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0z
Turk kamu yénetimi alanina 20. yy’in sonlarina kadar hakim olan geleneksel
kamu yonetimi anlayisi ve onun sahip oldugu temel ilkeler, bazi olumsuz
yonleri nedeniyle yogun bir sekilde elestirilmistir. Bu yonetim anlayisinin terk
edilerek, katilimci, seffaf, hesap verebilir ve vatandas odakli bir yonetim anlayisi
olan yeni kamu yonetimi anlayisina gegis calismalari giinimuze kadar devam
etmistir. Bu yeni anlayisa gore, vatandaslarin devlete kolay ulasabilmeleri biyik
Onem tasimaktadir. Glinimizde vatandaslarin devlete ulasabilmeleri dilek ve
sikayetlerini iletebilmeleri Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi (CIMER) kurumuyla
saglanmaktadir. Bu kurum ayni zamanda isletme anabilim dalinda Gzerinde
siklikla calisilan sikayet yonetimi kavraminin kamu yonetiminde uygulanma alani

olarak da diistinulebilir.

Calismada sikayet ve sikayet yonetimi kavramlari Uzerinde durulmus
ve kamu yonetiminde sikdyet yonetiminin uygulama alani olarak goriilen
Cumhurbaskanligi  iletisim  Merkezi  Kurumu {zerinde incelemelerde
bulunulmustur. Alanyazin taramasi ydntemiyle tasarlanan calismada CIMER
uygulamasi, yeni kamu yonetimi alanindaki temel ilkelerden olan katihmcilik,
seffaflik, hesap verebilirlik ve vatandas odaklilik ilkeleri agisindan incelenmistir.
Yapilan incelemeler sonucunda CIMER uygulamasinin yeni kamu y&netiminin
temel ilkeleriyle bagdasan bir yapida oldugu ve bu ilkelerin hayata ge¢mesi igin

uygun zemin hazirladigl sonucuna varilmistir.
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PRESIDENCY COMMUNICATION CENTER (CIMER)
AS A COMPLAINT MECHANISM IN THE NEW PUBLIC
ADMINISTRATION AXIS

ABSTRACT

The traditional understanding of public administration and its basic
principles that dominated the field of Turkish public administration until the end
of the 20th century have been criticized intensely for some of its negative aspects.
This management approach has been abandoned and efforts to transition to
a new public administration approach, which is a participatory, transparent,
accountable and citizen-oriented management approach, have continued until
today. According to this new understanding, the issue of easy access of citizens to
the state is of great importance. Today, citizens are able to reach the state and their
wishes and complaints are provided by the Presidential Communication Center
(CIMER) institution. This institution can also be considered as the application
area of the complaint management concept, which is frequently studied in the
department of business administration, in public administration.

Inthe study, the concepts of the complaint and complaint management were
emphasized and investigations were made on the Presidential Communication
Center Authority, which is considered as the application area of complaint
management in public administration. In the study designed with the literature
review method, the CIMER application was examined in terms of participation,
transparency, accountability and citizen orientation, which are among the basic
principles of the new public administration. As a result of the investigations, it was
concluded that CIMER implementation has a structure that is compatible with the
basic principles of the new public administration and prepares the conditions for
the implementation of these principles.

Keywords: Complaint, Compliment Management, New  Public
Administration, CIMER.
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GIRiS

isletme anabilim dalinda sikdyet kavrami; misteri memnuniyetinin
saglanmasi, musteriler géziinde firmanin olumlu bir imaj birakmasi ve sadik
misteri olusturma gibi konularda oldukca &nemlidir. lyi bir sekilde ydnetilen

sikayet, hem firma igin arti deger yaratmaya olanak vermekte hem de mdusteri

memnuniyetinin saglanmasi noktasinda olumlu katkilar sunmaktadir.

Kamu yo6netimi alaninda ise 90’li yillardan itibaren kamuya sunulan
hizmetlerde vatandas odaklilik, halkin yénetime katilimi, hesap verebilirlik ve
seffaflik gibi ilke ve degerlere 6nem veren politikalar ortaya ¢cikmaya baslamistir.
Bununla birlikte yeni kamu yénetimi anlayisiyla toplam kalite yonetimi, stratejik
ybnetim ve performans yonetimi gibi isletme anabilim dalinda uygulanan yonetim

yaklasimlari kamu yénetimi alaninda da uygulanmaya baslamistir.

Bu gelismeler neticesinde kamu yonetimi alanindaki vatandas kavrami,
isletme anabilim dalindaki musteri niteligine burlinerek ozel isletmeler igin
misterilerin sikayetleri ne kadar 6nem arz ediyor ise kamu kurum ve kuruluglari
icin vatandaslar da ayni derecede 6neme sahip olmuslardir. Bu degisim ile
birlikte vatandaslarin, kamu kurum ve kuruluslarinda yasadiklari olumsuzluklari
iletebilecekleri bir birim olan Cumhurbaskanhgi iletisim Merkezi (CIMER)
kurulmustur. Bu kurum ile birlikte kamu yonetimi alanin da sikayet yonetimi

kavrami uygulanmaya baslanmistir.

Turkiye Cumhuriyeti vatandaslarinin sikayetlerini devlete daha kolay
ulastirmalari amaciyla ilk olarak Basbakanlik iletisim Merkezi (BIMER) adiyla bir
cevrimici sikayet mekanizmasi kurulmustur. 2017 yilinda Tirkiye Cumhuriyetinin
baskanlik sistemine geg¢mesiyle s6z konusu cgevrimigi sikdyet mekanizmasi
Cumbhurbaskanhg iletisim Merkezi (CIMER) olarak isim degisikligine ugramistir.
CIMER hakkinda yazindaki bilgiler oldukca kisith durumdadir. Diger yandan
yazinda sikayet yonetimi ve CIMER konusunu kamu yénetimi ve yeni kamu
yonetimi anlayisi baglaminda ele alan bir calisma bulunmamaktadir. Bu ¢alismayla
CIMER uygulamasi katilimcilik, seffaflik, hesap verebilirlik ve vatandas odaklilik
gibi yeni kamu yonetimi alanindaki temel ilkeler Gzerinden tartisilarak yazindaki

s6z konusu bosluk doldurulmaya cahsiimistir.
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1. SIKAYET KAVRAMI

