerin sadece ¢evrimi¢i sunulmasinin olusturdugu diglanma ve ayrimcilik risklerinin farkinda oldugunu,
ozellikle yaglilar gibi gruplarin c¢evrimdist seceneklerin yoklugu halinde temel haklarini kullanmakta
zorlanabilecegini belirtmistir. Bu nedenle iiye devletlerin her birine ¢evrimdist ve ¢evrimigi hizmet arasinda serbest
secim imkan1 taniyacak onlemler almasi ve gerekli goriilen durumlarda ¢evrimdisi erisimi temin edecek yasal
adimlar atmasi 6nerilmektedir (European Parliament, 2024b).

AB’de sosyal haklar ekseninde gelistirilen ilkeler de dijital kapsayiciliga vurgu yapmaktadir. Ornegin Avrupa
Sosyal Haklar Siitunun 20. ilkesi, herkesin enerji, ulagim, finansal hizmetler gibi temel hizmetlere kolay ve uygun
fiyath erisim hakki oldugunu belirtmektedir; bu kapsamda “gerektiginde ¢evrimdist erisimi garanti altina alacak
coziimler bulunmas1” geregine deginilmistir (European Parliament, 2024a). Avrupa Konseyinin 2024 yilinda
yayimladig1 bir raporda, AB iiyesi iilkelerin ¢ok azinin yaglilarin dijitallesen hizmetlere esit erisimini giivence
altina alan 0zel yasal diizenlemelere sahip oldugunu, yalnizca 9 iilkenin kamusal hizmetlerde cevrimdisi
secenekleri korumanin 6nemini politika belgelerine yansittigi belirtmistir. Rapor, iiye devletlerde yashlara dijital
beceri egitimi saglanmasi ve uygun fiyatl internet-cihaz destegi verilmesi konusunda da ciddi bosluklar oldugunu,
75 yas lizeri vatandaslara dair veri eksikliginin politika olusturmay1 zorlagtirdigini saptamistir (Council of Europe,
2024: 7-13).

Birlesmis Milletler (BM) diizleminde de dijital boliinmenin insani gelisme ve haklar {izerindeki etkisi giindeme
gelmistir. BM Engellilerin Haklarina iliskin Sozlesme, daha 6nce deginildigi iizere, engellilerin bilgiye ve iletisime
esit erisimini saglamay1 taraf devletlerin yiikiimliliigii kilarak dijital erisilebilirligi bir hak konusu olarak ortaya
koymaktadir (Adalet Bakanligi, 2025). Ayrica BM Insan Haklar1 Konseyi karar ve raporlarinda, internet erisiminin
kolaylastirilmasi, dijital okuryazarligin artirilmasi ve dijital ortamlarda ifade 6zgiirliigii, 6zel hayatin korunmasi
gibi haklarin teminat altina alinmas1 gerektigi sik¢a vurgulanmistir (United Nations, 2016). OECD gibi uluslararasi
organizasyonlar da tiye iilkeler i¢in dijital hiikiimet stratejilerinde kapsayicilik ilkesinin gozetilmesini 6nermektedir
(Y1ldiz ve Kocaoglu, 2024: 49). OECD Dijital Hiikiimet Tavsiyelerinde, dijital hizmet tasariminin kullanic1 odakl
ve tiim kesimlerin ihtiya¢larina duyarli olmasi istenmektedir. Bu baglamda Tiirkiye i¢in hazirlanan OECD 2023
Dijital Devlet Incelemesi, Tiirkiye’nin genis bir geng ve dijital niifusa sahip olmakla birlikte dijital kapsayicilik
stratejisinin zayif kaldigini, dijital dahil etme konusunda biitiinciil bir politikaya ihtiya¢ duyuldugunu belirtmistir
(OECD, 2023).

Ombudsmanlik agisindan uluslararasi normlar, basvuru mekanizmalarinin erigilebilir, engellerden arindirilmig ve
kapsayict olmasimi tesvik etmektedir. Avrupa Ombudsmanligi ve uluslararast ombudsman ag1 biinyesinde
paylasilan iyi uygulamalar, sikayet kanallarinin miimkiin oldugunca ¢esitli tutulmasini ve engelli veya dil sorunu
olan bagvurucular igin uyarlamalar yapilmasim icermektedir (International Ombudsman Institute, 2025;
International Ombuds Association, 2025). Bir¢ok {ilkenin halk denet¢isi ofisleri, internet {izerinden sikayet formlar1
sunmanin yani sira mektup, telefon veya yiiz yiize bagvuru segeneklerini de aktif tutmaktadir. Ornegin Ispanya
Ombudsmani (Defensor del Pueblo), vatandaslarin sikayetlerini posta yoluyla, faksla veya sahsen ofise gelerek
iletebilecekleri, ayrica formu indirip e-posta ile génderebilecekleri agikga belirtmistir. Ispanya Ombudsmant,
sikayetini iletmekte glicliik ¢cekenler icin {icretsiz danisma telefon hatti da saglamaktadir (Defensor del Pueblo,
2025). Bu tiir uygulamalar, dijital hak arama yollarmi hibrit yontemler ile destekleyerek kimsenin mekanizma
disinda kalmamasini hedeflemektedir.

