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KISALTMALAR

AUC Alternatif Uyusmazlik Cozumi

AK Avrupa Konseyi

AB Avrupa Birligi

10l Uluslararasi Ombudsmanlik Kurumu (UOK)

LGSCO  Yerel Yonetim ve Sosyal Bakim Ombudsmanhigi (YYSBO)
Mz Mutabakat Zapti

STK Sivil Toplum Kurulusu

UHK  Ulusal insan Haklan Kurumlan

PHSO  Parlamento ve Saglik Hizmetleri Ombudsmanlig

SPSO  isko¢ Kamu Hizmetleri Ombudsmanligi (IKHO)

SECILEN AVRUPA OMBUDSMANLIKLARININ LiSTESI

Avusturya Bosna Hersek
Bulgaristan Avrupa Ombudsmanligi
Danimarka ingiltere

Fransa Finlandiya
Almanya Yunanistan

Kuzey Irlanda irlanda

Kosova (*) Kuzey Makedonya
Malta Moldova

Karadag Polonya

[Rusya] iskocya

Slovenya

(*) Bu atama, statli konusundaki pozisyonlara halel getirmez ve UNSCR 1244/1999 ve Kosova'nin
bagimsizlik ilanina iliskin UAD Gorist ile uyumludur.




AMAG BEYANI VE RAPORUN HEDEFLERI

Bu karsilastirmali rapor, Kamu Denetciligi Kurumunun Roltntn Gelis-
tirilmesi (Faaliyet A.3.4) icin, Turkiye’de “idari Yarginin Etkinliginin Ar-
tinimasi ve Danistayin Kurumsal Kapasitesinin Guclendiriimesi” AB/
Avrupa Konseyi Ortak Projesi kapsaminda hazirlanmistir. Bu projenin
genel hedefi, idari yarginin bagimsizhgimin, tarafsizhigmin ve etkinligi-
nin giclendiriimesi ve toplumsal farkindaligin artiriimasi suretiyle ka-
munun idari yarglya olan guvenini daha da artirmaktir. Karsilastirmali
rapor, ¢cok sayidaki Ombudsmanliktan' nasil calistiklari ve ilgili en iyi
uygulama orneklerinin nerede bulundugu konusunda bilgi toplama-
yI amaclamaktadir. Turkiye Cumhuriyeti Kamu Denetciligi Kurumunun
roliindn nasil guclendirilecegine dair onerilerde bulunmak ve boyle-
ce idari mahkemeler dntndeki anlasmazliklarin sayisini azaltmak icin
pratik dneme sahip oldugu belirlenen dort 6zel konu odak noktasini
olusturmaktadir.

1 o 2 i

A A
Ombudsmanlik, bireyler ve Ombudsmanlik, idari makamlar
demokratik katilim ve demokratik kamu yonetimi
s =
) A
“Diizenleyici ag”in bir parcasi Ombudsmanligin “tekniginin”
olarak Ombudsmanlik iyilestirilmesi

Bu rapor, Avrupa orneklerinin gézden geciriimesine dayali olarak ge-
listiriimis olup, Turkiye Kamu Denetciligi Kurumu ve ilgili paydaslarla
yapilan on istisare toplantisinin ardindan giincellenerek tamamlanmis-
tir. Bu, raporun gozden gecirilmis ikinci versiyonu olup, giincellemeleri
icermekte ve paydaslardan gelen yararl onerilere yer vermektedir.

' Ombudsman olarak ifade edilen yerlerde, kisi olarak “Kamu Basdenetgisi” ve Om-
budsmanlik olarak ifade edilen yerlerde, ilgili tilkenin “Ombudsmanlik Kurumu” kastedil-
mektedir.



YONTEM

Raporun ilk bolumU belirli temalari sunmakta ve karsilastirmall incele-
mede ele alinan meselelere dedinmektedir. ikinci boltim, birinci bo-
[imle ilintili olarak dort tematik alanla ilgili 6zel oneriler sunmaktadir.
Raporun tcincid bolimd, birinci ve ikinci bolimde sunulan bilgilere ve
Onerilere dayali olarak ve raporda ana hatlariyla belirtilen iyi yonetimin
ana ilkelerine karsilik gelecek sekilde, daha ileri dizeyde yapilma-
sI gereken calismalara yonelik olarak tavsiye olunan rehber ilkelere
odaklanmaktadir.

Hem Oneriler hem de rehber ilkeler, raporun ayriimaz parcalaridir ve
Turkiye Kamu Denetciligi Kurumunu (Ombudsman) guclendirmek igin
derinlemesine bir genel bakis sunmasl agisindan bu karsilastirmali ra-
poru benzersiz kilmaktadir.

OMBUDSMANLIK KURUMU VE KURUMUN EVRiMi

Ombudsmanliklar, diinya genelinde ¢ogu Ulkenin kurumsal ¢erceve-
sinin bir pargasi haline gelmistir. Ancak, gorevleri, rolleri, diger kurum-
larla iliskileri ve yargi sistemi bakimindan farklilik gosterirler. Bunlarin
tamaminin tarihsel -politik- ve kurumsal baglamlarinda anlasiimasi ge-
rekir. Bagka bir deyisle, her bir Ombudsmanlik modelinin, belirli ihti-
yaclarin karsilanmasi kapsaminda kendi amaci bulunmaktadir (6rne-
gin, demokrasinin gelistiriimesi, insan haklarinin gelistiriimesi, bireysel
magdduriyet ile devlet arasinda bir denge saglanmasi).

Ombudsmanliklar, uyusmazliklari ¢cozmek i¢in esnek ve degisen ko-
sullara uyarlanabilir bir ara¢ olarak kabul edilir.2 Ombudsmanliklar,
bireylerin devlet ile karsi karsiya geldigi uyusmazliklarin ele alindigi
kamu ve idare hukuku alaninda faaliyet gostermektedir. Avrupa Birligi,
vatandaslarin AB kurumlarinin kotd yonetilmeleri durumunda ilgili sika-
yette bulunmalari icin 1995 yilinda Avrupa Ombudsmanlik kurumunu
kurmustur.®

2 Reif, L (2004) Ombudsmanlik, lyi Yonetisim ve Uluslararasi insan Haklari Sistemi
(Mauritinus Nijhoff Publishers Leiden); M Seneviratne 2002 Ombudsmaniik Kamu Hiz-
metleri ve Adli Yargi (Butterworths Lexis Nexis); T Buck, R Kirkham ve B Thompson 2011
Ombudsman Girisimi ve Adli Adalet (Ashgate).

3 Magnette, P. (2003), Avrupa Yé&netisimi ve Sivil Katilim: Elitist Vatandashgin Otesin-




Ombudsmanlik modeli, farkli hukuk sistemlerinde uygulamaya konul-
mus olup ekonomik, sosyal, politik ve kulturel zorluklarla karsi karsi-
ya kalmasina ragmen yine de strekli olarak gelismekte olan bir al-
ternatif uyusmazlik ¢cozim (AUC) modeli olmaya devam etmektedir.
Belirli sorunlar ve uyusmazlklar icin karsilanmamis yasal ihtiyaglarin
onemli bir kismini ele alma potansiyelleri nedeniyle Ombudsmanlik-
lar glclerini, baglamsal ve kavramsal uyarlamalarin cesitliliginden
almaktadir.® Bununla birlikte bu uyarlamalar, yeni ve kafa karistirici
sozcikler,® Ombudsmanliklarin temel amaci ve anlami ile ilgili devam
eden arastirmalar’ ve karar verme sireclerinde cesitlilik gibi birgok
yeni soruna yol agmaktadir. Bu gesitliliklere ragmen, hatta bunlardan
dolayr model bircok yasal sistem igin ¢ok caziptir.®

2008'de Kusco-Stadelmayer,® Ombudsmanlarin Avrupa’daki yetkile-
ri ve uygulamalart konusunda karsilastirmali bilgiler Uzerine bir kitap
yazmistir. Bu kitap, Avrupa capinda parlamenter Ombudsmanlik ku-
rumlarinin yasal dayanaklarini kapsaml bir sekilde gostermeyi, bunlari
karsilastirmali bir sekilde analiz etmeyi ve boylece orgltsel ve islevsel
cesitliliklerini ortaya koymayr amaclamaktadir (13 yil 6nce yazilimis ol-
masina ragmen kitap, iyi bir bilgi havuzu saglamaktadir).

Avrupa’daki Ombudsmanliklar arasindaki degismez bir dtstince, Om-
budsmanlarin, yasaciliktan kacman yani hukukun otesinde hakkani-
yetle ilgilenen ve demokratik uygulamalar ile insan haklan uygula-
malarinda egitim ve sosyal etkilesimi esas alarak hareket eden, kural
disi (extra legem) hukukun otesi bosluklari dolduran oyuncular olarak
dnemleri hakkindadir. Paris ilkeleri ve Venedik ilkeleri olmak izere, iki
temel ilkeler bitlint Ombudsmanlik kurumlarina rehberlik etmektedir.

de? Siyasal Calismalar, 51: 144-160

4 Creutzfeldt, N (2018) Ombudsmaniik ve AUC Palgrave.

5 Carl, S. (2012), Kamu Sektorti Ombudsmanhidinin Tanimi ve Taksonomisi. Can Kamu
Yonetimi, 55: 203-220.

5 Doyle, M; Bondy, V ve Hirst, C (2014) Birlesik Krallik ve Irlanda’da Ombudsmanii-
gin gayriresmi ¢6zim yaklasimlarinin kullaniimasi: Bir haritalandirma ¢alismasi http://
repository.essex.ac.uk/20856/1/the-use-of-informal-resolution-approaches-by-ombu-
dsmen-in-the-uk-and-ireland-a-mapping-study-1.pdf.

7 O’Brien, N. (2015), Ombudsmanhgin Gelecedi? The Political Quarterly, 86: 72-80.

8 Creutzfeldt, N. (2021) Ombudsmanlarin rolt — Karsilastirmali Uyusmazlik Cozimd El
Kitabrnda karsilastirmali bir bakis acisi, (editorler) Moskati, Palmer ve Roberts (Edward
Elgar).

9 Kucsko-Stadlmayer, G. (ed.) Avrupa Ombudsmanlik Kurumu: bir distincenin cok
yonli gerceklesmesi hakkinda karsilastirmali bir yasal analiz (2008)



Paris Ilkeleri,® insan haklarini korumak (sikayetlerin alinmasi, arastirima-
sI ve ¢cozlme kavusturulmasi, uyusmazliklara arabuluculuk edilmesi ve
faaliyetlerin izlenmesi de dahil olmak lzere) ve insan haklarini gelistir-
mek (6gretim, kisilere erisim, medya, yayinlar, egitim ve kapasite gelis-
tirmenin yani sira hilkimete danismanlik yapmak ve yardimci olmak yo-
luyla) icin ulusal kurumlar kurulmasi amaciyla bir cerceve belirlemistir.”
Ombudsmanlik, Avrupa Birligi Temel Haklar Sart’'nin 41. Maddesinde
ifade edilen iyi yonetiime hakkini saglayan bir ulusal kurum ornegidir.
Bu durum, Ombudsmanlar ve insan haklari arasinda yakin bir iliski kur-
maktadir.

Avrupa Konseyi Parlamenterler Meclisi tarafindan yayimlanan “Om-
budsmanlik Kurumu”?tavsiye raporunda, Ombudsmanlik kurumunun
genel ozellikleri belirlenmis, bagimsiz ve tarafsiz niteliginin korunmasi-
na yonelik onerilerde bulunulmus ve iyi yonetim ilkelerine vurgu yapil-
mistir. Parlamenterler Meclisi, 2017°den 2019’a kadar, Ombudsmanlarin
bagimsizigini saglamak icin “Avrupa’daki Ombudsmanlik Kurumlarr -
bir dizi ortak standarda duyulan ihtiyagc™ adli baska bir tavsiye raporu
sunmustur. Bununla birlikte, yukarida belirtilen ¢esitlilikleri nedeniyle
Paris Ilkeleri’'nin hepsi, tim Ombudsmanliklar icin gecerli degildir.

Venedik llkeleri,® 2019°da, Ombudsmanlik kurumlarini korumak ama-
ciyla yayimlanmistir. ilk kez, Ombudsmanlarin calismasina yonelik 25
temel uluslararasi ilke belirlemislerdir. Bu ilkeler, ulusal insan haklari
kurumlari icin standart belirleyen, yukarida adi gecen Paris ilkeleri’nin
esdegeridir.

Venedik ilkeleri, Ombudsmanhgin demokratik bir toplumda kurulmasi
ve isleyisi icin gerekli olan yasal ilkeleri siralayan uluslararasi bir refe-

© Birlesmis Milletler insan Haklar Yiiksek Komiserligi, Paris llkeleri (1993), erisim icin:
https://www.ohchr.org/EN/Professionalinterest/Pages/StatusOfNationallnstitutions.
aspx.

" Paris llkeleri 25te: Glicli Ulusal insan Haklan Kurumlarina Her Zamankinden
Daha Fazla lhtiyac Var: https://www.coe.int/en/web/commissioner/-/paris-princip-
les-at-25-strong-national-human-rights-institutions-needed-more-than-ever.

2 Parlamenterler Meclisi. 2003. Ombudsmanlik Kurumu. Tavsiye, Avrupa Konseyi.

5 Parlamenterler Meclisi. 2019. Avrupa’daki Ombudsmanlik Kurumlari - bir dizi ortak
standarda duyulan ihtiyac. Tavsiye, Avrupa Konseyi.

“ s.5rapor —H. Yilmaz.