Sikayet kavramini aciklamadan o6nce sikayetin olusmasinda etkin
rol oynayan memnuniyetsizlik kavramina deginmek yerinde olacaktr.
Memnuniyetsizlik, temel olarak bir (irlin veya hizmetin deneyimlendikten sonraki
performansinin, deneyimlenmeden 6nce o Uriin veya hizmetten beklenen
performansin altinda kalmasidir (Parasuraman vd., 1988: 16-17). Bu dogrultuda
sikayet kavraminin baslangici, bir isletmenin {riin veya hizmetlerinden satin alan
kisilerin beklentilerinin karsilanmamasi ve memnuniyetsizliklerinin ortaya ¢ikmasi
olarak ifade edilebilir (Lapre ve Tsikriktsis, 2006: 352).

Sikayet kavrami, misterilerden isletmelere yapilan olumsuz geri
bildirimler olarak da tanimlanmaktadir (Bell vd., 2004: 114). Memnuniyetsizlik
ekseninde ele alindiginda sikayet kavrami, musterilerin bir Griin veya hizmetten
bekledigi performansi gérememesinin neticesinde, memnuniyetsizligini
kelimelerle ifade etmesi olarak belirtilebilir (Baris, 2008: 23). Sikadyetler sadece
Grin veya hizmetin satin alinmasi sonucu olusan tatminsizlikten degil; ayni
zamanda satin alma islemi sirasinda saticilarin nezaketsiz davraniglari, hizmet
sunulan ortamlarin uygunsuz olmasi, misteri tarafindan talep edilen Grinin
mevcut olmamasi, Uriin ve hizmet aliminda yasanan gecikmeler gibi durumlarda
da ortaya cikabilmektedir (Askun, 2008: 223).

Aldigi Grin veya hizmet neticesinde beklentileri karsilanmayan kisiler; ilk
olarakbudurumun neden oldugu mutsuzlugu sikayet konusu yapip yapmayacagina
karar vermektedir. Daha sonra bu kisiler degisik bicimlerde (yazarak, telefon
aracihgiyla veya yuz yuze iletisim kanallari ile) o Giriin ya da hizmeti iretene veya
satana basvurmaktadirlar.

Bunun yaninda sikdyet sadece memnuniyetsizlikten ortaya ¢ikmamakta;
bazen de kisilerin stirekli Girlin veya hizmet aldiklari ve sevdikleri isletmelerin daha
iyiye gitmesini saglamak icin sikdyet mekanizmalarini kullandiklari bilinmektedir
(Baris, 2008: 22-24). Kisilerin yasadigi bir memnuniyetsizlikle ilgili sikayet etme/
etmeme siireci ve bu siirecin sonraki adimlari asagidaki Sekil 1’de gosterilmistir;
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Memnuniyetsizlik

Sikayet
Etmeme

Sikayet Etme

Afizdan Afiza J_ Ayriima ya da Coziime Coziime

P Satin Almaya
Olumlu Iletigim devam Etme Ulagmasi Ulagsmamasi

Ayrilma yada
Satin Almaya
Devam Etme

Agizdan Agiza J_ Satin Almaya Agizdan Agiza
Olumlu Olumsuz
Devam Etme

iletisim iletisim

Sekil 1: Kisilerin Sikdyet Etme/Etmeme Siireci ve Sonrasi

Kaynak: Gorms, Aydin ve Aydin (2013: 171)’den uyarlanmistir.

Sekil 1’e gbre bir Urlin veya hizmet alimi sonucunda ortaya ¢ikan
memnuniyetsizlikle birlikte kisiler, sikdyet etme ya da etmeme davranisini
sergilemektedirler. Sikayette bulunan kisiler, belirttikleri sikayetleriyle ilgili olarak
¢6zme ulasilip ulasilmadigl yoninde bir degerlendirme yapmakta ve bunun
neticesinde sikdyetler ¢oziime ulasmissa agizdan agiza olumlu iletisim ile bu
durum baska kisilerle paylasilmakta ve kisiler tGrtin veya hizmeti aldiklari yerden
alisverise devam etmektedirler. Sikayetin ¢6ziime ulasamamasi durumunda ise
baska kisilere yasadigi olumsuzlugu anlatmakta ve bunun sonuncunda da ayrilma
veya satin almaya devam etme davranislarini géstermektedirler.

Sikayette bulunmayan kisiler ise memnuniyetsizliklerini baska kisilere
agizdan agiza olumsuz iletisim kanal ile aktarmaktadirlar. Ayrica yasanilan
bu olumsuzluk karsisinda kisiler, ayni isletmeyi bir daha tercih etmeyip baska
isletmelere yonelerek ayrilabilmektedirler. Bunun aksine sikdayet etme davranisi
gosteren kisiler ayni isletmeden aligveris yapmaya devam da edebilmektedirler.
Bu kisilerin tekrar memnuniyetsizlik yasamalari durumunda ise isletmeden
ayrilma olasiliklari da artmaktadir.

Sekil 1’ de goruldigl Uzere kisiler her memnuniyetsizligi sikayete
donistirmemekte ancak sikayetlerinin sonuca ulasacagindan emin olduklari
zaman sikayet etme egilimi gostermektedirler. Odabasi'ya (2003: 116) gore
yasanan tatminsizlikler Gzerine kisiler, sikdyet etmeme nedeni olarak {g¢ unsur
Uzerinde karar vermektedirler. Bunlar: harcanan g¢abanin sikdyet etmeye

degmeyecegi dislincesi, misteri goziinde sonucun degismeyecegi kanisinin
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olusmasi ve sikayet etme yontemine hakim olunmamasi seklindedir.
2. SIKAYET YONETIMI

Sikayet yonetimi kavrami; musterilerden gelen sikayetlerin ele alindigi,
incelendigi ve ¢ozlime ulastiriimaya calisildig streci ifade etmektedir. Bu sirecin
iyi planlanmasi, yuritilmesi ve denetlenmesi 6nem arz etmektedir (Johnston,
2001: 61). Mdsterilerin tatminsizliklerini dile getirmesiyle baslayan bu sireg,
misterinin bildirmis oldugu problemle ilgili calismalarin isletme tarafindan yapilip

bu ¢calismalar sonrasinda misteriye geri donusi ile devam etmektedir.