Ozetle, uluslararasi normatif gergeve, dijital devlet uygulamalarinda kapsayicilik ve erisilebilirlik ilkelerini
merkeze almaktadir. Dijital hizmetlerin yayginlagtirilmasi kadar, bu hizmetlerden yararlanamayanlar igin alternatif
yollarin mevcudiyeti ve dijital beceri kazandirma tedbirlerinin alimmasi vurgulanmaktadir. Benzer sekilde
Ombudsmanlik gibi hak arama mekanizmalar1 i¢in de erisilebilir ombudsmanlik yaklagimi giindeme gelmektedir.

YONTEM

Bu arastirma, kamu yonetimi alaninda dijital devlet uygulamalar1 ile hak arama 6zgiirliigii arasindaki iliskiyi,
ozellikle kirllgan gruplarin erisim imkanlar1 baglaminda incelemeyi amaglayan nitel bir ¢alisma olarak dokiiman
analizi ile tasarlanmistir. Bu yaklagim, konunun kurumsal ve normatif yonlerini ortaya koymak, resmi istatistiklerle
desteklenen kavramsal bir ¢6ziimleme yapmak igin uygun goriilmistiir. Calisma, Tiirkiye’deki ombudsmanlik
kurumunun (Kamu Denetciligi Kurumu - KDK) dijital bagvuru yollarin kirilgan gruplarin erisim perspektifinden
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degerlendirmektedir. Bu baglamda, ulusal mevzuat (Anayasa, 6328 sayili Kanun, ilgili ikincil diizenlemeler),
Tiirkiye Istatistik Kurumu verileri, Cumhurbaskanlig: Iletisim Merkezi (CIMER) istatistikleri ve e-Devlet Kapisi
teknik belgeleri incelenmistir. Ayrica Avrupa Birligi Dijital Haklar ve Ilkeler Bildirgesi, Avrupa Konseyi raporlari,
BM ve OECD belgeleri gibi uluslararasi normatif metinler taranmistir. Calismada kullanilan veriler, ikincil
kaynaklardan temin edilmistir. Arastirmanin gecerligini artirmak amaciyla farkli tiirde kaynaklar (hukuki metinler,
istatistiksel veriler, uluslararasi raporlar, akademik literatiir) birlikte kullamilmistir. Boylelikle veri li¢lemesi
saglanmig ve bulgularin giivenilirligi giiclendirilmistir. Bu arastirmanin baslica smirliligi, kirilgan gruplarin
dogrudan deneyimlerini igeren saha verilerini kapsamamasidir. Dolayisiyla ¢alisma, resmi istatistikler ve literatiir
tizerinden yiiriitiilmiis, nitel goriisme veya anket verileri kullanilmamustir. Ayrica arastirma, biiyiik 6l¢iide Tiirkiye
baglamina odaklanmig; farkli iilke ombudsmanlik uygulamalarina iligskin karsilagtirmalar 6rnek diizeyinde
tutulmustur. Bu smurhiliklar, bulgularin baglamsal gegerliligini korumakla birlikte, genelleme kapasitesini
sinirlandirmaktadir.