5 Ombudsmanhgin Korunmasi ve Gelistiriimesine iliskin ilkeler (Venedik ilkeleri)

2019, erisim icin: https://www.venice.coe.int/webforms/documents/default.aspx?pdffi-
le=CDL-AD(2019)005-e




rans metindir.®® Amaclari; demokrasiyi, hukukun UstinlGgund, iyi idare-
yi ve insan haklari ve temel 6zgurlukleri gelistirme konusundaki rolle-
rinde Ombudsmanliklari giclendirmektir. Avrupa Konseyi insan haklari
yonlendirme komitesi bu strecte aktif bir rol oynamistir.

Ombudsmanliklar icin rehber ilkelerin amaci, kurumun dizgun bir se-
kilde kurulmasini ve isleyisini, demokrasilerin istikrarini ve temel hakla-
rin korunmasini desteklemektir. Avrupa Konseyi Uyesi devletler arasin-
da, Ombudsmanliklar ve insan haklari arasindaki baglanti cok onceleri
kabul edilmis ve yillar icinde daha da glclenmistir. Avrupa Konseyi
Parlamenterler Meclisinin 757 (1975) ve 1615 (2003) sayil Tavsiye Ka-
rarlari acikca sunu ifade etmektedir:

Parlamenterler Meclisi, insan haklarini koruma yontemlerinin gelismesinin,
insan haklarina saygr gostermeyen idari islemlerin hukuka uygun olamaya-
cagi gerekeesiyle, insan haklarina sayginin, artik iyi bir idare tarafindan go-
zetilmesi gereken standartlara dahil edilmesinde Ombudsmanhgin roltind
etkiledigini belirtmektedir. Ayrica, her ilkeye 6zgU ulusal anayasal ve yasal
kosullar, farkli Ulkelerdeki Ombudsmanliklarin, insan haklarinin korunmasi
konusunda cesitli ek sorumluluklar veren yetkilere sahip olmalarini zorunlu
kilabilir. Bununla birlikte Parlamenterler Meclisi, bireyler ve idare arasinda
arabuluculuk roltintn, Ombudsmanligin islevlerinin merkezinde yer aldigina
inanmaktadir.

Ulusal kurumlar, uluslararasi standartlara uygunluklarini gostermek icin ak-
reditasyon surecini takip ettikten sonra kendilerini insan haklari kurumlari
olarak adlandirabilirler. Avrupa capinda bircok kurum bu sifati elde etmis
olup, bunlar arasinda Ombudsmanliklar da bulunmaktadirlar. TUrkiye icin
en iyi kurumsal secim ve yapi, Eren tarafindan bir makalede ele alinmistir:”

'® Venedik ilkeleri — Ombudsmanlik kurumlar icin demokratik ilkeler, erigim icin: ht-
tps://search.coe.int/directorate_of_communications/Pages/result_details.aspx?Objectl-
d=09000016809386e0

7 Eren, A (201, Cilt 15, No. 3) Karsilastirmali hukukta ulusal insan Haklar kurumsal
modelleri ve Tirkiye ornegi: https:/dergipark.org.tr/tr/download/article-file/789437,
Ayrica bkz. Saygin, E. (2009), Yargi Disi Ulusal Kurumlar Araciligiyla insan Haklarinin
Gelistirilmesi: Turkiye’de Kamu Denetciligi Kurumunun Etkililigi. Avrupa Kamu Yoneti-
mi, 15: 403-428. (https://kluwerlawonline.com/journalarticle/European+PublictLaw/15.3/
EURO2009030)



Ombudsmanlik ve ulusal insan haklar kurumunun birlikte sekillenmesi
halinde, yetki ve gorevlerin belirlenmesi énemli olacaktir. Ombudsmanlik
kurumuna, kamu yonetiminden kaynaklanan insan haklari ihlallerini ince-
leme gorevi verilirken, Tirkiye ulusal insan haklar kurumu “6zel alandan
kaynaklanan” insan haklari ihlallerini ele alabilir. Bu sekilde, bu iki kurum
arasinda herhangi bir yetki catismasi olmayacaktir. Cogulcu temsili sagla-
yan yapisi ile ulusal insan haklari kurumu, hiikiimet ve sivil toplum arasinda
bir kopri rolu oynayacak, Ombudsmanlik kurumu ise sivil toplum ve par-
lamento arasinda bir isleve sahip olacaktir. Her ikisinin de Paris lkeleri'ne
uygun Statiisiine sahip olmasi durumunda, bunlar, kendi alanlarinda ulusal
ve uluslararasi diizeyde bir kopri roltuni tstleneceklerdir (s. 191-2).

Turkiye Kamu Denetciligi Kurumu, 6328 sayili Kamu Denetgciligi Kuru-
mu Kanunu sayesinde Venedik ilkeleri'nin buyiik bir kismi ile uyum-
ludur. Bununla birlikte, Ombudsmanligin mevcut yapisini iyilestirmek
icin hala giindeme alinmasi gereken bazi ilkeler bulunmaktadir. Ku-
rumun uygulamaya konulmasinin bir neticesi olarak, iyi idare ilkele-
rinin benimsenmesi ile birlikte, idari yarginin is ytkinde bir azalma
beklenmektedir. Uc 6rnek:

1 Resen Sorusturma Yetkisi

Venedik ilkeleri'nin 16. maddesinde belirtildigi iizere, Ombudsmanin kendi
inisiyatifiyle inceleme ve arastirma yapmasi onemlidir. Resen hareket etme
yetkisine sahip olan Ombudsmanlar, cezaevlerini, cocuklarin gozetim altin-
da tutuldugu yerleri, psikiyatri kurumlarini, bakim evlerini, milteci kamplarini,
kadin siginma evlerini® ve diger benzer idareleri diizenli olarak ziyaret etmek-
tedir. Turkiye Kamu Denetciligi Kurumu da ancak dnceden haber vermek sar-
tiyla 6zel raporlar hazirlayabilmektedir. Bu bahsedilen yetki, resen sorusturma
gliciinden ziyade Ulusal Onleme Mekanizmasinin kapsamindadir.”

' Devlet tarafindan isletilen kadin siginma evlerinin isleyisine iliskin olarak “ayrimcilik”

ve “Ozel yasamin gizliliginin korunmasi” ile ilgili cok fazla sayida sikayet bulunmakta-
dir. Kadin drgttleri, eski kocasi tarafindan 2017'de bir siginma evinin 6nunde oldurilen
N. K.’nin davasindan sonra bu konuda idari dava agmayi ya da Avrupa Insan Haklari
Mahkemesine basvurmayi dustinmektedirler. Koruma altinda olan ve siddetten kacan
kadinlara yardim eden siginma evleri bulunmakta olup, bunlar Tirkiye’de kadin misafir-
haneleri gibi farkli isimlerle adlandirimaktadir.

' Bu yetkiye sahip kurumlar medyayi yakindan takip etmekte ve medyada yer alan

haberler tizerine harekete gecebilmektedir.




OMBUDSMANLIKLAR HAKKINDA KARSILASTIRMALI BIiR INCELEME

Resen harekete gecme yetkilerine sahip bir Ombudsman, toplumda-
ki engelliler, cocuklar, yaslhlar ve kadinlar gibi magdurlarin sorunlarinin
coziiminde kokleri bulunan insan haklarinin ve hukukun GstiinlGgiintin
gelisimini blyik olciide etkileyebilir. Bu durum ayni zamanda ihlalleri de
engelleyebilir. Ayrica resen yetkiler, sistemsel ve yapisal sorunlarin in-
celenmesini saglamakta olup, bu ise Ombudsmanlara ihlalleri 6nlemeye
yonelik biiyiik bir potansiyel ve genis captaki ihlallerle miicadele etmenin
en etkili yontemlerinden birini saglar.

2 Anayasa Mahkemesine Dava Acma Yetkisi

Bazi iilkelerde, bir énleme mekanizmasi olarak Ombudsmanlar, Anayasa
Mahkemesine dava agma ve davalara katilma yetkilerine sahiptir. Bu du-
rum, Venedik ilkeleri'nde, Paris ilkeleri’nde ve AB ilerleme raporlarinda ifa-
de edilmektedir. Burada bes farkli senaryo hayal edebiliriz.

Mahkemede ve yargi yerlerinde dava agmak;
Bir davaya Uciincii taraf olarak katiimak;

3 Kanunun Anayasaya uygunlugunu belirlemek icin Anayasa Mahkemesi
stirecini baslatmak;

4 Anayasal bir sikayetin ardindan Anayasa Mahkemesi nezdinde derdest
davaya Uclincu taraf olarak katilmak;

5 Avrupa insan Haklari Mahkemesi nezdinde derdest davaya iiciincii taraf
olarak katilmak.

Mevcut durumda, i¢ hukukun ve uluslararasi yargi sistemlerinin her kade-
mesinde, bilirkisi goriisi sunan tciinci taraf olarak yargilamaya midahale
etme imkani (Amicus Curiae), Ombudsmanlik kurumlarinin kullanabilecegi
temel pratik araclardan biri olarak goriilmelidir. Ombudsmanlik da dahil ol-
mak Uzere, insan haklarinin korunmasina yonelik ulusal kurumlarin yalnizca
ulusal mahkemeler degil, ayni zamanda uluslararasi insan haklar organlari
nezdindeki yargilamalarda da Uciinci taraf olarak hareket etme secenegini
giderek daha fazla kullandiklarini vurgulamakta fayda vardir. Avrupa’daki
Ombudsman Aglar Strazburg’daki yargilamalara katiimlarini giiclendirmek
amaciyla Avrupa Insan Haklari Mahkemesi ile daha da yakin bir is birligi
gerceklestirmektedir. Bu firsat son zamanlarda Fransa, Polonya, Giircistan,
Yunanistan, Cek Cumhuriyeti, Ermenistan’dan gelen Ombudsmanlar tara-
findan birtakim dosyalarda kullanilmistir. Buna iliskin olarak ayrica Venedik
ilkeleri’nin 19. ilkesine bakiniz: “Bir sorusturmanin ardindan Ombudsman,
tercihen kanunlarin ve diizenlemelerin veya genel idari islemlerin anayasa-
ya aykiri oldugunu ileri stirme yetkisine sahip olacaktir.”



3 Ombudsmanliklarin Yetkisi

Venedik ilkeleri’nin 3. Maddesi Ombudsmanlik Kurumlari icin list seviyede
bir yetkiye vurgu yapmaktadir. Tirkiye Anayasasi’nin 74/6. maddesine gore,
Turkiye Buytk Millet Meclisine bagl olarak kurulan Kamu Denetciligi Kuru-
mu, idarenin isleyisiyle ilgili sikayetleri inceler. Ayrica, 6328 Sayili Kamu De-
netciligi Kurumu Kanunu (Madde 4), bu Kanunda belirtilen gorevleri yerine
getirmek amaciyla, Turkiye Blyuk Millet Meclisi Baskanligina bagl, kamu
tlizel kisiligini haiz, 6zel biitgeli ve merkezi Ankara’da bulunan Kamu Denet-
ciligi Kurumunun kurulmus oldugunu ifade etmektedir.

Avrupa Konseyi Parlamenterler Meclisinin 1615 (2003) sayili tavsiye karari,
Ombudsmanlarin, “kendilerini yetkilendiren mevzuatta ve kurumun kurucu
belgesinde bulunmasi ve ayrintili sekilde diizenlenmesi gerekli [...] nitelikle-
rinin esasinin garanti altina alindigr bir metinde anayasal diizeyde kurulmus”
olmak suretiyle etkili bir sekilde islev gorebilmeleri igin gerekli nitelikleri say-
maktadir. Ayrica, Venedik Komisyonu tarafindan yayimlanan goriislerden biri,
“anayasal olarak tanimlanmis bir gorev ve statiinin, [...] bu kurumun saglam-
lastinimasi ve guclendirilmesi ve etkinliginin, istikrarinin ve bagimsizhginin
yani sira bagimsiz ve tarafsiz gérinmesinin saglanmasi icin gerekli oldugunu”
belirtmistir. Ornekler icin bkz.: Venedik Komisyonunun Moldova Cumhuriyeti
Halk Savunucusu hakkindaki 808/2015 sayili goriisi; Sirbistan Ombudsmani
hakkindaki 318/2004 sayili goriist; Kazakistan’da Ombudsman olasi reformu
hakkindaki 425/2007 sayili gériisii; Venedik ilkeleri, 2. ilkesi.

1978’de kurulan Uluslararasi Ombudsmanlik Enstittisi  (101),2°
dinya capinda 100’den fazla tUlkeden 200’den fazla bagimsiz Om-
budsmanlk kurumunun is birligine yonelik tek kiresel organizasyon-
dur. IOI, alti bolgesel alanda (Afrika, Asya, Avustralya ve Pasifik, Avru-
pa, Karayipler ve Latin Amerika ile Kuzey Amerika) organize olmustur.
IOl, iyi idare ve kapasite gelistirmeye odaklanma konusundaki calis-
malarinda, Uyelerini U¢ sekilde desteklemektedir: egitim, arastirma ve
projeler icin bolgesel 6denekler.

IOl, gucli ve bagimsiz kontrol mekanizmalari konusunda bilgi veren te-
mel 6zelliklerin ele alindigi bir dizi rapor seklinde rehberlik materyali®'
saglamak amaciyla bir dizi yeni en iyi uygulama raporlarinin yayimlan-
masini hayata gecirmektedir. En lyi Uygulama Raporlar, Ombudsman-
ik kurumlarinin deneyimlerinden yararlanmakta ve basarili sonuclara
20 https://www.theioi.org/the-i-o-i

210l En lyi Uygulama Raporlar, erisim icin: https:/www.theioi.org/publications/io-
i-best-practice-papers




yol agmasi muhtemel calisma sekillerine vurgu yapmaktadir. Bunlar,
daha genis halk kitlelerinin erisimine acik olduklari 10l web sitesin-
de yayimlanmaktadir. Su anda raporlar dort konuyu kapsamakta olup,
ayni zamanda, en iyi uygulama raporunun nasll yazilacagina dair bir
kilavuz cerceve icermektedir.