Sikayet eden musteriler, sorun ya da memnuniyetsizlik yasadiklari
isletmelerle henuz iliskisini kesmemis ve sikayetlerinin iyi yonetilmesi durumunda
isletme ile iliskisini devam ettirecek musterilerdir (Timur ve Sariyer, 2004: 11).
Bu nedenle isletmelere ya da kuruluslara iletilen sikdyetlerin memnuniyete
donlsturilmesi iyi bir sikayet yonetiminin varligina baghdir. Yapilan arastirmalara
gore, isletmeler tarafindan musteri sikayetleri dogru bir sekilde ele alinirsa ve
misterilerin sikayette bulunma gereksinimi duyduklari konularda isletmeler
iyilestirme ve diizenleme yaparlarsa musteriler, daha dnce hic memnuniyetsizlik ile
karsilasmamis musterilere oranla daha fazla memnun olmaktadirlar (McCoolough
vd., 2000: 122).

Gilnlmuzdeki  yogun rekabet ortaminda isletmeler miusteri
memnuniyetlerinin saglanmasi konusunda yogun caba sarf etmektedirler.
Misteri memnuniyetinin saglanmasi ise miusteri odakh bir isletme olmayi
zorunlu kilmaktadir (Alabay, 2012: 138-139). Misteri odakhligi, isletmenin tim
bolimlerinin musterilerin istek ve taleplerine gore stratejiler olusturmasi (Varinli,
Yaras ve Basalp, 2009: 117) olarak distnillrse, iyi bir sikayet yonetiminin
musteri odakl bir isletmenin temel stratejilerinden biri olmasi kaginilmazdir.
iyi bir sikdyet ydnetiminde bulunmasi gereken temel nitelikler ise su sekilde
belirtilebilir(Johnston, 2001: 61-62);

v Sikayetler icin irtibat noktasi kurmak,
Net prosedirlere sahip olmak,
Personelleri sikdyet siirecleri hakkinda egitmek,

Personelleri sikayetle bas etmeleri konusunda yetkilendirmek,

AN NI NN

Sikayetleri ciddiye almak,
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Sikayetlere hizli yanit vermek,

Verilen yanitlarin glivenilirligini saglamak,

Musterinin sikayet slirecine erisim kolayhgini saglamak,
Sikayetci musteriyi bilgilendirmek,

SN XXX

Sikayet ¢6zlime kavustuktan sonra musteriye geri donis saglamak.

isletmeler igin yeni bir misteri kazanmanin var olan musteriyi elde
tutmaktan 5—6 kat daha maliyetli oldugu bilinmektedir (Blodgett, 1995: 31).
Bu baglamda ele alindiginda isletmeler icin sadik musteriler olduk¢a 6nem arz
etmektedir. Sadik misteri kavrami, daha fazla tGriin alma yoluna giden, isletmenin
Urettigi diger Grlinlerden de alma potansiyeli yliksek olan, isletmenin Grlnleri ile
ilgili pozitif dislincelere sahip ve rakip isletmelerin Uriin ve markalarina daha az
duyarh musteriler olarak belirtilebilir (Baytekin, 2005: 43-44).

Bu baglamda, sikdyette bulunan mdsteriler, isletme ile bagini
koparmamis ve etkin bir sikayet yonetimi mekanizmasi ile sadik birer musteriye
déniisebilmektedirler. isletmelerin mevcut misterilerinin yalnizca %5’ini elde
tutarak karliliklarini %25’ten %125’lere kadar gikarabildikleri (Aksu, 2004: 72) goz
online alindiginda, isletmeler icin sadik misteriler, sadik musteriler icinse etkin
bir sikdyet yonetimi olduk¢a 6nem arz etmektedir. Ek olarak etkili bir sikayet
yonetimi kurmanin firmalara sagladigi faydalar su sekilde belirtilebilir (Harrison
ve Walker, 2001: 401).

v' Musteriyi elde tutma oranina olumlu etki etmesi,

v' Negatif agizdan agiza iletisimi énlemesi,

v' Misterilerin, cevrelerindeki diger bireylere isletme hakkinda olumlu
soylemlerde bulunmalarini saglatarak, sirket imaji yaratmasi
Musterilerde kalite algisi yaratmasi,

Yeni pazarlara erisimi kolaylastirmasi,

Performansi arttirmasi,

AN NN

Musterilerin isletmeye dava agma ihtimalinin azalmasidir.

3. GELENEKSEL KAMU YONETiMi VE YENi KAMU YONETiMi AYRIMI

Kamu yonetimi alaninda 19. yizyihn ikinci yarisindan baslanarak 20.
ylzyilin son geyregine kadar uygulanan kamu yoénetimi paradigmasi Geleneksel
Kamu Yonetimi olarak anilmaktadir (Eryilmaz, 2017: 43). Bu paradigmanin teorik
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arka plani Frederick Taylor’un Bilimsel Yonetim Yaklasimi, Henry Fayol’'un Yénetim
Sureci Yaklagimi, Max Weber’in Biirokratik Yonetim Teorisi ve Woodrow Wilson’in
siyaset ve yénetimin birbirinden ayrilmasi gerektigine dair gérislerinden meydana
gelmektedir (Yiksel, 1997: 34).