TARTISMA: TURKIYE’'DE OMBUDSMANLIK, HAK ARAYISININ DIiJITAL SINIRLARI VE
GUVENLIK-ERISIiM IKILEMI

Tiirkiye’de ombudsmanlik kurumu, Kamu Denetciligi Kurumu (KDK) adiyla anayasal temeli olan ve yasayla
diizenlenmis bir yapidadir. 2012°de ¢ikarilan 6328 sayili Kanun ve Anayasa’nin 74. maddesine eklenen fikra
uyarinca TBMM’ye bagh olarak kurulan Kamu Denetgiligi Kurumu, idarenin her tiirlii eylem ve islemini insan
haklarina saygi, hukuk ve hakkaniyet ilkeleri gergevesinde incelemek ve bu dogrultuda tavsiyelerde bulunmakla
gorevlendirilmistir. Kurumun gorev alani, tiim kamu kurum ve kuruluslarinin (yasama, yargi organlan ile Tiirk
Silahli Kuvvetleri’nin sirf askeri disiplin iglemleri hari¢) islem, eylem, tutum ve davranislarii kapsamaktadir
(Mevzuat Bilgi Sistemi, 1982; Mevzuat Bilgi Sistemi, 2012). KDK’ya gerc¢ek ve tiizel kisiler basvurabilir ve
basvurular ticretsizdir (Kamu Denet¢iligi Kurumu, 2025a). KDK kararlar1 baglayici olmasa da idare {izerinde giiclii
bir etki birakabilmektedir. KDK’nin bu etkisi, kurumsal denetimin demokratik mesruiyetini gii¢lendirirken,
dijitallesmenin getirdigi erisim kolayliklariyla birlikte araci platformlar da islerligini siirdiirmektedir. Bu noktada
CIMER, bireylerin taleplerini dogrudan kamu idarelerine iletebildigi énemli bir iletisim kanali olarak karsimiza
cikmaktadir (Giiler ve Yilmaz, 2019: 362). CIMER, “Cumhurbaskanlig1 iletisim Merkezi’nin kisaltmas1 olup,
Anayasa ile gilivence altina alinan dilek¢e ve bilgi edinme haklarmin daha etkin kullanilabilmesini saglamak
amactyla gelistirilmis bir halkla iliskiler mekanizmasidir. S6z konusu uygulama, Cumhurbaskanhig: Iletisim
Bagkanlig1 biinyesindeki Halkla Iliskiler Dairesi Baskanlig1 tarafindan yiiriitilmektedir. CIMER, basvurularin
dijital ortamda alindig1 ve islendigi elektronik sistemin adidir. Yapilan bagvurular, sistemde kayitli yaklasik 60 bin
idari birim arasindan ilgili kamu kurumuna yo6nlendirilmekte; ardindan basvuruyu degerlendiren kurum tarafindan
isleme aliarak yamitlanmaktadir. CIMER, yalnizca dilekge ve bilgi edinme haklarinin kullanilmasina aracilik
etmekle kalmayip, “katilimci yonetim” anlayisi dogrultusunda kamu politikalarina iliskin goriis ve Onerilerin de
iletilebilecegi bir platform islevi gormektedir (T.C. Cumhurbaskanhg iletisim Baskanlhigi, 2025a). 2015 yilinda
Basbakanlik iletisim Merkezinin (BIMER) devami olarak yapilandirilan CIMER, 2018’den bu yana
Cumhurbaskanlhigi iletisim Baskanligi biinyesinde faaliyet gostermektedir (T.C. Cumhurbaskanligi iletisim
Baskanlig1, 2023: 10). CIMER aslinda dilekce hakki ve bilgi edinme hakkinmn dijitallesmis bir uygulamasidir.
Vatandaglar sikayet, ihbar, talep, goriis, Oneri veya bilgi edinme basvurularmi tek bir merkez {izerinden
iletebilmektedir. CIMER’e basvurular biiyiik oranda e-Devlet Kapis1 veya dogrudan www.cimer.gov.tr web sitesi
araciligiyla cevrimigi yapilmaktadir. 2022 yilinda CIMER’e yapilan 6,18 milyon basvurunun %97’si internet
tizerinden gerceklesmistir (Akan, 2022). 2023 yilinda ise toplam bagvuru sayisi 7,65 milyona yiikselmis;
basvurularin %98’i elektronik ortamda, %2’si ise posta veya sahsen yapilmustir (Tilirkiye Radyo Televizyon
Kurumu, 2024). Bu veriler, idareye basvurularin ¢cogunlukla dijital kanallar araciligiyla yapildigin1 géstermektedir .

KDK ile CIMER arasinda islevsel bir fark bulunmaktadir. CIMER, yiiriitme organmin dogrudan bir iletisim kanali
olup vatandas ile idare arasinda aracilik yapmakta ve idarenin cevabini1 vatandasa iletmektedir. KDK ise yasama
organina bagli bagimsiz bir denetim mekanizmasi olarak idarenin tutumunu degerlendirip tavsiye kararlari
vermektedir. Bu kapsamda CIMER iizerinden ¢dziime kavusmayan veya vatandaslarm tatmin olmadig1 hususlar,
KDK’ya tagmabilmektedir. Bu acidan CIMER, ombudsmanhiga gére daha hizli ve idari bir basvuru yolu iken;
KDK daha kapsamli inceleme yapan ve hakem rolii iistlenen bir organdir. Bununla birlikte, pratikte her iki
mekanizma da vatandaslarin sikayetlerini duyurmak icin kullandig1 temel vasitalardir ve her ikisi de dijitallesme
siireclerinin merkezi aktorleridir.

e-Devlet Kapisi entegrasyonu, gerek CIMER gerekse KDK siireglerinin dijitallesmesinde kilit bir rol oynamaktadir.
Tiirkiye’nin e-Devlet Kapisi 2008 yilinda hizmete agilmis ve kullanici sayis1 2025 itibariyla yaklasik 68 milyona
ulagsmistir (E-Devlet Kapisi, 2025¢) Giiniimiizde Turkiye niifusunun +85 milyon oldugu diisiiniildiiglinde yaklasik
17 milyon vatandasin dijital hizmetlerden yararlanamadigi/yararlanmadign goriilmektedir (TUIK, 2025). Diger
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yandan erisim ve katilim da dahil olmak iizere e-Devlet alaninda yapilacak tiim iyilestirme hamlelerinin dogrudan
ithal edilmek yerine, derinlikli bir ilham ile uyarlama siireci olarak ele alinmasi1 énemlidir (Y1ldiz ve Leblebici,
2018: 19). Bu hususta Estonya 6rnegi ilham alinacak 6énemli bir modeldir. Estonya, “e-Estonia” olarak bilinen,
diinyanin en dijitallesmis kamu yonetimlerinden birine sahip kii¢iik bir Baltik tilkesidir. Niifusunun neredeyse
tamami1 ulusal elektronik kimlik kartina sahip olup, devletle etkilesimlerin %99’u  ¢evrimigi
gerceklestirilebilmektedir. Bu yoniiyle Estonya, tam anlamiyla “dijital vatandaglik” kavramini hayata gegirmistir.
Estonya’nin basarisinin ardinda, dijital doniisiimiin ¢ok erken baglamasi ve toplumsal olarak benimsenmesi
yatmaktadir. Estonya’da 1990’larda bagslatilan Tiger Leap projesiyle tim okullara internet gotiiriilmiis, kamu
kiitiiphaneleri ve toplum merkezleri internet erisim noktalari haline getirilmistir (E-Estonia, 2023; Education
Estonia, 2025). Boylece ekonomik durumu ne olursa olsun her bireyin internetle tanigmasi saglanmstir.