Etkili degisimi
Ombudsmanlik -
glivence altina
kurumlarinin Do )
D almak: Kamu

gelistirilmesi ve

. i yonetiminde
reformu: Bu gorevleri R
; o strdrilebilir
ustlenenler icin bir [0l . .
; iyilesmeyi

kilavuzu (Haziran 2017 - I
saglayacak oneriler
nasil yapilir

(Agustos 2017
KONU 3 :
Resen bagslatilan ' KONU 4

sorusturmalar
(Temmuz 2018); Meslektas
degerlendirme
rehberligi
(Mayis 2020).

Avrupa Konseyi Parlamenterler Meclisi, Avrupa’daki Ombudsmanlhk
kurumlarinin bir dizi ortak standarda ihtiya¢ duyduklarina karar vermis-
tir:??

Parlamenterler Meclisi, Avrupa Konseyi tyesi olup olmadiklarina bak-
maksizin, Venedik Komisyonunun tim Uye devletlerini, Venedik il-
keleri’ne uygun olarak ve bu amacla Venedik Komisyonu ile is birligi
yapacak sekilde, bireylerin kotl devlet yonetimi ve insan haklari ile
temel ozgrluklerinin ihlallerine iliskin sikdyette bulunmalarina olanak
taniyan genis bir yetki alanina sahip, “geleneksel” bir Ombudsmanlik
kurumunu, eder hentiz kurmamislarsa, derhal kurmalari igin tesvik et-
mektedir.

22 Avrupa Konseyi, Avrupa’daki Ombudsmanlik Kurumlari — bir dizi ortak standarda
duyulan ihtiyag, erisim icin: https://pace.coe.int/en/files/28089



YILLIK RAPORLAR

Ombudsmanliklar, genellikle parlamentoya sunduklar ve web site-
lerinde yayimladiklari yillik raporlar yayimlamaktadir. Ombudsmanlik-
larin bir Ulkede insan haklar ve hukukun Gstunligt hakkinda rapor
hazirladiklar ve parlamentonun bu raporu tartistigr durumlarda bu, te-
levizyonda, sosyal medyada yayimlanabilir ve devleti ve sivil toplumu
temsil eden en onemli kurumlara dagtilabilir. Yillik raporlar ayni za-
manda Ombudsmanligin durusuna ve makamlar ile toplum tarafindan
algilanma bic¢imine de katki sadlar. Ayrica raporlarda ornek kararlara
da yer verilmektedir.

Dinya capinda gelismekte olan bir Ombudsmanligin genel gorinu-
munun ve ortak standartlar icin yapilan ¢agrinin arka plani karsisinda
bu rapor, Ombudsmanlik modelinin gelistiriimesi icin dikkate alinmasi
gereken konulari ortaya koymaktadir.




OMBUDSMANLIKLAR HAKKINDA KARSILASTIRMALI BIR INCELEME

BOLUM 1

OMBUDSMANLIKLAR HAKKINDA
KARSILASTIRMALI BiR INCELEME:

Turkiye Kamu Denetciligi Modelinin Gelistirilmesinde
Dikkate Alinmasi Gereken Onemli Secilmis Temalar

Turkiye Kamu Denetciligi Kurumu 2012°de kurulmus ve 2013’ten beri
faaliyet gostermekte olan ve bu nedenle de nispeten geng bir kurum-
dur.?® Bu kurumu gelistirmek icin bu yondeki potansiyelin ve iradenin
kullaniimasi sayesinde, Ombudsmanlik kurumunun saglam temeller
Uzerine kurulmasinda dnemli adimlar teskil edecek olan dort secilmis
tema asagida tartisiimaktadir. Bu temalar:

W 1 Ombudsmanlik, bireyler ve demokratik katilim
2 Ombudsmanlik, idari makamlar ve demokratik kamu yonetimi

=

“Duzenleyici ag”in bir parcasi olarak Ombudsmanlik

w

| o I

T 4 Ombudsmanhgin “tekniginin” iyilestiriimesi

2 Turk Kamu Denetgisi, 2019 yillik raporu, erisim igin: https://www.ombudsman.gov.tr/
kdk-pdf/2019-yillik-rapor-inglizce/mobile/index.html



Avrupa ulkelerindeki Ombudsman drneklerinden, bu temalar kesfet-
meye yardimci olmak Uzere yararlaniimistir.

1 OMBUDSMANLIK, BIREYLER VE WT&
DEMOKRATIK KATILIM i

Bir kuruma olan glivenin insa edilmesi ve daha sonra surdurilmesi ge-
rekmektedir. Bu ciddi bir gticliktir. Ombudsmanliklarin kendi kurumu-
na ve kamu hizmetlerine / hilkimete olan giiveni destekleyebilmeleri
icin, kullanicilari tarafindan adil bir hizmet sunduklari yontnde algilan-
malari gerekir.2 Bu ise hem beklentileri yonetmeyi hem de kurumun
sundugu olanaklar kullanmaktan vazgecilmesini engellemeyi gerek-
tirir. Bireylerin magdur olduklarinda desteklenebilmeleri icin Ombuds-
manliklarin daha blyuk bir sistemin parcasi oldugunu dtsunmelerinin
saglanmasl gerekir. Ombudsman konumunda bulunan bireyin Kisiligi
cok onemlidir. Tipik olarak, Ombudsman roltini doldurmak icin secilen
kisi onemli bir halk figurtdur. Bu roltin ayni zamanda, kamu gorunurlU-
gu, kuruma guven ve kurumun kabullenilmesi ile ilgili olarak da bir¢cok
sorumlulugu bulunmaktadir.

N

Ombudsmanliklara karsi kamu guveni farkli sekillerde tesis edilir.
Ombudsmanliklarin kokld bir kurum oldugu ulkelerde (6rnegin Ku-
zey Ulkelerinde), Ombudsman yonetimden hesap soracak sistemin
bir parcasi olarak kabul ediimektedir. insanlar bir Ombudsmanlik ol-
dugu gergegine aliskindir ve yetkilerinin neler oldugunu bilirler. Bu
durum Ombudsmanliklarin, sistemin oldukca yeni bir pargasi oldugu
ulkeler icin gecerli degildir. Kamu gtiveninin olmamasi, Ombudsman-
ik modelinin gelistiriimesi ve kabullenilmesi icin olumsuz bir etkiye
sahip olabilir. Ombudsmanlik kurumuna guven yaratiimasi seffaf ve
hesap verebilir olmayi gerektirir. Ornegdin; atama siireci, gérev siire-
si, finansman, ise alim ve personele iliskin algi, iletisim ve sivil toplu-
ma katilim temalarindan bazilar, Venedik ilkeleri’nin kapsamindadir
ve Ombudsmanliklarin kendi internet sitelerinde kendi ¢alismalarina
iliskin is tanimlarinda veya aciklamalarinda, disa dontk ytz olarak
gorinmektedir.

24 Creutzfeldt, N. (2016) Degisim icin bir ses? Ombudsmanlara, bireyler ve kamu
hizmeti saglayanlar arasinda given iliskileri, Journal of Social Welfare and Family
Law, 38:4, 460 479, DOI: 10.1080/09649069.2016.1239371




a Ombudsmanhgin Kamuya Acik Profili ve Kamu Giiveni/Goriinirligu

Bir Ombudsmanlik kurumunun asil yapisi ve amaci, demokrasiyi glc-
lendirmek ve birey ile devlet arasinda bir gii¢ dengesizligi oldugu
durumlarda bireyi korumaktir. Bireylere haksiz muamelede bulunmus
veya onlara kotl hizmet sunmus olabilecek idareler / kamu kuruluslar
hakkindaki sikayetlerin sorusturulmasina iliskin rolinde, Ombudsman-
liklar yeterince iyi taninmamaktadir.2®> Magduriyetleri ¢ézime kavus-
turmak icin bir ara¢ olarak Ombudsmanliklar ile ilgili toplumsal bilincin
ortaya ¢ilkmasi icin calisma yapilmasi gerekmektedir. Kamunun giveni,
Ombudsmanliklarin mesruiyetlerini stirdtrmeleri icin dnemli bir bilesen-
dir. Buise, kurumun gortntrltgine ve bilinirligine baghdir. Dogal olarak,

=  Anketler

Ombudsmanlk kurumunun toplumda gorunurligunu artirmanin birkag
yolu bulunmaktadir. Ornegin; Galler Ombudsmani, ulusal capta yapila-
cak bir anketin kurum hakkindaki kamuoyu farkindalgini ciddi sekilde
artirdigini bildirmistir.2® Ombudsman Nick Bennett, Galler'deki kamu
hizmeti kullanicilarinin nasil ve nereye sikayette bulunacaklarini bilme-
lerini saglamak ve yasanan sorunlardan ders alinmasini saglamak icin
gorunurligin yiksek olmasinin cok dnemli oldugunu ifade etmistir.
Avrupa Ombudsmani, 2006 yilinda, calismalari hakkinda farkindaligin
en iyi sekilde nasil artirilacagini ve insanlarin sikayet etmeye nasil tes-
vik edilecedini arastirmak tzere halka acik bir calistay diizenlemistir.?’
Polonya Ombudsmanligr oldukgca iyi bilinmektedir ve kamunun duydu-
Jgu glvenin ylksek oldugu kurumlardan biridir.2®

% Beckman, L ve Uggla, F Gelecek Nesiller icin Kurumlarda, Gelecek Nesiller icin Bir
Ombudsmanlik (editorler Gonzales-Ricy ve Gosseries) (2016 OUP); Creutzfeldt, N Om-
budsmanlik ve AUC (2018 Palgrave); Hertogh ve Kirkham Ombudsmaniiga Dair Arastir-
ma El Kitabr (2018 Edward Elgar).

2 10I, Ombudsmanlik hizmeti ile ilgili kamu farkindaligi rekor dizeyde (2020) eri-
sim igin:  https://www.theioi.org/ioi-news/current-news/public-awareness-of-ombuds-
man-service-at-record-high

27 O'Reily, E. (2006) Sikayet etme hakki konusunda farkindaligin artirilmasi — Avrupa
Ombudsmanligr icin bir sonraki adim, erisim icin: https://www.ombudsman.europa.eu/
en/historical/en/10348

28 Zaufanie do instytucji publicznych (2016) erisim icin: http://www.tnsglobal.pl/arc-
hiwumraportow/files/2016/11/K.068_Zaufanie_do_instytucji_O10a-16.pdf



= Egitim ve Tanitim Turu

Bir baska ornek ise Birlesik Krallik'taki 6zel sektor Ombudsmanhgidir
(Ombudsmanlik Hizmetleri). 2017°"de Ombudsman, insanlari elektrik
saglayicilarini nasll sikdyet edebilecekleri konusunda egditmek amaciy-
la Uzerinde marka bulunan bir minibustn sehirlerde dolastigi tanitim
turunu baslatmistir.?®

Ornegin, Polonya Ombudsmanhgl, sosyal medyada da aktiftir ve in-
sanlarin onemli konular ve glincel temalar tzerine tartismalar ile ilgili
glincel kalmalarini saglar. Kamu televizyon ve medyasinin kullanimi,
tanitim ve farkindaligi artirmak igin etkili arac¢lardir. Ombudsmanlik ayri-
ca, okullarda da toplantilar dizenler. Her yil Polonya Ombudsmanlgi-
nin faaliyetinin dnemli bir kolu, kurumun sunumunun yapildigi ve yerel
toplumu rahatsiz eden sorunlarin giindeme getirildigi ve tartisildigi sa-
kinler ve sivil toplum temsilcileri ile kisisel olarak yaptigi bir dizi bol-
gesel toplantilardir. Bu sorunlar, eger yeterince ciddiyse, bu durumda
kurumun eylem planinin bir parcasi haline gelmektedir.

Medya ve Ombudsmanliklar arasindaki iliski, Ombudsmanliklarin Ust-
lendigi onemli konular, midahaleleri ve raporlari hakkinda haber ya-
plimasini saglayarak, vazgecilmez bir rol oynamaktadir. Televizyon ve
sosyal medya ozellikle Gnemlidir.

= Acik Giinler

Ombudsmanlik kurumlarini tanitmanin bir baska yolu da Ombudsman-
ik GuUnundn bir ornegini teskil ettigi acik glnlerdir. Ekim ayinin her
ikinci persembe gunu, dinyanin dort bir yanindaki Ombudsmanlik ku-
ruluslar Ombudsmanlar Gintnd kutlamaktadir.3°Bu gelenek, ABD’de
ortaya ¢ilkmis olup, Ombudsmanhigin tarihi ve uygulamalari konusunda
egitim vermek ve toplumda farkindaligr artirmak icin bir firsat olarak
hizmet etmektedir.