Geleneksel kamu yonetimi anlayisinin temelinde ilk olarak siyasi iktidarin
onderliginde ve denetimi altinda hiyerarsik bir birokrasi modeline dayanan
blrokratik yonetim anlayisi yatmaktadir (Agbal, 2000: 223). Bu anlayis ile
sekillenmis olan geleneksel kamu yonetimi paradigmasinin kurucu unsurlari;
burokrasi ilkeleri dogrultusunda meydana getirilmis 6rgit yapisi, bilinenin en iyi
yol olarak goriilmesi, biirokratik hizmet sunumu ilkesi, kamusal gikarlarin 6ncelige
sahip olmasi, siyaset ve yonetim kavramlarinin ayrimina dair genel bir kani, 6zerk
ve is garantisi olan birokrasi ihtiyaci ve idare anlayisi olarak belirtilebilir (Lamba,
2015: 129).

Geleneksel Kamu yonetimi paradigmasi, siyasi liderligin denetimi altinda
bir idare, siki ve kati bir blirokratik hiyerarsinin varlig, istikrarin ve stirekliligin esas
alindig1 ve kamu yarari ile glidilenmis personel sistemi ile karakterize edilmistir
(Gokee ve Turan, 2008: 178). Bu paradigmanin yapisi ile ilgili; kati ve merkeziyetgi
bir 6rgut yapisinin varligi, kati bir hiyerarsi ile orgltlenmis idari yapi, merkez
y6netimin sahip oldugu genis yetkiler, devletin Hizmet Devleti rolii Gistlenmesi,
blyk olgekli bir idari yapi ve bu yapinin biirokrasi yonelimli olmasi da sdylenebilir
(Eryilmaz, 2017: 56).

Bu paradigma ve teorik anlamda uygulanisi ile ilgili calismalar
incelendiginde geleneksel kamu ydnetiminde hakim olan temel ilkeleri su sekilde
belirtmek mimkindir (Lane, 1995: 161-162)

v idari érgiitlenmeler merkeziyetgi bir yapidadir,
Yonetimde gizlilik ve kapalilik esas alinmaktadir,
Kurallara siki sikiya baglilik hakimdir,

Kati bir hiyerarsik diizen s6z konusudur,
Ciktilardan ¢ok girdilere 6nem verilmektedir,

Kamu idareleri karsisinda vatandaslar pasif konumdadir,

N N N N NN

Daimi sureli calisanlarin varhgi s6z konusudur.
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Yazin incelendiginde geleneksel kamu yonetimi anlayisi 20. yy’in son
ceyregine kadar uygulanagelmis ve bu donemin merkeziyetci ve birokratik bir
yapida olmasi, devletin elinde bulundurdugu ekonomik ve siyasi gliciin sinirsizligi,
devletin 6zel isletmelerin daha iyi sunabilecekleri mal ve hizmet Uretimini
Ustlenmesi, kirtasiyecilik, yonetimde gizlilik ve kapallik, yonetime katilma
gibi konularda elestirilere maruz kalmistir. TUm bu elestirilerin yani sira, kamu
hizmetlerinin seffaf bir sekilde ve kaliteli bir bicimde yiritilmesi ile ilgili talepler,
demokratik mekanizmalarin etkinlik kazanmasi, vatandaslarin gosterdigi yonetime
katilma istegi (Gokce ve Turan, 2008: 176-177) gibi nedenler neticesinde kamu
yonetimi degisime zorlanmistir.

Ayni donemde, 1970’li yillarda yasanan ekonomik kriz, Keynes’in ekonomi
modeli ve refah devleti diisiincelerinin elestirilmesi ve yeni goruslerin ortaya
atilmasi, ekonomik krizler neticesinde ekonomiyi gelistirmek amaciyla yeni kurum
ve tekniklerin arayisi, hantal ve zorlayici idari yapilarin verimsizligi, kiiresellesme
olgusunun uluslari etkilemesi (Omirgéniilsen, 1997: 517) gibi nedenler de
geleneksel kamu yonetimi anlayisindan uzaklasilarak yeni bir ydnetim anlayisinin
ortaya ¢ikmasini zorunlu hale getirmistir.

Tim bu degisim dinamikleri neticesinde ortaya ¢ikan yeni ydnetim
anlayisini genel olarak {ic asamada incelenebilir. ilk asama; 1980’den itibaren
uygulama alani bulan, yasal ve yapisal olarak deregllasyon (serbestlesme) ve
kamusal mal ve hizmetlerde siibvansiyonlarin ortadan kaldiriimasidir. ikincisi; 1985
sonrasi kamu iktisadi girisimlerinde 6zellestirme uygulamalaridir. Ayni dénemde
ingilizcede 3E olarak tabir edilen, Economy (Ekonomi), Efficiency (Verimlilik) ve
Effectiveness (Etkinlik) uygulamalarinin varligidir. Sonuncu asama ise; 1990 ve
sonrasi donemde, kamu hizmetlerinde katihmcilik, hesap verilebilirlik, kalite,
vatandas odaklilik, performansa dayali yonetim ve aciklik gibi ilke ve yontemlerin
uygulanilmaya calisildigi politikalari olusturmaktadir (Ozer vd, 2016: 128).

Tum bu zorlayici nedenler ve c¢agin gereklikleri neticesinde kamu
yonetimi alaninda yeni kamu ydnetimi uygulamalari etkin olmaya baslamistir.
Geleneksel kamu yonetimi anlayisinda meydana geldigi dustnilen aksiliklere ve
olumsuzluklara bir tepki olarak ileri stirlilen yeni kamu ydnetimi anlayisi, yonetim
siireclerinde teorik ve pratik anlamda yapilan degisikliklerin timini ifade eden
genis bir kavramdir (Gozel, 2003: 197).
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5% f

Bu kavram, geleneksel kamu yonetimi anlayisinin noksanlklarini gidermek
icin 0zel sektorde uygulama alani bulmus yonetim stratejilerinin kamu yonetimine
uyarlanma siireci olarak da belirtilebilir (Ozer, 2012: 202-203). Bu anlayisin altinda
Ozel sektdrde uygulanan yonetim uygulamalarinin kamu sektoriine kiyasla daha
Gstlin oldugu ve sosyo-ekonomik problemleri ¢ozme konusunda en iyi yontem
oldugu duslincesi (Wilson ve Doig, 1996: 53-54) yer almaktadir. Bu baglamda
yeni kamu yonetiminin bilesenleri C. Hood (1991) tarafindan 7 ana eksende
toplanabilecegini savunulmus ve bu bilegenler su sekilde belirtilmistir.