Tiirkiye’de E-Devlet Kapisi, CIMER basvurusu yapmak icin bir arayiiz sunmakta; ayrica KDK’ya basvuru
yapilacagi zaman e-Devlet sifresi ile kimlik dogrulamasi yapilarak ilgili ¢evrimi¢i form doldurulabilmektedir.
KDK’nin kendi web sitesinde de “e-bagvuru” butonu bulunmakta ve kullanicinin bilgileri girilerek (veya e-Devlet
hesabiyla giris yaparak) basvurusunu iletmesi saglanmaktadir (Kamu Denetciligi Kurumu, 2025b) KDK’nin Sik¢a
Sorulan Sorular (SSS) sayfasi, bagvuru siireclerine dair vatandaglara 6nemli kolayliklar saglamaktadir. Kurumun
one c¢ikan Ozellikleri arasinda e-Devlet iizerinden ¢evrimigi bagvuru imkani, posta yoluyla veya sahsen dilekce
vererek ¢evrimdisi bagvuru segenegi, bagvurularin licretsiz olmasi ve siirecin profesyonel hukuki destek alinmasini
gerektirmemesi sayilabilir. Bu uygulamalar, bagvuru mekanizmasini hem dijital kolayliklarla hizlandirmakta hem
de ¢evrimdis1 yollar1 koruyarak genis bir kullanici kitlesine hitap etmektedir (Kamu Denetgiligi Kurumu, 2025a)
Tiirkiye’de ombudsmanlik kurumunun e-Devlet ile entegrasyonu, vatandaglarin KDK’ya erisimini kolaylastirma
amac1 tagimaktadir. Bu tiir entegrasyonlar, ombudsmanlik hizmetinin etkinligini ve goriinilirliigiinii artiric1 bir rol
oynamaktadir. Nihai olarak Tirkiye’de ombudsmanlik kurumsal olarak giliglii bir yasal temele ve e-Devlet ile
biitiinlesik isleyise sahiptir. Dijital sikAyet mekanizmalarinin (CIMER ve KDK e-basvuru) yiikselisi, hak arama
Ozgiirliigiiniin  kullanilmasinda pratik kolayliklar getirse de, dijitallesmenin disinda kalan kesimlere yonelik
potansiyel sorunlar1 da beraberinde getirmektedir. Bu sorunlarin daha iyi anlasilmasi i¢in, oncelikle Tiirkiye’deki e-
kimlik sisteminin isleyisi ve giivenlik-erisilebilirlik ikilemi iizerinde durmak gerekir.

Tirkiye’nin dijital devlet altyapisinda vatandaslarin  kimlik dogrulamasi e-kimlik (e-ID) iizerinden
gergeklesmektedir. Bu sistem e-Devlet sifresi, elektronik imza (e-imza), mobil imza, ¢ipli T.C. kimlik kartlar1 ve
internet bankaciligi entegrasyonu gibi bilesenlerle ve farkli dogrulama yontemleriyle islemektedir. Bu sistemin
amaci, ¢cevrimigi iglemlerde kigilerin giivenli sekilde taninmasini saglamak ve yetkisiz erisimi engellemektir. Ancak
kullanilan yontemlerin giivenlik seviyesi arttik¢a, bunlarin kullanimindaki zorluklar da artabilmektedir.

Tablo: Turkiye’de Dijital Devlet Altyapisinda Kimlik Dogrulama Ydntemleri

Yontem Tanim ve Hukuki Dayanak Kullamim Alam ve Avantajlar Dezavantajlar /
Yayginhk Smirhliklar

E-Devlet Tiirkiye’de en yaygin kullanilan | 8 binden fazla kamu - Basit ve kullanici - 11k teminde fiziksel

Sifresi dijital kimlik dogrulama hizmetine erigim i¢in dostu - Genis hizmet bagvuru gerektirir - Dijital
aracidir. i1k kez temin igin PTT kullanilmaktadir. En ¢ok yelpazesi - Alternatif | okuryazarlig: disiik kisiler
subesine gidilmesi ve kimlik tercih edilen yontemdir. sifirlama yontemleri i¢in zorluk teskil edebilir -
ibrazi zorunludur. (internet bankaciligi, Sifre paylasimi nedeniyle

SMS vh.) giivenlik riskleri s6z konusu
olabilir.