2% Benjamin, K, (2017) Ombudsman Hizmetleri Birlesik Krallik tanitm turuna ev sa-
hipligi ediyor, erisim icin: https://www.campaignlive.co.uk/article/ombudsman-servi-
ces-hosts-uk-roadshow/1422944

3 irlanda Ombudsmani, Mutlu Ombudsmanlar Giini! Erisim icin: https://www.ombuds-
man.ie/news/happy-ombudsday/




Ombudsmanlar Giiniiniin hedefleri sunlardir:

e Halkin Ombudsmanliklarin rolii hakkinda egitiimesi
e Ombudsmanliklarin sundugu genis hizmet cesitliliginin aciklanmasi

e Ombudsmanliklarin program ve hizmetlerinin daha fazla kullaniimasinin
tesvik edilmesi

e Ombudsmanliklarin hizmet sunduklar kurumlara ve secmenlere kattik-
lari degerin vurgulanmasi

Acik giinlerin diger drnekleri irlanda ve Kosova* Ombudsmanliklaridir.
irlanda Ombudsmanhgr’, dgrencileri sikayette bulunmaya tesvik et-
mistir. Gegen yil, Ombudsmanlik ofisi kotu iletisim, kabul proseddrleri,
hibelerdeki gecikmeler ve itiraz veya sikayet slreci ile ilgili endiseler
de dahil olmak Uzere, egitim hizmetleri hakkinda 300’den fazla sikayet
almistir. Persembe gunt yapilan toplantida, kamu hizmeti sunan herkesi,
“sika@yetleri bir bilgi alma kaynadi olarak kullanmaya” tesvik ettiklerini
ifade etmislerdir. Ayrica, sikdyetlerine yerel seviyede ¢o6zim bulamayan
ogrencileri, sikayetlerini kendi kurumlarina sunmalari icin cesaretlendir-
mislerdir.

Kosova’dan bir baska 6rnekte® ise 2000-2005 vyillari arasinda Om-
budsman, sorunlarini daha kolay ve dogrudan paylasabilen bireylere,
yerel topluluklara Ombudsmanin ulastigini gostermek suretiyle, kurum
hakkinda gliven yaratmaya yonelik en énemli calismalardan biri olarak
acik gunleri gerceklestirmistir. Acik gunler, kuruma erisim icin onemli
bir arac olup, bireylere Ombudsman ile konusma ve sikayette bulun-
ma firsati sunmaktadir. Bu uygulama, 2005’ten sonra da bir sekilde
devam etmistir.®

» Yerinde Erisim Programi

Ayrica yerinde erisim kampanyalari, Ombudsmanliklarin daha gori-

Bu atama, statl konusundaki pozisyonlara halel getirmez ve UNSCR 1244/1999 ve
Kosova’'nin bagimsizlik ilanina iliskin UAD Gorusd ile uyumludur.

3" The Irish Times, Ombudsman, 6grencileri sikayetlerini kendi 6nlne getirmeye
tesvik ediyor, erisim icin: https://www.irishtimes.com/news/education/ombudsman-ur-
ges-students-to-bring-complaints-to-him-1.2760626

32 EQUINET, Ombudsman Kurumu erisim icin: https://equineteurope.org/author/koso-
Vvo_oik/

3 Kosova Cumhuriyeti Ombudsmanhgi Yillik Raporu 2018, erisim igin: https://www.oik-
rks.org/en/2019/04/08/annual-report-20188/



ndr hale gelebilecegdi bir baska aractir. Avusturya’da, Ombudsmanlik
(Volksanwaltschaft)®** ulusal televizyonda diizenli bir zaman dilimine
sahiptir.3® Kisa roportajlarda, seyirciler belirli bir durum hakkinda bilgi
almakta ve daha sonra bunlarin artilari ve eksileri tartisiimaktadir. Volk-
sanwaelte (Ombudsmanlar); avukatlar, hasta temsilcileri ve bazen de
diger Ombudsmanlar ile tartismalara katilmaktadirlar.

Birlesik Krallik'taki Finansal Ombudsmanlik Hizmeti (FOS) yerinde eri-
sim calismalan yiritmektedir.3® Tiketicileri, kamuya acik kuruluslari,
hayir kurumlarini, isletmeleri ve bunlarin temsilcilerini bir araya getir-
mektedirler. Ayrica deneyimleri paylagsmak ve sorulari cevaplamak icin
Birlesik Krallik genelinde iletisim kurmaktadirlar. Diger yandan konfe-
ranslarda, aglarda ve etkinliklerde de yer almaktadirlar.

Galler Ombudsmaninin kamuya erisim stratejisi ve calisma programi-
ni*” iceren yerinde erisim stratejisinin (ic amaci bulunmaktadir:

(1) Farkindalik: Bize ihtiyac duyan insanlarin hakkimizda bilgi sahibi olmalarinin
saglanmasl, hizmetlerimiz hakkinda uygun ve zamaninda bilgi verilmesi, iyi uy-
gulamalarin ve arastirmalarimizdan 6grenilen derslerin paylasiimasi.

(2) Etkilesim: ki yonlii bir iletisim kanali olusturarak paydaslarla etkili bir sekilde
etkilesimde bulunma, koklu aglar/semsiye organizasyonlarini, baska bir deyis-
le WCVA'y1 ve Vilayet Gondllii Konseylerini, daha genis bir kitleyle etkilesimde
bulunmak icin kullanma, etkilesimi gelistirmek igin mevcut iletisim kanallari yel-
pazesini kullanma.

(3) Erisilebilirlik: Hizmetlerimizin herkes tarafindan erisilebilir olmasini sagla-
mak, ulasiimasi zor gruplar hedeflemek, erisilebilirligi artirmak icin Griinler/hiz-
metler gelistirmek, erisimi genisletmek icin sosyal medya yontemleri gelistirme.

3% https://volksanwaltschaft.gv.at/en/about-us; Dahlvik, J., Pohn-Weidinger, A., ve Kol-
legger, M. (2020). Siyasi Atamaya ragmen bagimsizlik? Avusturya Ombudsmanlik Kuru-
lunun ilging davasi, NISPAcee Journal of Public Administration and Policy, 13(2), 181-210.
doi: https://doi.org/10.2478/nispa-2020-0020

35 Birgeranwalt, erisim icin: https://der.orf.at/unternehmen/programmangebote/
fernsehen/sendungen/sendungen-a-c/buergeranwaltl04.html;https://tv.orf.at/buerge-
ranwalt

3 https://www.financial-ombudsman.org.uk/news-events

37 https://www.ombudsman.wales/wp-content/uploads/2018/04/PSOW-Outrea-
ch-Strategy-2016.pdf




b Ombudsmanhga Erisim (Dijital erisim ile 6tekilestirilmis ve dezavan-
tajli gruplara erisim de dahil)

Her ne kadar herkese ait sikayetleri karsilamak amaciyla kurulmus ol-
salar da cogu Ulkede Ombudsmanliklara esas olarak mahkeme siste-
mine erisebilecek (ve bir avukat tutabilecek) bireyler basvurmaktadir.
Baska bir deyisle Ombudsmanlik Kurumu egitimli, orta yasl, calisan
ve genellikle erkek bireyler tarafindan kullaniimaktadir. Ozellikle CO-
VID-19’un yol actigi halk saghgi krizinden sonra, hiikimetlerin bununla
mucadele etmek icin aldiklart dnlemlerin tarafsiz olmadigi daha da be-
lirgin hale gelmistir. Pandemi, zaten dezavantajli bir sosyoekonomik
konumda olan ve ayrimcilik riski altinda bulunan bazi gruplar tUzerinde
orantisiz sekilde olumsuz etkiler yaratarak, Avrupa’da bazilarini diger-
lerinden daha fazla etkilemektedir. Bu nedenle, Avrupa Esitlik Organ-
lart Agi, tim marjinallesmis gruplarda yer alan en savunmasiz bireylere
(6rnegin, Roman kadinlar, Musluman kadinlar, engelli yasllar) kesisim-
sel bir yaklasimin kullaniimasi gerektigini belirtmistir.3 Benzer sekilde,
Avrupa Birligi Temel Haklar Ajansi (2020), Ombudsmanlik kurumlarinin
cesitli savunmasizlik hallerinde, baska bir deyisle hastaneler, bakim
evleri, cezaevleri ve milteci kamplari ya da kabul tesisleri de dahil
olmak lzere kurumsal bakim ortamlarinda yasayan bireyler engelliler,
evsizler, yasllar, Romanlar ve Gezginler ile aile ici siddet, ayrimcilik
ve hosgoristzlik riski altinda bulunan kadinlar ve ¢ocuklar da danhil
olmak Uzere belirli gruplar ile ilgili farkindaligi artirmak tzere raporlar
hazirladiklarinin altini gizmistir.3°

Ombudsmanliklar, herkesin ihtiyaclarini karsilayabilmek icin, toplumun
tim gruplarina ulasmalidir. Bu, cesitli sekillerde olabilir. Ornegin, cev-
rim ici bir streg, kisilerin Ombudsmanliklara nerede olurlarsa olsunlar
uzaktan erisebilmelerine yardimci olabilir. Elbette bu durum, ancak
dizgin bir internet baglantisi, dijital okuryazarlk ve uygun bir cihaz
mevcutsa soz konusu olabilir. Bazi Ulkelerde halk kutUphaneleri ve
belediye salonlari, insanlarin gelip interneti kullanabilecekleri alanlar-
dir. Bu, bir Ombudsmanliga erisim imkanini genisletecektir ve érnegin,

3 EQUINET (2020). Adil ve esit bir Avrupa igin tavsiye: Covid-19 sonrasi Toplumla-
nmizi Yeniden insa Etmek, erisim icin: https://equineteurope.org/wp-content/uploa-
ds/2020/06/equinet_rebuilding-recommendation_A4_03-web.pdf

3% Avrupa Birligi Temel Haklar Ajansi, (2020). AB’de koronavirlis pandemisi — Temel
haklar tizerindeki etkileri, erisim icin: AB’de Koronaviriis Pandemisi Temel Haklar Uzerin-
deki Etkileri (europa.eu)



Ombudsmanlarin rolinin ne oldugunu agiklayan posterlerle birlikte
kullanilabilir. Turkiye Kamu Denetciligi Kurumu dijital bagvurulari kabul
etmektedir. Cevrim ici erisim ile baglantili olarak, bazi Ombudsmanlik-
lar, engelli insanlar ve azinlk dilleri icin uyum saglayabilir. Okuryazarlik
orani, erisimin anlamli olmasi icin Ustesinden gelinmesi gereken bu-
ylik bir sorundur. Ornegin Birlesik Krallik’ta, PHSO, gérme engellilere,
isitmesi kotl olan veya sagir kimselere ve 6grenme gucligu ceken
kimselere erisim imkani sunmaktadir.°

Karsilanmamis yasal ihtiyaclar* ve 6tekilestirme ile ilgili literattir, cogu
insanin yardim icin nereye basvuracagini bilmemesi nedeniyle, pek
cok vakanin Ombudsmanhgin 6ndne getiriimedigine dair 6rnekler ak-
tarmaktadir. Dahasl, toplumdaki en dezavantajli kesimler erisimin di-
sinda tutulmaktadir. Ornegin, Birlesik Krallik PHSO (2011), engellilerin,
genglerin ve issizlerin magduriyetleri olsa bile sikayet etme ihtimalle-
rinin 6zellikle diisiik oldugunu tespit etmistir; Esitlik ve Insan Haklari
Komisyonu 2010 ve Hukuk Hizmetleri Arastirma Merkezi (LSRC) 74 sa-
yilt Arastirma Raporu (2006), ¢cozilmemis yasal sorunlarin, daha genel
olarak, gecici konaklamada kalanlari, dul ebeveynleri, engellileri, daha
geng insanlari ve ekonomik acidan daha az aktif olanlari etkileme ola-
sihigmin cok daha yiiksek oldugunu ileri stirmektedir.*

Ombudsmanliga atfedilenyaklasim, “yanginlamicadele” yaklasimidir.*®
Eger bir sikdyet Ombudsmanhgin 6niine getirilirse, buna midahale
edebileceklerdir. Bazi Ombudsmanlar, eger yetkileri varsa (resen) bir
sorusturma baslatabilirler. Ideal olarak eger Ombudsmanlarin, yan-
ginin yayllmasini dénlemek icin kendi inisiyatifleri ile harekete ge¢cme
yetkileri olsaydi, cok sayida insani etkilemeden dnce bircok sorun ¢o-
zUme kavusturulabilirdi (daha fazlasi asagidadir).

40 PHSO, Erisilebilirlik, erisim icin: https://www.ombudsman.org.uk/accessibility

4 Genn H Adaletin Yollari (Hart); Dunleavy, P. Bltiinlesik Kamu Hizmetlerinin Gelecegi
(2010).

42 Bkz. Nick O’Brien UKAJI Kamu sektori Ombudsmanlarina dair bir arastirma incele-
mesi; https://ukaji.org/2018/01/30/what-do-we-know-and-what-do-we-need-to-know-a-
review-of-research-on-public-sector-ombuds/

4 Harlow, C., ve Rawlings, R. (2009). Parlamento Ombudsmanligi: Yanginla micadele
eden ya da yangini seyreden? “Hukuk ve idare” icinde (Baglamda Hukuk, s. 528-569).
Cambridge: Cambridge Universitesi Yayinlari.




Uluslararasi Barolar Birligi tarafindan 2018'de Ombudsmanlik program-
lari hakkinda hazirlatilan bir rapor,** asagidaki tespitlerde bulunmustur:

Ombudsmanlik kurumlarinin tam olarak etkili olabilmeleri icin, farkli arka
planlardan gelen ve farkli ihtiyaclari olan bireylerin Ombudsmanlik hizmet-
lerinden hem haberdar olmalari hem de bu hizmetlerden rahat bir sekil-
de yararlaniyor olmalar gerekmektedir. Bu rapor icin yapilan arastirmalar
bircok Ombudsmanlhigin, belirli gruplarin hizmetlerine erisimde karsilastik-
lari zorluklarin son derece bilincinde olduklarini ve bu zorluklarin, adaletin
kalitesini etkilemeden yeterli bir sekilde ele alinmasini saglamaya yonelik
adimlar attiklarini ortaya koymustur.

Ombudsmanliklarin, bireylerin kuruma erismeleri icin yeterli yardim
saglayabilmeleri ayni zamanda biitceye de baghdir. ic diizenlemeler,
ceviri gibi ¢esitli engellerin bulundugu durumlarda fiziksel erisime yar-
dimci olmak amaciyla izlenecek bir prosedur dngormelidir.