v' Kamu ydnetimi alaninda geleneksel yénetime oranla ¢ok daha fazla
rekabet ortaminin varhgi,

v’ Kamu yoénetimi alaninda 6zel sektér yontem ve uygulamalarindan
yararlanilmasi,

v' Girdilerden ¢ok giktilara 6nem vererek, sonu¢ odakl bir yénetim
tarzinin benimsenmesi,

v' Kamu kaynaklarinin kullaniminda disiplin ve tutumluluga 6nem
verilmesi,

v Blytk yapili kamu érgutleri yerine, optimal buyuklikteki yeni yapilara
dogru bir dontisimin varhgi,

v' Yénetim anlaminda standartlarin énemi ve bu standartlara gore
performans ol¢iimlerinin yapilmasi,

v' Kamu yéneticilerine genis yonetim serbestliginin taninmasr’dir.

Yukarida deginilen geleneksel ve yeni kamu yonetimi anlayislarinin yapisal
ozellikleri Tablo 1’de de belirtilmistir.

Tablo 1: Geleneksel Yonetim ile Yeni Yonetim Anlayisinin Karsilagtirilmasi

Geleneksel Yonetim Yeni Yonetim
Kat1 Orgiit Yapis Esnek Orgiit Yapisi
Merkeziyetgi Adem-i Merkeziyetgi
Yapi Kat1 Hiyerarsi Yumusak Hiyerarsi
Genis Merkez Dar Merkez — Genis Cevre
Hizmet Devleti Minimal Devlet
Biyik Olgekli Yapi Kiigiik Olgekli Yapi
Blrokrasi Yonelimli Piyasa Yonelimli

Kaynak: Eryilmaz (2017: 56-57)
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4. CUMHURBASKANLIGI iLETiSiM MERKEZi (CIMER)

CIMER uygulamasi, 20 Ocak 2006 tarihinde ve 26055 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanan 2006/3 Basbakanlik Genelgesiile Basbakanlikiletisim Merkezi (BIMER)!
ismi ile kurulup, 2017 yilinda yapilan Anayasa degisikligi ve Cumhurbaskanligi
Hikiimet Sistemi’ne gegcis ile Cumhurbaskanhg iletisim Merkezi (CIMER) olarak
is ve isleyisine devam etmektedir. Uygulama, kurumun resmi internet sitesinde
bir halkla iliskiler uygulamasi olarak anilmaktadir. Bu uygulama ile “Devlet ile
vatandaslar arasindaki iletisim kanallarinin tima (elektronik, mektup, faks,
telefon ve sahsen) agik tutularak, vatandaslarin kendileri ve kamuyla ilgili, talep,
sikayet, ihbar, goris ve onerileri ile bilgi edinme haklarina iliskin idari makamlara
yapacaklari miracaatlara cevaplarin hizli ve etkin bir sekilde verilmesi, is ve
islemlerin merkezden kamu nezdinde takip ve denetimi hedeflenmistir” (T.C.

Cumhurbaskanlig iletisim Baskanligi, 2019).

CIMER uygulamasinin kurulus ve isleyisi ile ilgili hususlar yayimlanan
genelgede su sekilde belirtilmistir. (T.C. Basbakanlik iletisim Merkezi, BIMER
Hakkinda Genelge, 2006: 1):

“Bakanliklarda, fiziki olarak erisimi kolay bir noktada halkla
iliskiler miracaat birosu kurulacak, bu birolarda halkla iliskiler
konusunda hizmet verebilecek nitelikte ve vyeterli sayida
personel gorevlendirilecektir. Valilik ve kaymakamliklar da kendi

diizenlemelerini bu mantik iginde gergeklestireceklerdir.”

“Cumhurbaskanlig iletisim Merkezi (CIMER) icin Tiirkiye genelinde
kullanilmak dzere «150» numaral kisa telefon hatti tahsis
edilmistir. Bu numara illerden arandiginda valilik halkla iliskiler
miracaat birosunda bulunan telefon hatti devreye girecek ve
buradaki halkla iliskiler gorevlileri tarafindan alinacak miracaat,
Cumbhurbaskanhg iletisim Merkezi (CIMER) web ara yiiz programi

kullanilarak sisteme girilecektir.”

! Yukarida da deginildigi gibi, BIMER uygulamasi, Cumhurbaskanligi Hiikiimet Sistemi'ne gegis
ile CIMER olarak anilmaktadir. Ancak uygulamanin ismi, yasal diizenlemelerin ¢ogunda BIMER
olarak yer almaktadir. Bu nedenle galisma boyunca kavram karisikhigina mahal vermemek igin
yasal diizenlemelerde ve web kaynaklarindaki alintilamalarda uygulama, giincel ismi olan CIMER
olarak kullanilmistir. Calismadaki bir diger husus ise “Basbakanlik iletisim Merkezi” yerine
“Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi” isminin kullaniimasidir.
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“Bakanliklar ve valilikler Cumhurbaskanlig Halkla iliskiler Daire
Bagkanligiile; kaymakamliklar ise valiliklerle koordinasyon igerisinde
bu sistem ile uyumlu calisacak iletisim ve bilisim sistemlerini

olusturacaklardir.”

“4982 sayil Bilgi Edinme Hakki Kanunu, 3071 sayili Dilekge Hakki
Kanunu, 5176 sayili Kamu Gorevlileri Etik Kurulu Kurulmasi ve
Bazi Kanunlarda Degisiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun ile insan
haklari ihlallerine iliskin miracaatlar da bu birolara bizzat ya da
Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi (CIMER) araciligiyla dogrudan
Cumhurbaskanhgl numarasi veya Cumhurbaskanligi web sayfasi

aracilig ile yapilabilecektir.”