Elektronik 5070 sayil Elektronik imza Daha ¢ok kamu personeli, - Yiiksek giivenlik - Maliyetlidir- Teknik bilgi

imza (E- Kanunu ile diizenlenmistir. Islak | avukat, noter, diizeyi- Hukuken tam | ve donanim (kart okuyucu,

imza) imza ile ayn1 hukuki gecerlilige akademisyenler ve gecerlilik- stirticti vb.) gerektirir-
sahiptir. Nitelikli sertifika profesyonel kesim Profesyonel islemler Siradan vatandas i¢in erisim
saglayicilart tarafindan ticret tarafindan kullanilmaktadir. | icin standart haline engeli yiiksektir.
karsilig1 verilir. Bireysel yaygmlik sinirlidir. | gelmis olmasi

Mobil imza | GSM operatdrleri tarafindan Ozellikle mobil bankacilik - Pratik ve taginabilir- | - Aylik/yillik abonelik ticreti
sunulan SIM kart tabanli ve profesyonel dijital Giivenlik diizeyi vardir- Yayginlig sinirh
elektronik imza hizmetidir. islemlerde tercih yiitksek- Kart okuyucu | kalmigtir- Sadece mobil hat
Kullanici, mobil hattina tanimlt edilmektedir. gibi fiziksel sahipleriyle sinirhdir.
PIN ile islem onaylamaktadir. donanimlar

gerektirmez.

Cipli T.C. 2017’den itibaren tilke genelinde | Potansiyeli yiiksek olmasma | - Ulusal kimlik ile - Teknik bilgi gerektirir -

Kimlik dagitilmaya baglanmustir. ragmen, kullanim orani entegre- Yiksek Vatandaslarin bityiik kismi
Uzerindeki akilli ¢ip, e-imza giivenlik- Tek kartla aktif olarak
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Kart1 yiikleme ve elektronik diisiiktiir. dijital dogrulama kullanmamaktadir.
dogrulama kapasitesine sahiptir. imkan1
PIN kodu ve kart okuyucu ile
kullanilabilir.

Kaynak: Bu tablo yazar tarafindan olusturulmustur ve su kaynaklardan uyarlanmustir: Mevzuat Bilgi Sistemi, 2004; E-Devlet Kapisi, 2025d;
T.C. Igisleri Bakanhg: Niifus ve Vatandashk Isleri Genel Miidiirliigii, 2025

Dijjital kimlik dogrulama islemi, giivenlik riskleri (kimlik hirsizligi, dolandiricilik vb.) nedeniyle siki tedbirler
gerektirmektedir (Kutlu vd., 2018: 133). Giivenlik — erisilebilirlik ikilemi bu noktada belirginlesmektedir. Ornegin
2025 yilinda Tirkiye’de meydana ¢ikan bir elektronik imza suistimali vakasinda, orgiitlii bir dolandiricilik
sebekesinin sahte e-imza iiretmesi giiven zincirini sarsmustir. Ik bulgular 2024 sonbaharinda bir iiniversitede tespit
edilmis, ardindan yiiriitilen sorusturmalar neticesinde orgiitlii bir dolandiricilik sebekesi agiga cikarilmistir. S6z
konusu sebekenin, sahte sertifikalar araciligiyla e-imza iiretip cesitli usulsiizliikler yaptigi ortaya c¢ikmistir
(Candogan, 2025). Tiirkiye’de kamu idareleri bu tiir risklerden kaynakli ¢ift faktorlii dogrulama gibi ek gilivenlik
katmanlarini etkin kilmaktadir. Ancak bu durum giivenligi artirirken, teknolojiye asina olmayan vatandaslar icin
islem adimlarim c¢ogaltmaktadir. Ornegin yashi bir vatandasin 6nce e-Devlet’e giris yapip daha sonra cep
telefonundaki uygulamaya gelen kodu girmesi, biitiinlesik bir iglem olarak diisiiniildiigiinde zorlayici
olabilmektedir. Ya da hig cep telefonu olmayan, olsa da mesaj okuma/génderme becerisi kisitl biri i¢in ikinci adim
bir engel haline gelebilir. Benzer sekilde, e-imza yiiksek gilivenlik saglamakla birlikte karmasik olabilir; sifreli USB
token tagimak, siiriicli yiiklemek, sertifika yenilemek gibi islemler ortalama bir vatandasin iistlenemeyecegi kadar
teknik olabilir. Bu nedenle giivenlik 6nlemleri kapsaminda kullanici dostu olmaktan ¢ikan sistemler zayif kullanict
gruplarini sistem digina itilebilmektedir. Iste bu noktada bir ikilem olusmaktadir. Ya giivenlik daha esnek tutulup
risk alinacaktir, ya da siki giivenlik altinda bazi kullanicilar digarida kalacaktir. Bu tiir durumlarda kamu idareleri
genelde giivenlikten 6diin vermeme yolunu se¢gmektedir. Ancak bu tercih ile birlikte dislanan kesimlere alternatif
yollar sunmalar1 beklenmektedir. Bu kapsamda Tiirkiye’nin dijital kimlik sisteminin isleyisi, giivenlik ile
kullanilabilirlik arasinda hassas bir denge gézetmeyi gerektirmektedir. Mevcut tabloda e-Devlet sifresi, mobil/onay
kodu gibi araglarla nispeten dengeli bir ¢6ziim sunulsa da, dijital bariyerler tamamen ortadan kalkmis degildir.
Ozellikle e-Devlet sifresi almamis yaklasik 17 milyon vatandas oldugu tahmin edilmektedir. Bu kisilerin KDK ve
CIMER gibi mekanizmalardan da faydalanmadigi/faydalanamadig diisiiniilmektedir.