Ombudsmanliga elektronik erisim, bircok bireyin sikayette bulunmasi-
ni kolaylastirirken bu, 6zellikle okuma yazma bilmeyen bireyler, dijital
dinyadan uzak bireyler, daha az egitimli bireyler ve yoksul bireyler
icin sorunlari ¢cozmez. Bu nedenle, halkin kurumla kisisel temas kur-
masini saglayan bolgesel ofislere (veya belediye binasinda ya da yerel
ofiste kalici bir alana) sahip olmak ¢ok faydalidir. Ozellikle Tirkiye gibi
blytk bir tlkede, ntfusun 6nemli bir kisminin Ombudsmanhgr etkili bir
sekilde kullanmasini saglamak onemlidir.

Korona pandemisi boyunca bircok Ombudsmanlik, acil durum 6nlem-
leri ve bunlarin insan haklar ve ozgurlukleri Uzerindeki etkileri konu-
sundaki tartismalara evden calisma yoluyla aktif olarak katilmaktadir.
Olaganustl hal (pandemi) durumunda bile insan hak ve 6zgurluklerinin
gozetilmesinin dnemini vurgulamak icin paylasimlar hazirlamislar ve
savunmasliz gruplarin 6zel olarak korunmasi cagrisinda bulunmuslar-
dir. Ornegin Portekiz’de, Ombudsmanlik Kurumu olaganiisti hal rejimi

4 J Begiraj, S Garahan and K Shuttleworth, Ombudsmanlik programlari ve adalete et-
kin erisim: Uluslararasi uygulamalar ve egilimler Gzerine bir calisma, Uluslararasi Barolar
Birligi, Ekim 2018.



yasas! uyarinca demokrasiyi, yasalara baglihgi ve insan haklarini koru-
mak igin “strekli oturum” halindedir. Ayrica, tlkelerin dijitallesme kabi-
liyetinin zayif olmasl nedeniyle bazi savunmasiz durumdaki bireylerin
temel haklarinin nasil ihlal edilebilecedi vurgusunda bulunmaktadir-
lar.** Ombudsman, 6tekilestirilmis ve dezavantajli gruplarin erisimlerini
saglamak icin aktif bir caba gostermelidir. Bunun bir kismi, bir sonraki

bolimde tartisilacak olan, kadinlar icin erisim konulariyla ilgilidir.

¢ Kadinlar icin Ozel Erisim Sorunlar

Kadinlarin adalet programlamasina erisimi tzerine bir uygulamacinin
arag seti 2018’de BM tarafindan yayimlanmistir. Kiresel olarak; ayrim-
cihgy, cinsiyet on yargisini, kalip yargilari, damgalamayi, kayitsizhgi, yol-
suzlugu ve cezasizhgi ortadan kaldirmaya yonelik kurumsal, politika ve
yasama anlaminda basarisiz olunmasi nedeniyle, davacilar, magdurlar,
taniklar veya suclular olarak, kadinlar genellikle adalete kendi kendi-
lerine erismenin 6ndndeki engellerle karsi karslya kalmaktadir. Cok
sayida ve birbiriyle kesisen ayrimcilik bigcimleriyle karsilasan kadinlarin
yani sira ¢atismadan ve sonuclarindan etkilenenler, genellikle adalet
hizmeti sunulmasinda en arka saflarda yer almaktadir. Bu arac seti;
evlilik, aile ve mulkiyet haklari, kadina yonelik siddetin sonlandiriimasi
ve yasalarla ihtilaf halinde olan kadinlar baglaminda bu konularin nasil
ele alinacagl konusunda pratik rehberlik saglamaktadir.

Avrupa Konseyi, toplumsal cinsiyet esitligi konusunda farkindalik ya-
ratmanin ve pozitif eylem, pozitif dnlemler veya 6zel 6nlemler olarak
da adlandirilan pozitif ayrimcilik 6nlemlerinin gelistiriimesinin dnemine
dikkat cekerek, kadinlarin adalete erisimlerinin saglanmasi konusun-
da hakimler ve savcilar icin 2017°de bir egitim el kitabi yayimlamistir.4
Bu rehber Ermenistan, Azerbaycan, Moldova Cumhuriyeti, Ukrayna ve
Belarus’a ozel olarak odaklanmaktadir. Bu rehber iki temel amag¢ goz
onlnde bulundurularak tasarlanmistir. Bu amaclar kadinlarin adalete
erisimini iyilestirmek icin glinluk uygulamalarinda atilacak adimlar hak-

% Sigma (2020). Kamu Idaresi: COVID-19 Pandemisine Miidahale. AB lye devletle-
rinde kamu idarelerinin COVID-19 pandemisine midahalelerinin haritalanmasi, erisim
icin:  http://www.sigmaweb.org/byexpertise/strategicframeworkofpublicadministration-
reform/SIGMA-mapping-response-EU-members-coronavirus.pdf

% Avrupa Konseyi, Kadinlarin Adalete Erisimlerinin Saglanmasina Dair Hakimler ve
Savcilar Icin Egitim Rehberi, erisim icin: https://rm.coe.int/training-manual-women-ac-
cess-to-justice/16808d78c5




kinda hakimler ve savcilara rehberlik saglamak ve kadinlarin adalete
erisimiile ilgili hizmet 6ncesi ve hizmet ici egitim mifredatinin uygulan-
masinda hakimlerin ve savcilarin editimlerinden sorumlu ulusal egitim
kurumlari icin bir ara¢ sunmaktir. Kapasite gelistirici bu arag, hakim ve
savcilara yonelik olmakla birlikte daha genel olarak da kullanilabilecek
bir referans kaynagidir.

Yakin tarihte hazirladidr El Kitabinin bir béliminde Reif (2018),*’ cinsiyet
esitliginin guclendirilmesi, kadinlarin adalete erisimi ve kadin haklari-
nin korunmasi ve gelistiriimesi konusunda yazmistir. Kamu idaresinde
toplumsal cinsiyet esitligini ve Ombudsmanlik kurumlarinin, kendi fa-
aliyetlerinde ve kamu idarelerinde toplumsal cinsiyet esitligi icin ¢aba
gosterebilecekleri yontemleri; ulusal insan haklart kurumlarini ve di-
ger Ombudsmanlik kurumlarini da iceren kadinlarin adalete erisimi
kavramini ve kadinlarin ombudsmanlik kurumlarinin sundugu adalete
erismesinin onundeki engelleri ele almaktadir. Calisma, Ombudsman-
liklarin kadin haklarini korumak ve gelistirmek icin uluslararasi insan
haklari normlarini uyguladiklari 6rnekler sunmaktadir. Ombudsmanlik
kurumlarinin kadin haklarina olan ilgisi genellikle sinirlidir. Buna gore
bu bolim, kadin haklarinin Ombudsmanlar tarafindan korunmasi ve
gelistiriimesinin gl¢lendiriimesi, toplumsal cinsiyet esitliginin Ulke icin-
de ve kamu idaresinde tesvik edilmesi ve kadinlarin adalete erisiminin
artinlmasi igin reformlar dnermektedir.

Finlandiya’da ornegin, esitlik icin bir Ombudsman bulunmaktadir.*®
Esitlik Ombudsmani, asil gorevi kadinlar ve erkekler arasinda Esitlik
Kanunu’'na uyumu denetlemek olan bagimsiz bir makamdir. Ombuds-
man; toplumsal cinsiyet, cinsel kimlik ve toplumsal cinsiyet ifadesi ile
ilgili konularda yetkilere sahiptir. Ombudsmanin yetkileri, hem ayrim-
cilikla mucadele etmek hem de esitligi gelistirmekten olusmaktadir.

Ombudsmanliklarin yillik raporlarinda, kadinlar (ve erkekler) tarafindan
yapilan sikdyetlerin dagiimina iliskin cok az istatistik bulunmaktadir.
2019 Kosova Ombudsmanhg yillik raporunda, sikayetlerin %27’sinin
kadinlardan ve %73'Unun erkeklerden geldigini belirten bir istisna bu-

4 Hertogh, Mve Kirkham, R (2018) Ombudsmaniiga lliskin Arastirma El Kitabi (Edward El-
gar). https://www.elgaronline.com/view/edcoll/9781786431240/9781786431240.00022.
xml

4% EQUINET, Esitlik Ombudsmani, erisim icin: https://equineteurope.org/author/fin-
land_oe/



lunmaktadir (bunun bir nedeni, kadinlarin ve erkeklerin kamusal alana
erisimleri ile ilgili esitsizliklere neden olan toplumsal cinsiyete dair ka-
lip yargilarin yaygin olmasi olabilir). Verilerin raporlanmasinda tutarli-
lik olmamasi nedeniyle, mevcut kaynaklar gercekten karsilastirilabilir
degildir. Daha genel olarak konusmak gerekirse, Ombudsmanliklara
basvuran kadinlarin tam sayisini bilmek guctur. Kadinlar Ombudsman-
liklara basvursalar bile gogu zaman sikayetin lzerinde beraberlerinde
gelen eslerinin adi yer almaktadir. Bu durum, kadinlarin kamusal alan-
da bagimsiz hareket etmelerini ve adalete esit erisimlerini engelleyen
toplumsal cinsiyete dair kalip yargilara ve cinsiyetcilige vurgu yapmak-
tadir.

Avrupa Konseyi, Kadinlara Karsi Her Tirli Aynmciigin Onlenmesi
Sozlesmesi (CEDAW),*° Pekin Eylem Platformu® ve BM 2030 Sirdii-
rulebilir Kalkinma Giindemi® gibi tamami kadinlarin esit erisimi ile ilgili
olan uluslararasi belgelerde belirlenen hedeflere ulasiimasina katkida
bulunmaktadir. Avrupa Konseyi ayrica Kadina Yonelik Siddet ve Aile
ici Siddetin Onlenmesi ve Bunlarla Miicadeleye Dair Avrupa Konseyi
Sozlesmesi (istanbul Sozlesmesi),* insan Ticaretine Karsi Avrupa Kon-
seyi Sozlesmesi,>® Cocuklarin Cinsel Suiistimale ve Cinsel istismara
Karsl Korunmasina lliskin Avrupa Konseyi Sozlesmesi (Lanzarote Soz-
lesmesi)®* olmak Uzere insan onuru alaninda ¢idir acan, benzersiz ve
kapsamli ¢ sozlesmeye sahiptir. Cinsiyet esitligi ile ilgili bu uluslara-
rasl belgeler ve sozlesmeler, alti stratejik hedefi olan Avrupa Konseyi
Cinsiyet Esitligi Stratejisi 2018-2023’te> de ilgili olarak belirtiimislerdir:

49 BM Kadinlara Karsi Her Trlt Ayrimcihigin Onlenmesi Sozlesmesi (CEDAW), erisim
icin: https://www.un.org/womenwatch/daw/cedaw/cedaw.htm

50 pekin Eylem Platformu, erisim icin: https://beijing20.unwomen.org/~/media/head-
quarters/attachments/sections/csw/pfa_e_final_web.pdf

51 BM 2030 Sirdurtlebilir Kalkinma Gindemi, erisim igin: https://sustainabledeve-
lopment.un.org/content/documents/21252030%20Agenda%20for%20Sustainable%20
Development%20web.pdf

52 Avrupa Konseyi Kadina Yonelik Siddet ve Aile ici Siddetin Onlenmesi ve Bun-
larla Miicadeleye Dair Sozlesme (istanbul Sozlesmesi), erisim icin: https:/rm.coe.
int/168046031c

% insan Ticaretine Karsi Avrupa Konseyi Sézlesmesi, erisim icin: https:/rm.coe.
int/168008371d

54 Cocuklarin Cinsel Sémirii ve Cinsel istismara Karsi Korunmasina lliskin Avrupa Kon-
seyi Sozlesmesi (Lanzarote S6zlesmesi), erisim igin: https://rm.coe.int/1680084822

5 Avrupa Konseyi Toplumsal Cinsiyet Esitligi Stratejisi 2018-2023, erisim igin: https:/
rm.coe.int/strategy-en-2018-2023/16807b58eb




(1) Toplumsal cinsiyete dair kalip yargilarin ve cinsiyetciligin onlenmesi ve
bunlarla miicadele edilmesi;

(2) Kadinlara kars! ve hane ici siddetin 6nlenmesi ve bunlarla miicadele edil-
mesi;

(3) Kadinlarin adalete esit sekilde erisimlerinin saglanmasi;

(4) Kadinlarin ve erkeklerin siyasi ve kamusal karar alma siireclerine dengeli
katilimlarinin saglanmasi;

(5) Go¢gmen, miilteci ve siginmaci kadinlarin ve kiz ¢ocuklarinin haklarinin
korunmas;

(6) Tiim politika ve 6nlemlere toplumsal cinsiyet esitliginin dahil edilmesi.

Bu strateji; mevcut ekonomik belirsizlikler, kemer sikma politikalari ve
onlemleri, siyasi huzursuzluk ve artan esitsizlikler baglaminda, kadinla-
rin topluluklara temel nitelikteki katkilarinin kabul edilmesi ve toplum-
sal cinsiyet esitsizliklerinin yuksek maliyetinin giderilmesi gerektigini
vurgulamaktadir.

Bu strateji belgelerinde cogu AB Uyesi devlet, uluslararasi kurulus
ve sivil toplum kurulusu, COVID-19 krizinin kadin haklar tzerindeki
Ozel etkisini ele almak icin harekete gecmistir. COVID-19 krizi ve kriz
sonrasi donemde®® toplumsal cinsiyet perspektifine iliskin en son ya-
yimlanan 21 Ocak 2021 tarihli Avrupa Parlamentosu karari, yukarida
belirtilen uluslararasi insan haklari belgelerine uygun olarak ¢alismayi
gerektiren belirli idari konulari guclu bir sekilde vurgulamistir.