“Diger kamu kurum ve kuruluglarinin benzer amagla kullandiklar
telefonnumaralaridauygunbirzamandabusistemedahil edilecektir.
Bu sayede vatandaslarin miracaatlarini her zaman hatirlanabilir
tek bir numaradan yapmasi ve miracaat slirecinin basitlestirilmesi
saglanmis olacaktir. Sistemin tam olarak hayata gegirilmesi ile
onemli 6l¢lide tasarruf saglanmasi da beklenmektedir.”

CIMER uygulamasinin hukuki altyapilarini 1982 Anayasasi’nin 74. Maddesi,
Dilekge Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun ve Kamu Gorevlileri Etik Davranis
ilkeleriile Basvuru Usul ve Esaslari Hakkinda Yénetmelik olusturmaktadir. Anayasal
diizeyde CIMER uygulamasinin dayanagi su sekilde diizenlenmistir: “Vatandaslar
ve karsilikhlik esasi gozetilmek kaydiyla Tirkiye’de ikamet eden yabancilar
kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, yetkili makamlara
ve Turkiye Blylk Millet Meclisine yazi ile basvurma hakkina sahiptir” (T.C. 1982
Anayasasl, Madde: 74).

Dilekge Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun’da da 1982 Anayasasi’na
paralel bir dizenlemeye yer vermistir: “Tirk vatandaslari kendileriyle veya
kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, Tirkiye Blyuk Millet Meclisine ve
yetkili makamlara yazi ile basvurma hakkina sahiptirler. Tlirkiye’de ikamet eden
yabancilar karsiliklilik esasi gozetilmek ve dilekgelerinin Turkge yazilmasi kaydiyla
bu haktan yararlanabilirler (T.C. Resmi Gazete, 1984, Madde: 3).
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Deginildigi gibi Anayasal ve yasal diizeyde glivence altina alinan bilgi
edinme veya dilek ve sikayetler igin yetkili makamlara basvuru yapma hakki,
Kamu Gorevlileri Etik Davranis ilkeleri ile Basvuru Usul ve Esaslari Hakkinda
Yonetmelik’te de diizenlenerek kamu goérevlilerine bu hakkin kullanimi esnasinda
vatandaslara yardimci olma gorevi yiiklenerek su sekilde diizenlenmistir: “Kamu
gorevlileri, halkin bilgi edinme hakkini kullanmasina yardimci olurlar. Gergek ve
tzel kisilerin talep etmesi halinde istenen bilgi veya belgeleri, 4982 sayil Bilgi
Edinme Hakki Kanununda belirlenen istisnalar disinda, usuliine uygun olarak
verirler” (T.C. Resmi Gazete, 2005, Madde: 19).

CIMER uygulamasinin 2006 — 2016 yillari arasinda aldigi basvuru sayilari,
bagvurularin tiirlere gore dagilimi ve yapilan basvurularin konularina gére dagihimi
kurumun internet sitesinde yayinlanan resmi istatistiki bilgiler? 1s18inda asagida
verilmistir (T.C. Cumhurbagkanhg) iletisim Baskanligi, 2019a):

CiMER’e Yapilan Basvurularin Yillara Gére

Dagilimi
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1.600.000
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7 866.885
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129,297 137.716
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Sekil 2: CIMER’e Yapilan Basvurularin Yillara Gore Sayilari
Kaynak: T.C. Cumhurbaskanligi iletisim Baskanhigi (2019a)

Sekil 2’de de gorildGgi tGzere uygulamanin kurulus yili olan 2006
dan 2016 yilina kadar gegen 10 yillik strede toplam basvuru 8.498.486'dir ve
basvurularin 2013 — 2014 yillari arasi harig stirekli olarak artma egiliminde oldugu
soylenebilir. 2013 yilinda ise uygulamaya yapilan basvuru sayisi 1.168.853 iken;
2014 yilinda bu sayi 1.124.005’e diisms ve bu yillar arasinda basvuru sayisi %0,3

azalma gostermistir.

2 Kurumun resmi internet sitesinde, CIMER uygulamasinin kurulus yili olan 2006 ve 2016 yillari
arasinda istatistiki bilgiler yer almakta olup 2016 sonrasi istatistiki bilgiler yer almamaktadir.
Degerlendirmeler bu yillari kapsayan bilgiler isiginda yapilmistir.
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Bu azalmanin aksine, 2006 yilinda CIMER’ e yapilan basvuru sayisi 129.297
iken, bu sayi1 2016 yilinda 1.729.952 sayisina ulagsmistir. Bu 10 yillik zaman zarfinda
uygulamaya olan basvuru sayisi yaklasik olarak 13,37 kat artmistir. Bu artis oransal
olarak ~%1237’lik bir artisa tekabil etmektedir.

CiMER'e Yapilan Basvurularin Tiirlere Gére
Dagihimi
800.000
700.000 693.296 710.766
600.000
500.000
400.000
300.000
200.000
100.000 119358 97.938 108.588
o
Bilgi Edinme Sikayet Gorus/Oneri istek ihbar

Sekil 3: CIMER’e Yapilan Basvurularin Tiirlere Gére Dagilimi
Kaynak: T.C. Cumhurbaskanligi iletisim Baskanligi (2019a)

Sekil 3’te de gorildigl Gzere, uygulamaya yapilan basvurularin toplam
sayisi 1.729.952 olarak soylenebilir. Kurumun resmi web sitesinde yayinlanan
bu istatistiki bilginin hangi yili ya da yillari kapsadigi agik¢a belirtilmemistir.
Ancak Sekil 2'de gorilen 2016 yilinda uygulama yapilan toplam basvuru sayisi,
uygulamaya yapilan basvurularin tirlerle gére dagiliminin toplamina (1.729.952)

esit oldugundan bu verinin 2016 yilini baz alarak hazirlandigi diisiintilmektedir.

Bu bilgiler 1s18inda, uygulamaya yapilan basvurularin turlere gére dagilimi
incelendiginde ~%41,08’ini istekler, ~%40,07’sini sikdyetler, ~%6,89’unu bilgi
edime, ~%6,27’sini ihbarlar ve ~%5,66'sin1 gorlis ve Onerilerin olusturdugunu
soylemek mimkindir. Ayrica yapilan basvurularin biyik bir cogunlugunun,

~%81,15 oranla istek ve sikayetlerden olustugu goriilmektedir.