Diger yandan uygulamada da bazi yabanc1 bireylerin de KDK’ya basvurdugu bilinmektedir. Ancak dil sorunu ciddi
bir bariyerdir. Bagvurunun genel kural olarak Tiirk¢e yapilmasi gerektigi KDK tarafindan belirtilmistir. Diger
yandan “bagvuru sahibinin kendini daha iyi ifade edebilecegi yabanci dildeki dilekgesi ancak hakli ve makul ise
kabul edilebilir” seklinde bir ifade bulunmaktadir (Kamu Denetgiligi Kurumu, 2025a). Bu sartlilik igeren ifadedeki
“hakl1 ve makul” sdylemi yoruma agiktir ve bagvurunun reddedilebilme ihtimaline isaret etmektedir. Bu kapsamda
yabanci bir kisi Tiirkce yazma becerisine sahip degilse, basvuru yapmasi zorluk teskil edebilir. Cevresinden
terclime yardimi almasi gerekir ki bu da her zaman miimkiin olmayabilir. Bu durum, dijital doniisiim siirecinde
‘herkes i¢in erisilebilir bagvuru’ ilkesini benimseyen, yabancilar da dahil olmak iizere genis bir kitleye hizmet
sunmay1 amaglayan KDK acisindan potansiyel bir iyilestirme alanidir. Uluslararasi ombudsman aglar1 da farkli
dillerde erisim ve bagvuru imkani saglanmasini dnermektedir.

Diger yandan uluslararas1 normatif ¢erceveyle kiyaslandiginda, KDK’nin sundugu basvuru yollar1 AB’nin Dijital
Haklar ve ilkeler Bildirgesi’nde vurgulanan “kimseyi geride birakmayan dijital doniisiim” vizyonuna énemli 6lgiide
uyum saglamaktadir. Bildirgede 6ne ¢ikan temel ilkelerden biri, dijital hizmetlerin yayginlastiriimasinin yaninda
¢evrimdisi erisim segeneklerinin korunmasidir. KDK’nin hem e-Devlet araciligiyla ¢evrimici bagvuru sunmasi hem
de posta ve dilekce gibi geleneksel yollar1 agik tutmasi, AB’nin 6ngordiigii hibrit erisim modelinin Tirkiye
baglamindaki yansimasi olarak degerlendirilebilir. Ancak, farkli dil se¢enekleriyle bagvuruculara imkan taninmast
hususu Tirkiye icin kapsayiciligi daha ileri tasimak adma gelismeye/iyilestirilmeye acik bir alan olarak One
¢ikmaktadir.

Cevrimdisi erisim hakki bir diger dnemli husustur. Ozellikle yash niifus veya dijital becerileri simirlt gruplar igin,
hizmetlerin yalnizca ¢evrimi¢i sunulmasi diglanma riskini beraberinde getirmektedir. Avrupa Parlamentosu ve
Avrupa Konseyi raporlarinda, iiye devletlere ¢evrimdisi hizmet seceneklerini korumalar1 ve yashilarin dijital
becerilerini gelistirecek dnlemler almalar1 gerektigi sik¢a hatirlatilmaktadir. Bu ¢ergevede bakildiginda, KDK’nin
dilekce, posta veya sahsen bagvuru imkani sunmasi, Avrupa’daki bu normatif ¢ergceveyle paralellik gostermektedir.
Bununla birlikte, Avrupa iilkelerindeki bazi iyi 6rnekler (6rnegin Ispanya Ombudsmani’nin iicretsiz danisma hattr)
ile kiyaslandiginda, Tiirkiye’de de benzer uygulamanin mevcut oldugu goriilmektedir. Bu perspektiften
bakildiginda, KDK’nin ¢ok kanalli bagvuru imkani, iicretsiz erisim ve dil ¢esitliligi saglamasi uluslararasi
standartlarla uyumlu gii¢lii yonleridir.
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Bu ¢alisma, dijital devletin yiikselen dinamikleri ile hak arama 6zgiirliigii arasindaki kesisim noktasinda, 6zellikle
kirilgan gruplarin erisim imkanlarin1 ve Tiirkiye’de Kamu Denet¢iligi Kurumu (KDK) deneyimini merkeze alarak
bir inceleme ortaya koymustur. Aragtirmanin temel motivasyonu, demokratik hukuk devletlerinde idarenin hesap
verebilirligini giiclendiren ombudsmanlik mekanizmasinin dijitallesme siirecinde hangi imkénlar ve sinirliliklarla
karsilastigini, 6zellikle de kirilgan gruplarin bu siirecte nasil konumlanabilecegini anlamaktir. Burada ortaya ¢ikan
temel husus, dijital doniisiimiin sagladigi kolayliklar ve kapsayicilik ilkelerinin ¢atisma ihtimalidir. Bulgular
gostermektedir ki dijital devletin yayginlasmasi, her bireyin esit sekilde yararlanabilecegi bir zemin
olusturamayabilir; aksine yasllar, engelliler, go¢menler ve diisilk egitimli vatandaslar gibi kirilgan gruplar
agisindan yeni diglanma risklerini beraberinde getirebilir.