AB’nin toplumsal cinsiyet esitligi ve ayrimciigin yasaklanmasi konu-
larinda yasalari bulunmaktadir.’” Ornegin, istihdam ve meslekte kadin
ve erkeklerin esit firsatlara sahip olma ve esit muamele gdérmelerine
iliskin Yeniden Duzenlenen Yonerge (2006/54/EC), bazi eski yoner-
geleri bir araya getirmistir. AB Uye devletlerinin ulusal mevzuatlarini bu

56 COVID-19 krizi ve kriz sonrasi donemde toplumsal cinsiyet perspektifine iliskin 21
Ocak 2021 tarihli Avrupa Parlamentosu karari, erisim icin: https://www.europarl.europa.
eu/doceo/document/TA-9-2021-0024_EN.html

5 Avrupa Esitlik Hukuku Agi, cinsiyet esitligi ve ayrimciliga karsl Temel AB yonergele-
ri, erisim igin: https://www.equalitylaw.eu/legal-developments/16-law/76-key-eu-directi-
ves-in-gender-equality-and-non-discrimination



yonergelerle ve aday Ulkelerle uyumlu hale getirmeleri, AB’ye Uyelik
strecinde toplumsal cinsiyet esitligi ve ayrimcilik yapmama konusun-
daki miktesebata uymalar gerekmektedir.®

d “Danismanlik Sektorii” ve Sivil Toplumun Rolii ve Gelisimi

Yaygin bir erisim ve etkiye sahip olmak icin, Ombudsmanliklarin
STK’larla ve sivil toplumla yakin bir sekilde calismasi dnemlidir. ideal
olan ise bireyleri Ombudsmanliklara yonlendirebilecek ve Ombuds-
manliklarin ortaya c¢ikan sorunlar hakkinda surekli olarak bilgilendiri-
lecegdi bir kuruluslar agi kurulmasidir. Bireylerin sorunlari ¢ozmeleri ve
sorunlarini nereye ileteceklerini bilmeleri icin guclendirilmis olmalari
gerekir. Halkin egitiimesi, Ombudsmanliklarin basarisinda ve onlara
duyulan glivende 6nemli bir rol oynamaktadir.

2008de vyapilan bir basin aciklamasinda,®® Avrupa Ombudsmani,
STK’lar AB kurumlarindaki olasi kotl yonetim 6rneklerine isaret etme-
deki 6neminin altini cizmistir. Polonya® ve Greenpeace® ile ilgili ka-
rarlarini gostermislerdir. 2010’da, vatandaslarin ve sivil toplumun daha
fazla katilimi icin yeni bir strateji sunmuslardir.®? Strateji, sikayetcilerin
ve diger paydaslarin beklentilerini karsilama, AB yonetimi ile olan
uyusmazliklari cozme konusunda alternatif bir arag olarak kurumlarinin
etkinligini artirma ve Birligin yonetsel kulttrunun merkezine kisileri ko-
yarak itici guc olarak taninmayi saglama dogrultusunda Ombudsmanin
amacinin ana hatlarini ortaya koymaktadir.

2018’de Avrupa Konseyi, Ombudsmanhk kurumu, kamu kurumlar ve
sivil sektor arasinda daha fazla is birligi kurmak amaciyla Bosna Her-

%8 Avrupa Esitlik Hukuku Agi, cinsiyet esitligive ayrimciliga karsi ic Hukuka Aktarma AB y6-
nergeleri, erisim icin: https://www.equalitylaw.eu/legal-developments/16-law/77-transposi-
tion-of-the-eu-directives-on-gender-equality-and-non-discrimination

59 Avrupa Ombudsmanlik Kurumu, Ombudsmanlik: STK’lar AB kurumlarina islerini
daha iyi yapmalari i¢in yardim edebilirler, erisim icin: https://www.ombudsman.europa.
eu/en/press-release/en/236

50 http://www.ombudsman.europa.eu/decision/en/061807.htm

5 http://www.ombudsman.europa.eu/decision/en/062740.htm

62 Avrupa Ombudsmanlik Kurumu, Ombudsmanlik: Vatandaslarin ve sivil toplumun
daha fazla katilimi icin yeni strateji, erisim igin: https://www.google.com/url?sa=t&r-
ct=j&g=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwjmm6qciPjtAnVIRhUIHW4xDOkQF-
jAAegQIBRAC&uUrl=https%3A%2F%2Fwww.ombudsman.europa.eu%2Fexport-pdf%-
2Fen%2F5332&usg=A0vVaw3aCFNgRKPBzVzhdrolQLt3




sek’'teki Trebinje’de bir etkinlik diizenlemistir.®® Kararlastirilan sonug,
Uluslararasi insan Haklar Orgiiti (IHRO) ile koordineli olarak insan
haklari konusunda genel ve uzman halkin egitiimesi olmustur. Benzer
eylem Bosna-Hersek’te de uygulanmistir.®*

Polonya’da, Komiserlik Ofisi nezdinde bir Sosyal Konsey bulunmakta-
dir.®>Sosyal Konsey, yasal gorevlerin yerine getirimesinde Komisere
destek verirken, idari makamlar ve basta sivil toplum kuruluslari olmak
uzere diger kuruluglarla temaslari saglar.

Van Der Vet, 2017'de® Rusya’da, Ulusal insan Haklari Kurumlarinin iyi
idare ve demokrasinin ayirt edici isareti haline geldiklerini tespit et-
mistir.” Bununla birlikte, demokrasi ve insan haklarinin baski altinda
oldugu bodlgesel dizeyde bu kurumlarin nasil calistiklari butintyle
acik degildir. Hazirlamis olduklari makale, milakatlardan yararlana-
rak, Rus sivil toplum kuruluslarinin (STK’larin) St. Petersburg’da, bir
Ombudsman atanmasini protesto etmek ve yetkililere yeni ve ba-
gimsiz bir Ombudsman gorevlendirilmesi icin baski yapmak amaciyla
nasil bir gdlge Ombudsman -insan Haklari Konseyi (IHK)- kurduklari-
ni incelemektedir. Bu baski neticesinde sivil toplumun ve Ombuds-
manhigin birbirlerine yakinlastigini tespit etmislerdir. liging bir sekilde,
Ombudsman rolindeki kisinin dnemini de vurgulamiglardir.

Paydaslarin katihmi farkli dizeylerde gerceklesebilir ve su hususlar
icerebilir:%8

5 Ombudsmanlik kurumu, kamu kurumlari ve sivil sektér arasindaki is birliginin
guclendirilmesi  (2018), erisim icin: https://www.coe.int/en/web/sarajevo/ombuds-
man-news/-/asset_publisher/wP7uSfVC5LUV/content/strengthening-the-cooperati-
on-between-the-ombudsman-institution-and-public-institutions-and-civil-society-orga-
nisations?inheritRedirect=true

8 Bosna Hersek'te aynimcilikla miicadele etmesi icin insan Haklar Ombudsmanhginin
glclendirilmesi (2018) erisim icin: https://www.coe.int/en/web/national-implementation/
projects-by-geographical-area/bosnia-and-herzegovina-hf-disco

% insan Haklarn Komiseri, erisim icin: https://www.rpo.gov.pl/en/content/social-coun-
cil-office-commissioner

5 Van der Vet, F. (2017). Ombudsmanhgin Golgesinde: Rusya, St. Petersburg’da Sivil
Toplum ve Bagimsiz insan Haklari Kurumu icin Miicadele. Avrupa - Asya Calismala-
r1, 69(8), 1201-1221. https://doi.org/10.1080/09668136.2017.1372732

5 Tirkiye Kamu Denetciligi Kurumu, bir Ulusal insan Haklar Kurumu degildir. Bu 6rne-
Ji karsilastirma amaciyla ekliyoruz.

5 Avrupa Ombudsmanhgi, Ombudsmanlik Kurumlarinin Agik Hik(imetteki Rold, kamu
yonetisimi izerine OECD calisma belgeleri no. 29 (2018), erisim icin: https://www.oecd.
org/gov/the-role-of-ombudsman-institutions-in-open-government.pdf



Bilgi

Hiikimetin paydaslar icin bilgi trettigi ve onlara bilgi sagladigi tek
yonlu bir iliski ile karakterize edilen bir baslangi¢ katilim seviyesidir.
Hem talep Uzerine bilgi saglanmasini hem de bilgiyi yaymak icin

hiik(imet tarafindan alinan “proaktif” énlemleri kapsar.

Danisma

Paydaslarin hiikimete, hilkimetin de paydaslara geri bildirim sag-

I ladigr iki yonll bir iliskiyi gerektiren daha ileri bir katilim seviyesidir.
Goriis istenen konunun daha énceki tanimina dayanir ve siirecin so-
nuclar hakkinda geri bildirimin yani sira ilgili bilgilerin sunulmasini
gerektirir.

Etkilesim

Paydaslara, politika dongiisiiniin tim asamalarinda ve hizmetin ta-
sariminda ve sunumunda is birligi yapma firsati ve gerekli kaynaklar

(6rnegin bilgi, veri ve dijital araclar) verilmesini icerir.

Paydaslarla [STK’lar/sivil toplum] is birligi, ortak projeler ve kamu far-
kindaligini artirmak icin firsatlar saglayabilir. Bu, 6rnegin kamu yoneti-
minin sistemsel sorunlarini tanimlamak, yenilik¢i ¢oztumler ve oneriler
sunmak ve gelecekteki is birligini gliclendirmek icin faydaldir. Bu is
birlikleri ayni zamanda halkin Ombudsmanlik kurumlarina olan guve-
nini de artirabilir.

Birlesik Krallik PHSO tarafindan hazirlanan bir rapor (“Alti Yasam”), bir
Ombudsmanin sivil toplum kuruluslariyla nasil etkilesime girebilecegi-
ni gostermektedir.®® Bu durumda, Saglik Hizmetleri Ombudsmani ve
Yerel Yonetim Ombudsmani, Mencap (6grenme gucligu ¢eken kisi-
lerin cikarlanni temsil eden bir kurulus) tarafindan kendilerine sunulan
ve 2003 - 2005 yillar arasinda Ulusal Saglik Hizmetleri (NHS) veya
yerel yonetim bakimi altindayken hayatlarini kaybeden Mark Cannon,
Warren Cox, Edward Hughes, Emma Kemp, Martin Ryan ve Tom Wa-
kefield’in aileleri adina yapilan sikayetleri sorusturmustur.

59 Altiyasam: 6grenme gligligu ceken insanlara kamu hizmetlerinin sunulmasi; https:/
www.gov.uk/government/publications/six-lives-the-provision-of-public-services-to-pe-
ople-with-learning-difficulties-2008-to-2009




Yunanistan’dan bir baska ornek’ ise Avrupa esitlik yasasinin isledigi
bir sosyal gerceklik yaratmak icin bir sosyal alanin harekete gecirilme-
sine yardimci olma konusunda sivil toplumun harekete geciriimesinin
onemini gostermektedir.

Danimarka’da Ombudsman tarafindan 6zel is yerlerinde ayrimciliga
karsi koruma saglanamamasinin Danimarka’y! uluslararasi ytkumlu-
[Uklerini ihlal eder konuma dustrecegine dair yapilan agiklama sonra-
sinda, 1996’da mevzuat ancak kabul edilmistir.”

Daha genel olarak, BM Engellilerin Haklarina Dair Sozlesme (CRPD)
Ombudsmanliklarin, ulusal insan haklari kurumlarini ve sivil toplum ku-
ruluslarini, 6zellikle de engellilerin kendileri tarafindan yonetilen orgtt-
leri, engellilere yonelik insan haklarinin tesviki ve korunmasini guclen-
dirmenin bir araci olarak koordine edilmesini tesvik etmistir.

Ombudsmanliklara bagl insan haklari merkezleri, Finlandiya ve Slo-
venya'dan drnekler sunar. Finlandiya’da, Finlandiya Insan Haklar Mer-
kezleri Parlamento Ombudsmanhigl Kanunu (197/2002), Bélim 19 b -
Insan Haklar Merkezinin Amaclar’nda sunlari belirtmektedir:

% Nick O’Brien (2012) Sosyal haklar ve sivil toplum: “Uygulama” olmak-
sizin “Gu¢ Vermek”, Journal of Social Welfare and Family Law, 34:4, 459-
470, DOI: 10.1080/09649069.2012.753728

7' Lane, J ve Videboek Munkhorn, N is yerinde engellilik ayrimciligindan Danimarka ve

ingiliz korumasi — simdi, gecmis ve gelecek; http://eprints.hud.ac.uk/id/eprint/23332/1/
LaneDanish.pdf 1961de Danimarka tarafindan onaylanan 111 sayili 1958 Uluslararasi
Calisma Orgiitii Aynmcilik Sézlesmesi (istihdam ve Meslek) uyarinca ve 1971'de Dani-
marka tarafindan onaylanan 21 Aralik 1965 tarihli Her Tdurld Irk Ayrnimciliginin Ortadan
Kaldirnimasina lliskin Birlesmis Milletler Uluslararasi Sézlesmesi uyarinca Danimarka’nin
yukdmldliklerine iliskin Folketingets Ombudsmands Udtalelse FOU 1995.46 (Ombuds-
manlik gorisu sayi: 46, yil: 1995)



Temel haklar ve insan haklarinin gelistirilmesi icin Parlamento Ombudsman-
i1 himayesinde bir insan Haklar Merkezi olacaktrr.