Asagida verilen Sekil 4’te de goruldigu Uzere, 2006 ve 2016 yillan
arasinda CIMER uygulamasina yapilan basvurular 12 alt kategoriye ayrilmistir.
Sekil 4 toplam 2.921.137 basvuru gbéz 6niinde bulundurularak olusturulmustur.
Grafige gbre en ¢ok basvuru alan konu kamu/6zel sektor galisanlari olurken;
en az basvuru alan ise bankacilik islemleri olmustur. Bunun yaninda Sekil 4’te
gosterilen 12 kategori incelendiginde kategorilerin biyuk bir gogunlugunu 6zel
sektor kurum ve kuruluslarindan ziyade kamu kurum ve kuruluslarindan gelen
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basvurularin olusturdugu géze carpmaktadir.

- , .
CIMER'e Yapilan Basvurularin Konulara Gére
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Sekil 4: CIMER’e Yapilan Basvurularin Konulara Gore Dagilimi
Kaynak: T.C. Cumhurbaskanligi iletisim Baskanhigi (2019a)

SONUC

Yeni kamu yonetimi anlayisinin kamu yonetimi alanindaki sorunlara ¢éziim
bulabilmek ve ayrica bu alandaki etkinligi, etkililigi ve verimliligi artirmak igin
Ozel sektor uygulama ve stratejilerinin kamu yonetimi alanina uygulanma siireci
olarak distinilebilecegi calismanin daha 6nceki bolimlerinde dile getirilmistir.
Bu baglamda, bir 6zel sektdr anlayisi olan sikayet yonetimini ve bunun kamu
yonetimindeki uygulama alanini temsil eden CIMER uygulamasi, yeni kamu
yonetiminin temel ilkelerinden olan ydnetimde katiimcilik, seffaflik, hesap
verebilirlik ve vatandas odaklilik gibi dort temel ilke kapsaminda ele alinmistir.

Yonetimde katihmcilik, yonetici sinifta bulunmayan bireylerin karar
verme slregleri igerisinde bir yere sahip olabilmesi (Denhart, 1972: 93)
veya alinacak kararlardan etkileneceklerin, bu kararlari etkileyebilmesi ve
personellerin uygulama esnasindaki durumlarini rapor ederek yénetime bildirme
mekanizmasinin islemesi olarak tanimlanabilir (Vural, 1990: 53).

Sekil 4’te katiimcilik perspektifinde ele alindiginda, kamu/Ozel sektor
galisanlari, emniyet — glivenlik hizmetleri, mahalli hizmetler, saglik, ilk, orta
Ogretim ve yaygin egitim, sosyal givenlik, sosyal hizmetler, hukuk ve yargi

107



Tirk idare Dergisi / Yil: 92 » Haziran 2020 * Sayi: 490

hizmetleri, elektrik, su dogalgaz, vergi ve mali islemler ve son olarak ta bankacilik
islemleri alt kategorileri 6zel sektérden ¢ok kamusal sorunlarlailgili konular oldugu
gbze carpmaktadir. Bu konularda vatandaslarin, hem yerel hem de ulusal diizeyde
yasadiklari problemleri CIMER kanali ile kamu yéneticilerine aktarmasi yerel ve
ulusal diizeyde politika belirlenme sirecinde etkili olacagi dusiinilmektedir.

Ek olarak Sekil 3’'te goruldugiu Uzere, yapilan basvurularin blylk bir
¢ogunlugu ~%81,15 oranla istek ve sikayetlerden olusmaktadir. Bu durumda
vatandaslarin kamusal alanda yasadigi olumsuzluklari istek ve sikayetler yoluyla
kamu yéneticilerine ve ilgili kurumlara iletmesi, CIMER uygulamasinin yénetimde
katilimcihga firsat verdigi bir uygulama oldugu séylenebilir.

Politika olusturma siirecinin yaninda, olusturulan politikalarin uygulanmasi
siirecinde de CIMER uygulamasi, alinan kararlarin uygulanmasi esnasinda ortaya
cikabilecek sorunlarin veya aksaklilarin vatandaslar tarafindan kamu yoneticilerine
iletilmesi ile bir sikdyet mekanizmasi gérevini tstlenmistir. Bu gérevi ile CIMER
uygulamasi, kararlarin alinmasindan sonra da yapilacak sikayetler ile bir katiim
mekanizmasi olarak islemektedir. Bu dogrultuda kamu yonetimi alaninda bir
sikdyet mekanizmasi olarak islev géren CIMER uygulamasinin halkin yénetime
katilimi noktasinda yeni kamu yonetimi anlayisi ile paralellik gosteren bir

uygulama oldugu ileri strrtlebilir.

Kamu yonetiminde seffafligi, yonetimin isleyisinin, aldigi kararlarin
ve yonetim siireglerinde aktif rol alan personelin tutum ve davranislarinin tim
ilgililer tarafindan bilinmesine imkan saglanmasi olarak tanimlamak mimkindur
(Eken, 1998: 1214). Bu baglamda Sekil 3’te CIMER’e yapilan basvuru tiirlerine
bakildiginda kamu yonetiminde seffaflik agisindan bilgi edinme, sikayet ve istek
kategorilerinin yonetimde seffafligin saglanabilmesi igin zemin hazirlayan basvuru

tirleri oldugu soylenebilir.