[k olarak, arastirmanim teorik katkilari iizerinde durmak gerekir. Ombudsmanh@in iyi yonetisim ve hesap
verebilirlik agisindan rolii, literatiirde siklikla vurgulanan bir husustur; ancak dijital devlet baglaminda kirilgan
gruplarin hak arama Ozgirliigiiyle iliskisi yeterince ele alimmamustir. Bu ¢alisma, ombudsmanligi yalnizca bir
denetim mekanizmas1 olarak degil, dijital haklarin kullanilabilirligini-erisimini test eden bir Ol¢ilit olarak
konumlandirmaktadir. Boylelikle literatiire iki yonli bir katki yapilmasi hedeflenmistir. Bir yandan, hak arama
Ozgiirligiiniin dijitallesen devlet formunda nasil yeniden tamimlandigii gostermek; diger yandan ise kirillgan
gruplarin dijital kamu hizmetlerine erisimde karsilasabilecekleri sorunlari analiz ederek tartigmaktir.

Bulgular, kamu yonetimi pratigi acisindan da dikkate deger sonuglar ortaya koymaktadir. Tiirkiye, anayasal
giivence altinda bulunan KDK’nin dijital bagvuru yollariyla erisilebilir kilinmasi bakimindan giiglii bir zemine
sahiptir. Ucretsiz bagvuru imkani, ¢evrimdisi seceneklerin korunmasi, e-Devlet entegrasyonu ve yaygin dijital
erisim kanallari, kamu yonetimi acisindan 6nemli bir gelisimi isaret etmektedir. Bununla birlikte, gilivenlik—
erisilebilirlik ikilemi, dil bariyerleri ve dijital okuryazarlik sorunlari, 6zellikle yaslilar, engelliler ve gd¢menler i¢in
ciddi engeller olusturabilmektedir. Bu noktada arastirmanin 6nemli bir bulgusu, dijital devlette teknik erigim
imkanlarinin saglanmis olmasinin tek basina yeterli olmadigidir. Kullanici dostu tasarim, rehberlik hizmetleri, ¢ok
dilli icerikler ve dijital beceri egitimleri olmaksizin hak arama mekanizmalarinin gercek anlamda kapsayici olmasi
miimkiin goriinmemektedir. Dolayisiyla kamu yonetimi pratigi, yalnizca teknolojik altyapiyr giiclendirmeye
odaklanmamali; sosyal politika boyutunu da igsellestiren, kirllgan gruplara 6zel ¢oziimler gelistiren biitiinciil bir
yaklagim benimsemelidir.

[k olarak, dil erisilebilirligi konusu kritik bir dnceliktir. Tiirkiye’de ikamet eden yabancilarin ve anadili Tiirkge
olmayan azinliklarin KDK’ya erisimi, Tiirk¢e dilek¢e sarti nedeniyle fiilen sinirlanabilir. Bu durum, hem
uluslararast normatif g¢erceveye aykirilik riski tasimakta hem de kamu hizmetlerinde kapsayicilik ilkesini
zedeleyebilmektedir. Bu nedenle, KDK bagvurularinda ¢ok dilli segceneklerin gelistirilmesi, profesyonel terciime
destegi veya yapay zeka tabanli ¢eviri araglarinin kurumsal siireglere entegre edilmesi nerilmektedir. ikinci olarak,
yash niifusa yonelik dijital kapsayicilik stratejileri gelistirilmelidir. Dijital okuryazarlik programlari, yerel
yonetimler ve sivil toplum ile is birligi igerisinde yaslilara yonelik egitimler ve rehberlik hizmetleriyle
desteklenmelidir. Ayrica, yaslilara ¢evrimdist basgvuru kanallarinda oOncelik taninmasi ve fiziksel mekanlarda
danisma noktalarinin giiclendirilmesi gereklidir. Uciincii olarak, engelli bireylerin erisimi konusunda, mevcut
teknik uyumlarin (ekran okuyucu, disleksi dostu fontlar vb.) 6tesine gecilerek, hizmetlerin tasarim siirecine engelli
bireylerin dogrudan katilimi saglanmalidir. Boylelikle erisilebilirlik, hem teknik standartlarin karsilanmasi hem de
kullanicilarin gergek deneyimlerinin politika siireglerine yansimasiyla saglanabilir. Dordiincii olarak, giivenlik—
erisilebilirlik dengesinin korunmasi, Tiirkiye’nin dijital devlet doniisiimiinde kritik bir husus olmaya devam
etmektedir. Giivenligi artiran ancak erisimi zorlastiran uygulamalar yerine, daha agiklayici ve kullanict dostu ¢ift
faktorlii dogrulama mekanizmalar1 tesvik edilmelidir. Besinci olarak ise, ¢evrimdisi erisim hakki anayasal
giivenceye kavusturulmalidir. Avrupa’da giderek 6nem kazanan bu yaklasim, Tirkiye’de de dijital doniigiim
stirecinde diglanmay1 6nleyecek en 6nemli teminatlardan biri olacaktir. Cevrimdisi bagvuru kanallarinin korunmast,
yalnizca bir alternatif degil, demokratik esitlik ilkesinin geregi olarak degerlendirilmelidir.