Boliim 19 d - Insan Haklar Merkezinin gérevleri

(1) insan Haklari Merkezinin gérevleri sunlardir:
1) Temel haklar ve insan haklar ve bunlarla ilgili is birligi konusunda
bilgi, egitim, 6gretim ve arastirmanin gelistiriimesi;
2) Temel haklar ve insan haklarinin uygulanmasina iliskin raporlarin ha-
zirlanmast;

3) Temel haklar ve insan haklarinin gelistirilmesi ve uygulanmasi icin
girisimlerin baslatiimasi ve aciklamalarin yapiimasi;

4) Temel haklar ve insan haklarinin gelistirilmesi ve korunmasi ile ilgili
Avrupa ve uluslararasi is birligine katihm saglanmasi;

5) Temel haklar ve insan haklarinin gelistiriimesi ve uygulanmasi ile ilgili
diger karsllastirilabilir gorevlere 6zen gosterilmesi.

(2) Insan Haklari Merkezi sikayetlere bakmaz.

Slovenya’da, insan Haklart Ombudsmanhigi Kanunu — 30 Aralik 1993, degi-
siklikler ile birlikte.

iNSAN HAKLARI OMBUDSMANLIGI KONSEYi VE
INSAN HAKLARI MERKEZi

Madde 50a (1) Insan haklarini ve temel 6zgiirlikleri gelistirmek ve koru-
mak ve yasal kesinligi artirmak icin, insan Haklari Ombudsmanigi Konseyi
(bundan sonra Konsey olarak anilacaktir) Ombudsmanlarin danisma organi
olarak kurulacak ve mesleki 6zerklik ilkesine gore gorev yapacaktir.

Madde 50b (1) Ombudsmanlik biinyesinde bir i teskilat birimi olarak, insan
Haklar Merkezi (bundan sonra Merkez olarak anilacaktir) kurulur. (2) Mer-
kezin gorevleri arasinda sunlar yer almaktadir:

insan haklari ve temel ézgiirliiklerin gelistiriimesi ve korunmasi ile ilgili bi-

reysel alanlara iliskin gelistirme, bilgilendirme, 6gretme, egitim ve analiz ve
raporlarin hazirlanmas.




? OMBUDSMANLIK, iDARi MAKAMLAR oL
VE DEMOKRATIK KAMU YONETiMi |

N

a idari Makamlara Egitim ve Diger Destek Bicimleri Sunma Firsatlar
(Ombudsmanligin roliine, iyi idareye ve sikayetlerin iyi bir sekilde ele
alinmasina dair olanlar da dahil).

Ombudsmanlik ofisinin, hizmet verdigi halka gorinur olmasi ve idari
makamlar tarafindan islevlerinin anlasilabilmesi ¢cok onemlidir. Bu ise
egitim yoluyla basarilabilir ve bu alanda Ombudsmanlar ve calisanla-
rigin egitim ve kamu makamlari icin Ombudsmanhgin ne yaptig ko-
nusunda egitim olmak Uzere farkl egitim turleri vardir. Her ikisi de
Ombudsmanhgin gérunurlugint ve etkililigini artirmak icin degerlidir.
Ayrica, Ombudsmanhgin islevlerinin daha iyi anlasimasini saglar ve
boylece, mahkemelerin dava yikinin azaltimasinda aktif bir rol oy-
nayabilir.

= Egitim

Burada, idari makamlarin sikayetlerinin ele alinmasinda (oldukca dar
kapsamli) egitiimesi ve onlar iyi kamu idaresinde (“insancil yonetim”
amaci) egitiimesi/desteklenmesi arasinda yapilmasi gerekli baska bir
ayrim daha bulunmaktadir. Ornegin, Birlesik Krallik PHSO’nun lyi idare
ilkeleri, ikincisine bir érnektir.”2 Kamu kurumlari tarafindan iyi idarenin
bu alti ilkesi sunlardir:

Dogrusunu yapmak;

Musteri odakli olmak;

Acik ve hesap verebilir olmak;
Adil ve orantili hareket etmek;

isleri diizeltmek;

O U1 A W N =

Surekliiyilestirme arayisl.

72 PHSO, lyi idare llkeleri (2009), erisim icin: https://www.ombudsman.org.uk/sites/de-
fault/files/page/0188-Principles-of-Good-Administration-bookletweb.pdf



Isko¢c Kamu Hizmetleri Ombudsmanhginin (SPSO) sorumluluklarindan
biri, Iskocya’daki kamu sektdriinde sikadyetlerin ele alinmasi ile ilgili
standartlari belirlemek ve izlemektir. Bu standartlar, Model Sikayet Ele
Alma Usulleri (MCHP) olarak yayimlanmaktadir ve her bir kamu hizmeti
sektorunun, yetkili ve iyi egitimli personel tarafindan yerel ve erken
sekilde, sikayetleri hizli ve basit olarak nasil ele almasini bekledigimizi
tanimlamaktadir.

MCHP, sikayetlerin ele alinmasi usullerini, asagidaki sekilde uyumlu-
lastirmak icin standartlastirmayi ve ana akimlastirmay| amaclamaktadir:

o Sikayetin ne oldugu ve ne olmadidi hakkinda ortak bir tanim;

o Sikayetlerin mimkin oldugunca ilk asamada ¢ozuldugu iki asamall
bir sreg;

o Sikayetlerin bes is glind iginde ilk asamada ¢ozUlmesi;

e Kurulusun nihai kararinin verildigi, 20 is gint stren bir sorusturma
asamasi;

e TUm sikayetlerin kayit altina alinmasi;

o Sikayet bilgilerini raporlayarak ve yayimlayarak sikayetlerden aktif
ogrenme?”s.

iskoc Kamu Hizmetleri Ombudsmanhgi (SPSO), sikayetlerin ele alinma-
sina iliskin temel tavsiyeler, rehberlik ve egitim saglamak, 6grenmeyi
ve en iyi uygulamalari paylasmak ve nihayetinde isko¢ kamu hizmet-
lerinin daha verimli bir sekilde sunulmasini saglamak icin kendi yet-
ki alani altindaki kamu kurumlariyla birlikte calismaktadir.”* Ombuds-
manlik, ayrica kuruluslara destek vermekte olup, destek sunulmasi ve
gerektiginde (6rnegin sikayetlerle ilgili bazi sorunlarin tekrarlanmasi
halinde) midahale edilmesi icin kullandiklari mekanizmalari resmiles-
tiren Mudahale Politikasi 2019’da yururlige konulmustur. Bu politika,
kamu kurumlarinin SPSO’dan neyi, nasil ve ne zaman bekleyecekleri
konusuna aciklik getirmektedir.

3 Model Sikdyet Ele Alma Usulleri, erisim icin: https://www.spso.org.uk/the-mo-
del-complaints-handling-procedures
74 SPSO, nasil destek ve rehberlik sagliyoruz, erisim igin: https:/www.spso.org.uk/
how-we-offer-support-and-guidance




Avrupa Ombudsmanhgi, kamu hizmeti ilkelerinin asagidaki gibi olmasi
gerektigini belirten bir Dogru Idari Davranis Kurallarina’® sahiptir:

Avrupa Birligi'ne ve tum vatandaslara baglilik;
Durustlik;

Nesnellik;

Baskalarina saygy,

Seffaflik.

g A W N =

Kurallar, bireylerin AB kurumlarindan hangi idari standartlari bekleyebile-
ceklerini bilmelerine yardimci olmaktadir. Ayni zamanda, devlet memurlari
icin halkla olan iliskilerinde yararli bir rehber islevi gérmektedir. lyi idare
ilkesini daha somut hale getirmek suretiyle bu kurallar, en yiksek idare
standartlarinin tesvik edilmesine yardimci olur.

= Sikayetin Ele Alinmasi

Uluslararasi Ombudsmanlik Enstitisu (I0l) dyeleri icin egitimler sun-
maktadir. Bunlar, Uyelerinin yeteneklerini gelistirmeyi ve en iyi uygula-
malarin paylasiimasini amaclamaktadir.”® Avrupa ve Orta Asya UNDP:
Sikayetlere Nasil Bakilmali adinda Ombudsmanlik Kurumlarina yonelik
bir rehber yayimlamistir.”

Ornegin, Birlesik Krallik'taki Ombudsmanlik Birligi,”® 2018’de uyeleri
icin bir Hizmet Standartlari Cergevesi yayimlamistir. Cerceve, tye ku-
ruluslara kendi performanslarini gelistirmeleri, iyi uygulamalari yerlesik
hale getirmeleri ve sunduklari hizmet kalitesini gostermeleri icin 6ne-
riler ve rehberlik saglamaktadir. Cerceve, hizmet kullanicilarinin ne-

75 Avrupa Ombudsmanhdi, Avrupa Dogru idari Davranis Kurallan (2002) erisim igin:
https://www.ombudsman.europa.eu/en/publication/en/3510

7510l egitimi, erisim icin: https://www.theioi.org/ioi-activities/training

77 UNDP Ombudsmanlik Kurumlari icin Rehber: Sikayetler Nasil Ele Alinmali
(2014) https://www.eurasia.undp.org/content/rbec/en/home/library/democratic_govern-
ance/guide-for-ombudsman-institutions--how-to-handle-complaints-.html

8 https://www.ombudsmanassociation.org



ler bekleyebilecegini acikliga kavusturmayr amaclamaktadir. Bir arac
olarak, beklentileri yonetmek ve Uyelerin sagladigi hizmetlere inang
ve glven olusturmak icin kullanilabilir. Standartlari karsilarken, tyeler
bireysel tazminat saglamada ve yargi alanindaki organlarin hizmetleri-
ni iyilestirmede daha etkili olabilirler. Cerceve ayni zamanda, Uyelerin
performanslarini kamuya ve sorumlu olduklari kuruluslara bildirmeleri-
ni saglamak igin tasarlanmistir.”

isko¢ Kamu Hizmetleri Ombudsmanhgi (SPSO), kamu sektériinde sika-
yetlerle bakan kisiler icin egitim vermektedir.2°On safta calisanlar icin,
farkl sektorlerden sikayetleri ele almalarini desteklemek amaciyla
kurslar gelistirmislerdir ve bu egditim héalen Ucretsizdir.

Galler'de, kamu hizmetlerinde iyilesmeyi tesvik etmek icin Kamu Hiz-
metleri Ombudsmanligi (Galler) 2019 Kanunu kapsaminda bir Sikayet
Standart Kurumu olusturulmustur. Bu Kurum, sikayetlerin etkili sekilde
ele alinmasini desteklemekte, yayimlanmis verileri toplamakta ve egi-
tim paketleri sunmaktadir.®’

Birlesik Krallik’taki Parlamento ve Saglik Hizmetleri Ombudsmanligi
(PHSO) sikayet standartlari Gretmis olup, bu standartlar sikayetlerin ele
alinmasinda personelin takip etmesi gereken tek standartlar setidir.
Ayrica yoneticilere, sikayetlerden ders almalari ve buna gére hareket
etmeleri konusunda yardimci olacak standartlar da saglarlar.®?

Birlesik Krallik'taki Yerel Yonetim ve Sosyal Bakim Ombudsmanligi
(LGSCO) sikayetlerin ele alinmasi konusunda egditim sunmaktadir.®
Konseyler ve sosyal bakim saglayicilarin sikayetleri ele alma becerile-
rine yardimci olmak icin etkilesimli bir atolyedir. Bu egitim, stirecin Ust
asamalarinda sikayetlerle ilgilenen personele ve sikayetcileri arastiran
ve kararlari veren personele yoneliktir.

Ozetle, farkl egitim tiirlerini akilda tutmak énemli olup, egitim sadece
Ombudsmanlik personeline yonelik degil, ayni zamanda idari makam-

7% Ombudsmanlik Birligi, Hizmet Standartlari Cergevesi (2017), erisim igin: https://www.
ombudsmanassociation.org/docs/OAT17_Service_Standards_2017_Final.pdf

80 SPSO egitimi, erisim igin: https://www.spso.org.uk/training

8 Galler Ombudsmanlgi, Sikayet Standardi Kurumu, erisim icin: https://www.ombuds-
man.wales/complaints-standards-authority/?emergency=1

82 PHSO, Sikayet standartlari, erisim i¢in: https://www.ombudsman.org.uk/csf
8 LGSCO egitimi, erisim igin: https://www.lgo.org.uk/training




lar ve STK’lara da yoneliktir. Ayrica, bir Ombudsman degerlendirmesi,
sorunlarin ilk etapta ortaya ¢ikmasini onleyebilir ve bireyler ile idari
makamlar arasinda meydana gelen problemlerin 6niune gegebilir. Bu-
rada, idari makamlar icin gorevlerin yerine getiriimesinde rehber ilke-
ler ve ayrica, Ombudsmanlik calisanlariicin en iyi uygulamalara iliskin
rehber ilkeler gelistirilebilir.

b idari Makam istihdam Uyusmazliklarinin Céziimiinde Ombudsmanli-
gin Etkileri (is yiikii ile ilgili olarak)

Ornegin, Kuzey Irlanda’daki Ombudsman, 2016 yili Kamu Hizmetleri
Ombudsmanhgl Kanunu'nda (Kuzey irlanda) belirtilen sikayetleri so-
rusturmak ve dnerilerde bulunmak igin yasal bir yetkiye sahiptir.®*Yasa
Ombudsmana, kamu hizmet saglayicilarindan ve calisanlarindan bilgi
almak icin onemli yetkiler vermektedir. Her ne kadar Ombudsmanli-
gin kamu yararina oldugunu distinddgu raporlarini yayimlama yetkisi
bulunsa da sorusturmalar gizli olarak yurttilmektedir. Raporlari ya-
yimlamadan 6nce, sikayetcinin kimligini korumak icin uygun dnlemleri
alirlar.