Bu anlamda, vatandaslarin kamu kurum ve kuruluslarindan bilgi edinme
haklari dogrultusunda talep ettigi bilgi ve belgeler kamu yonetimi alaninda
seffafligin saglanabilmesi igin dnemli gérilmektedir. Ayni zamanda vatandaslarin
kamusal alanda yasadigi problemler ile ilgili istek ve sikayetleri yonetimde
seffafligin saglanabilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Seffafligin taniminda deginilen personelin tutum ve davranislarinin
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ilgililer tarafindan bilinmesi (Eken, 1998: 1214) soéyleminin de Sekil 3’teki Sikayet
kategorisi tarafindan hayata gecirilebilecegi de belirtilebilir. Tam bu nokta da Sekil
4’te CIMER’e yapilan basvurularin konulara gére dagilimi incelendiginde en ¢ok
basvuru konusunu kamu/6zel sektor galisanlari olusturmaktadir. Bu durumda,
CIMER uygulamasinin, personelin tutum ve davranislarinin ilgililer tarafindan
bilinmesine imkan saglayan bir uygulama oldugunu gostermektedir. Tim bu
bilgiler 151i8inda CIMER’in yonetimde seffaflik noktasinda yeni kamu yoénetimi
anlayisi ile paralellik gosteren bir uygulama oldugu ileri sirilebilir.

Hesap verebilirlik, bir idari yapilanmada yetki ve sorumluluk kullanan
kisilerin, yaptiklari ya da yapmalari gerektigi halde yapmadiklari eylemlerden
sorumlu tutulmasi (Ebrahim, 2003: 817) ya da bir kisi ve ya grubun yaptigi eylem
ve islemlerden 6tird, bu kisi veya grubun disindaki kisi ve ya gruplara agiklama
yapmasi olarak (Mulgan, 2003:1) belirtilebilir.

CIMER uygulamasi, yeni kamu yénetimi anlayisinin hesap verebilirlik ilkesi
acisindan, vatandaslarin kamu hizmeti yariten kurum ve kuruluslardan bilgi talep
etmesi ya da kamusal konularla ilgili yasanan bir olumsuzluk neticesinde sikayette
bulunarak hesap sorabilmesine zemin hazirlayan bir uygulamadir. Bu noktada Sekil
3’te belirtilen CIMER’e yapilan basvurularin tiirlere gére dagilimi incelendiginde
sikayet ve oOzellikle bilgi edinme kategorilerinin yeni kamu yénetimi anlayisinin
temel ilkelerinden biri olan hesap verebilirlige hizmet ettigi sdylenebilir.

Kamu yonetiminde vatandas odaklilik ise, isletme biliminde siklikla
kullanilan misteri odaklhk kavraminin yansimasi olarak duistnulebilir (Toker
ve Ekici, 2003: 4). Kamu yonetimi alaninda etkin, verimli, kaliteli ve ekonomik
bir hizmet sunumu hedefleyen vatandas odaklilik ilkesi, vatandaslarin musteri
olarak algilanmasini ve bu dogrultuda musteri memnuniyetini saglama amaciyla
calismalar yaratialmesini ifade etmektedir (Kutlu, Usta ve Kocaoglu, 2009: 511 —
512).

Kamusal alanda bir memnuniyetsizlik ya da kamusal hizmetlerde
bir olumsuzluk yasayan vatandaslar, yasadigi bu durumlari CIMER’e yaptigi
basvurular araciligiyla kamu yoneticilerine bu memnuniyetsizliklerin giderilmesi
icin bir bildirim géndermektedir. Bu bildirim, yeni kamu yonetimi anlayisinin
temel ilkelerinden olan vatandas odaklilik ilkesinin hayata gegirilebilmesi ve
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vatandaslarin mdsteri gibi gorilip memnuniyetlerinin saglanabilmesi icin bir
firsat niteligindedir. Ek olarak, Sekil 3’te CIMER’e yapilan basvurularin tiirlere
gore dagilimini incelendiginde, bilgi edinme, sikayet, goris-6neri ve istek
kategorilerinin CIMER uygulamasinin vatandas odaklilik ilkesine hizmet ettigi
kategoriler oldugu gorilmektedir.

Calismada CIMER uygulamasi, kurulus belgelerinde belirtildigi gibi bir
halkla iliskiler uygulamasinin yani sira bir sikayet yonetimi mekanizmasi olarak ve
yeni kamu yonetimi ekseninde degerlendirilmistir. Bu anlamda, literatiirde kamu
yonetimi alaninda sikayet yonetimi konusu ilk defa ele alinmaya ¢alisiimistir. Bu
konu 6zel sektor kuruluslari ve isletme anabilim dalinda énemli yer tutan bir
konudur. Ozel sektér kuruslari icin iyi ydnetilen bir sikdyet misteri kaybini nleme
ve sadik misteriler olusturma konularinda etkilidir. Kamu yonetimi alaninda ise
kamu yoneticileri ve siyasi iktidarlar agisindan iyi yonetilen sikayetler, ydonetimden
memnuniyet duyan vatandaslara, yénetimden memnuniyet duyan vatandaslar
ise bir siyasi iktidarin devamlili§ina olumlu etki edecegi distuiniilmektedir.

Bu calisma, yeni kamu ydnetimi anlayisi dogrultusunda ilk kez CIMER
uygulamasini inceledigi ve yine ilk kez kamu yonetimi alaninda sikayet yonetimi
konusunu ele aldigi igin dnem arz etmektedir. Tim bu bulgular isiginda, CIMER
uygulamasinin son vyillarda kamu yénetimi alanindaki hakim anlayis olan yeni
kamu yonetimi anlayisi ve onun temel ilkeleri olan katihmcilik, seffaflik, hesap
verebilirlik ve vatandas odaklilik gibi temel ilkelerle bagdasan bir yapida ve bu
temel ilkelerin hayata gegirilmesi igin uygun zemin hazirlayan bir uygulama
oldugu ileri sirilebilir.

Calisma kapsaminda vyapilan yazin taramasinda yalnizca 2006-2016
yillari arasindaki verilere ulasilmasi arastirmanin kisith yénuni olusturmaktadir.
Gelecek donem arastirmalarinda daha gilincel degerlendirmelerde bulunabilmek
icin 2016 yilindan giiniimiize kadarki siirecte CIMER’e yapilan basvurularin
durumu incelenebilir. Yine CIMER’e basvuru yapan vatandaslarin memnuniyet
durumlari ve bu dogrultuda kamu ydneticilerine ve kurumlara bakis agilari nitel
bir arastirmanin konusu olabilir.
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