Aragtirmanin smirliliklar1 da ifade edilmelidir. Calisma, agirlikli olarak literatiir taramasi, istatistiksel veriler ve
karsilastirmali analizler iizerinden ilerlemistir. Kirillgan gruplarin dogrudan deneyimlerini iceren genis dlgekli saha
aragtirmalar1 kapsam disinda kalmugtir. Ayrica, KDK ve CIMER uygulamalarina dair resmi veriler biiyiik 6l¢iide
nicel istatistiklere dayanmaktadir. Bu mekanizmalarin nitel isleyisine iliskin kullanici deneyimleri daha ayrintil
incelenmeye muhtagtir. Caligmanin bir diger smirliligi, Tiirkiye 6regine odaklanmasi nedeniyle, farkli {ilkelerdeki
ombudsmanlik uygulamalariyla yapilabilecek genis ¢apli bir karsilastirmayr barindirmamasidir. Bu sinirliliklar,
ayn1 zamanda gelecekteki arastirmalar i¢in ufuk agici 6nerilere de kapi aralamaktadir.

g sssjournal.com | International Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com

il TR
SCIENCESSTUDIES

1667



mailto:sssjournal.info@gmail.com

International Social Sciences Studies Journal 2025 Vol: 11 (9) SEPTEMBER

Gelecek arastirmalar igin en 6nemli Oneri, kirilgan gruplarin ombudsmanlik ve dijital hak arama mekanizmalariyla
etkilesimlerini nitel saha calismalar1 iizerinden derinlemesine incelemektir. Ozellikle yashlar, engelliler ve
gocmenlerin bu siireglerde yasadiklar1 somut deneyimler, politika yapicilar icin kritik dersler igerecektir. Ayrica,
dijital kapsayicilik ile giivenlik arasindaki dengeyi test eden c¢aligmalar, kamu y6netiminin teknik tasarimlarina
rehberlik edebilir. Uluslararas1 karsilastirmalar da literatiire degerli katkilar saglayabilir. Ornegin Estonya’nin
dijital vatandaslik modeli ile Tiirkiye’nin hibrit erisim modeli karsilastirilarak, farkli politika tercihleri ve sonuglari
analiz edilebilir. Bunun yaninda, yapay zekd, blokzincir ve biyometrik dogrulama gibi yeni teknolojilerin
ombudsmanlik ve hak arama 06zgiirliigii lizerindeki etkileri, heniiz yeterince ¢alisilmamis alanlardir ve gelecegin
onemli aragtirma giindemlerinden birini olusturacaktir.

Sonug olarak, bu ¢aligma, dijital devletin sundugu imkanlar ile hak arama 6zgiirligiiniin gereklilikleri arasindaki
hassas dengeyi Tiirkiye baglaminda analiz etmis ve 6zellikle kirilgan gruplarin erisimi agisindan énemli bulgular
ortaya koymustur. Tiirkiye’nin KDK ve CIMER gibi platformlar iizerinden gelistirdigi hibrit basvuru
mekanizmalari, uluslararasi normatif c¢erceveyle biiyilk Ol¢lide uyumlu olmakla birlikte, dil, yas ve dijital
okuryazarlik baglamlarinda hala gelisime acik alanlar barindirmaktadir. Demokratik hukuk devleti idealinin
gerceklesebilmesi icin, hak arama Ozgiirliigiiniin herkes i¢in fiilen erisilebilir olmasi gerekmektedir. Bu hem
teknolojik altyapinin giiclendirilmesiyle hem de sosyal adalet, kapsayicilik ve esitlik ilkelerinin dijital devlet
tasarimina entegre edilmesiyle miimkiindiir. Kamu yonetimi, dijital donisiimii, toplumsal biitiinlesme ve
demokratik katilim meselesi olarak gérmelidir. Bu bakis agisi, Tiirkiye’ nin dijitallesme siirecinde kirilgan gruplari
da kapsayan daha adil ve esitlik¢i bir gelecek insa etmesini kolaylastiracaktir.
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