Bir Ombudsmanhigin aldigi sikayetlerin ana alanlar farkli olmakla bir-
likte yetki ve gbrev kapsamina baghdir. 2019'da Tirkiye Kamu De-
netciligi Kurumu, oransal olarak sikayetlerin cogunlugunu (COVID-19
pandemisi nedeniyle ekonomik, finansal ve vergiye iliskin sikayetleri
goz ardi edersek) kamu personeli rejimi ile ilgili olarak kamu perso-
nelinden (%24,66) ve %11,28’ini ise sosyal glvenlik programi kapsa-
mindaki diger calisanlardan almistir. Birlesik Krallik’ta, 6rnegin, Ombu-
dsman istihdam uyusmazliklarina bakmaz, bunun yerine belirli bir is
mahkemesi bunu yapar.®® Belki de bu, diger davalara odaklanmasi igin
Ombudsmana firsat sunar. Eger Turk Kamu Denetciligi Kurumu idare
mahkemelerinin is yukiunu hafifletecekse, bu durumda Kamu Denetci-
ligi Kurumunun hangi tir davalarla ugrastigina dikkat ¢ekilebilir.

84 2016 yasasi: https://www.legislation.gov.uk/nia/2016/4
8  HMCTS, Is Mahkemeleri, erisim icin: https://www.gov.uk/employment-tribunals



Tablo 1: Yetkilerine gore Ombudsmanlik kurumlarinin faaliyet alanlari
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Kamu Vatandaslar Bilgiye Insan Cocuk Iskencenin Ayrimeilik Tanik
idaresine ve kamu erisim haklarinin haklarinin onlenmesi yasag koruma
kars idareleri korunmasi korunmasi
sikayetleri arasinda
kabul etme ve  arabuluculuk
ele alma
Kaynak: OECD, kamu yonetisimi tizerine calisma raporu®®
3 “DUZENLEYICI AG”IN BIR PARCASI
S OLARAK OMBUDSMANLIK o f

STK’lar, mahkemeleri, diger kurumlari ve kamu sorusturmalarini bir
araya getiren birkag Ombudsmanlik 6rnedi, Yunanistan (yukariya baki-
niz) ve Birlesik Krallik 6rneklerinde sunulmaktadir.

Birlesik Krallik'ta, 201 yilinda Hukuk Komisyonu, kamu hizmetleri
Ombudsmanligina yaptiklarn cagrilarinda, Ombudsmanlik ve mahke-

meler arasinda bir koordinasyon dnermistir. Bir tavsiye raporunda dort
oneride bulunmuslardir:®”

1 Uygun konularin mahkemeler yerine Ombudsmanlik tarafindan ele

alinmasi icin bir basvurunun adli incelemeye gonderilmemesi yo-
nunde belirli bir yetkinin yaratiimasi,

8  Avrupa Ombudsmanhgl, Ombudsmanlik Kurumlarinin Acik Hukimetteki Rold,

OECD calisma belgeleri no. 29, erisim icin: https://www.oecd.org/gov/the-role-of-ombu-
dsman-institutions-in-open-government.pdf

8 Hukuk Komisyonu, Kamu Hizmetleri Ombudsmanhgi, erisim igin: https:/assets.

publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/
file/247386/1136.pdf




2 “Yasal sinirlama’yi (sikdyetin bir mahkemeye sunulmus ya da su-
nulabilir olmasi durumunda bu sikdyet icin Ombudsmanhda bas-
vurulamayacak olmasi kurall) degistirerek Ombudsmanlh@a erisimin
iyilestiriimesi;

3 Ombudsmanhgmn hukuki bir konudaki bir soruyu mahkemelere yo6-
neltme yetkisi ve

4 Meclis idare Komiseri ile ilgili olarak milletvekili filtresinin kaldinima-
Sl.

Birlesik Krallik akademisyenlerinin bitiin bir sistem yaklasimi ve
Ombudsmanhgm bu sistemde daha fazla yetkiye sahip olarak daha
gUcli bir rol oynamasl yoniinde cagrilar bulunmaktadir.8®

Ombudsmanhgin Diger Kurumlarla (idare Mahkemeleri ile Esitlik ve in-
san Haklar Kurumu da Dahil) iliskilerinin Koordinasyonu

Venedik ilkesi 13, “Ombudsmanhgin kurumsal yetkinliginin her diizey-
de kamu idaresini kapsayacagini” belirtmektedir.

= Ombudsmanlar ve Mahkemeler Arasindaki iliski

2011 yilinda, Rus insan Haklar Komiserleri Kucsko-Stadimayer ile ya-
pilan bir yuvarlak masa toplantisinda, Ombudsmanlik ile mahkemeler
arasindaki farkliliklari Gizerinde durulmustur.® Bagimsiz bir insan hak-
lari savunucusu olan Ombudsman (yumusak gucleriyle) bagimsiz ku-
rumlara mudahale etmemelidir. Mahkemeler, minferit davalara karar
vermesi gereken mercilerdir ve boylece insan haklarinin korunmasini
temin edebilirler. Ombudsmanlik Parlamento ve kamuoyuna karsi so-
rumlu iken, mahkemeler siyasetten ayridir. Bu itibarla, her iki kurumun
bagimsizligi ve kuvvetler ayrlidi ilkesi, iki kurumun birbirinden sert bir

8 Buck ve digerleri; Kirkham. R ve Gill, C (2020) Ombudsmanlik Reformu Icin Bir Ma-
nifesto (Palgrave Macmillan).

8 Kucsko-Stadlmayer, G. Ombudsmanlik ve Mahkemeler Arasindaki lliskiler Ve-
nedik Komisyonunun Goériisi Rusya Insan Haklar Komiseri ile Yuvarlak Masa Top-
lantisi 22/23 Kasim 2011, Samara Bolgesi, erisim icin: https://www.google.com/
url?sa=t&rct=j&g=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwigl-_RufjtAhXzmFwKH-
ZwKBBIQFjABegQIBhAC&url=https%3A%2F%2Fwww.coe.int%2Ft%2Fdemocracy%2F-
migration%2FSource%2Fnhrs%2Fpmc%2FSamara_PresKucsko.doc&usg=AOvVaw-
3BMbjQQy30DpSkO59JV-TV



sekilde ayriimasini ve karsilikli kontrolin hari¢ tutulmasini gerektir-
mektedir. Bazi uluslararasi yasal dizenlemeler, bu ayriigin dnemini ve
anayasa tarafindan gtivence altina alindigini vurgulamaktadir.

Avrupa standardina gére Ombudsmanlik; yasalari ve idari kararlari in-
celeyen idare mahkemeleri ve anayasa mahkemeleri de dahil olmak
uzere mahkemelerin ictihatlar Uzerinde herhangi bir yetkiye sahip ol-
mamalidir.®®* Ombudsmanlik ve mahkemeler arasindaki iliski, kuvvetler
ayrh@r ile insan haklarinin korunmasinin etkinligini sistematik olarak
iyilestirme gerekliligi arasinda yer alan, her zaman icin hassas bir konu
olmaya devam edecektir.

Yakin tarihli bir makalelerinde Kirkham ve Stuhmke®, Avustralya ve
Birlesik Krallik’taki Ombudsmanlik ile mahkemeler arasindaki iligkiyi
analiz etmisler ve sunlari one strmuslerdir:

Hem Avustralya hem de Birlesik Krallik’ta, Ombudsmanlik sektorii hitkime-
tin yonetiminin denetlenmesinde 6zel bir rol oynamaktadir, ancak kurumun
Anglo Sakson anayasaciligi ile uyumlu oldugu acik kapsamli bir teorik cer-
ceve yoktur. Bir Ombudsmanhgin islevselligi, parlamentodan yasal yetki al-
mis olmasi ve yiritmenin muvafakati neticesinde etkili bir gli¢ elde etmesi
sayesinde glivence altina alinmistir, ancak ayni zamanda etkin bir sekilde
faaliyet gosterebilmesi igin yUrlitme ve parlamentodan bir dereceye kadar
ayri kalmaldir. Bu durum, mahkemelerin Ombudsmanlik sektori tzerinde
denetleyici bir iliski icinde hareket ederek doldurdugu bir diizenleme bos-
lugu yaratir. Buna karsilik bu durum, adli gozetim yoluyla kazanilan mes-
ruiyetin Ombudsmanlik kurumunda var olan esnekligin ve benzersizligin
kaybedilmesine yol acmasi tehlikesini giindeme getirmektedir. Sektdre dair
ictihat hukukunun deneysel bir calismasi yoluyla bu makale, mahkemelerin
Anglo Sakson anayasaciligi cercevesinde Ombudsmanlik kurumunun rold-
nu sekillendirdigini ve mesrulastirdigini dogrulamaktadir. Ancak bu calisma
ayni zamanda yargiya; geriye donuk, reaktif ve aralikli bir kontrol gorevi
gerceklestirmesi igin asin glivenmenin, Ombudsmanlik sektdriine ve uygun

% Venedik Komisyonu tarafindan 88. Genel Kurulunda (Venedik, 14-15 Ekim 2011) Be-
nimsenen, Venedik Komisyonu ve AGIT Demokratik Kurumlar ve insan Haklar Ofisine
(AGIT/ODIHR) ait Karadag'in insan Haklan ve Ozgurliklerinin Koruyucusu Kanunu’na
fliskin CDL-AD (2011) 034 Sayili Ortak Goris.

9 Kirkham R, Stuhmcke A. Ombudsmanlik/ yargiiliskisinin anglo sakson hukuk teorisive
pratigi. Common Law World Review. 2020;49(1):56-74. doi:10.1177/1473779520904963




olmayan bir diizenleyici rol oynayan mahkemelere yargisal degerlerin uy-
gunsuz bir sekilde yiiklenmesine yol agabilecegine iliskin bir risk oldugunu
gostermektedir.

Ornegin Slovenya’da, insan Haklari Ombudsmanhigi Kanunu’nun (30
Aralik 1993 tarihli, degisikliklerle birlikte) 24. maddesinde “Ombuds-
manlik, gereksiz gecikmeler veya yetkilerin agik bir sekilde kotiye
kullaniimast ile ilgili olmadik¢a, mahkemeye veya diger yasal islemle-
re tabi davalari dikkate almaz” yazmaktadir.

Turkiye Kamu Denetciligi Kurumunun idare mahkemeleri ile Ug¢ tur ilis-
kisi bulunmaktadir:

1 Uyusmazliklarin 6nlenmesi

Bir birey, mahkemeye gitmeden 6nce Kamu Denetciligi Kurumuna
sikayette bulunabilir. Eger bu gerceklesirse, idari mahkemelerde dava
acma suresi askiya alinir. Baska bir deyisle, bireyin idare mahkemesi-
ne basvurma hakki saklidir. EGer Kamu Denetgisi davayl dostane bir
sekilde c¢ozerse, idari mahkemelere basvurulmayacaktir. Bu durum,
Kamu Denetgisini, idari yargr dncesinde bir arabuluculuk mekanizmasi
konumuna koyacaktir. Kamu Denetciligi Kurumuna basvuran kisilerin
daha sonra idari yargida dava a¢cmalari halinde mahkemeler ara ka-
rar ile KDK’ya yapilan basvuruya iliskin belgeleri talep edebilmektedir.
KDK’nin uyusmazhga iliskin tespitleri, bilirkisi inceleme raporlar dava-
nin seyrinin hizlanmasina katki saglamaktadir.

2 Bir hakimin, Kamu Denetciligi Kurumunun siirece dahil olmasini talep etmesi.

Kamu Denetciligi Kurumuna basvurduktan ve karar aldiktan son-
ra idari yargiya basvuranlarin avukatlari mahkemeye, daha once
KDK’ya basvurduklarini ve lehte karar aldiklarini belirterek actiklar
davada delil olarak kullaniimak Uzere mahkemeden KDK’daki incele-
me sonuclarini istemesini talep edebilirler. Hakim de resen KDK’nin
uyusmazhga iliskin inceleme belgelerini ve sonuclarini isteyebilir. Bu
durumda Kamu Denetciligi Kurumu devam eden idari davaya U¢uncl
taraf olarak eklenir. Bu sekilde Kamu Denetcisi, tim belgelere erise-
bilir ve streci takip edebilir. Bu 6rnekte, Kamu Denetgisinden, dava
sirasinda benzer konulara iliskin kararlar sunmasi beklenir. Eger da-
vacl daha 6nce Kamu Denetcisine basvurmussa, Kamu Denetcisin-
den alinan tum bilirkisi raporlarini, uzman goruslerini ve/veya diger



kamu idareleriyle olan yazismalar eklemesi istenebilir. idare Mahke-
meleri, Ombudsmanligin onerilerine atifta bulunarak bireyler lehine
kararlar verebilir.

2 Kamu Denetciligi Kurumu 6zel raporlari

Kamu Denetciligi Kurumu, kamu yararina olan konular hakkinda 6zel
raporlar yayimlamakta ve bunlari internet sitesinde yayimlayarak yay-
gin bir sekilde dagitimini yapmaktadir. Bu raporlar, mahkemeler tara-
findan, davacilarin lehine ve tazminata karar vermek icin destekleyici
bilgi ve belge olarak kullanilabilir.®2

Diger kuruluslarla yakin iliskiler kurmak icin diger seceneklere ornek-
ler mutabakat zabitlarl ve resmi olmayan anlasmalardir.

= Mutabakat Zabitlari

Bazi Ombudsmanliklar, mutabakat zabitlarini diger kurumlarla, 6rnegin
duzenleyici kurumlarla birlikte calismak igin ayarlamalari resmilestir-
mek lzere uygulamaya koymuslardir. Ornegin, Birlesik Krallik'ta Ko-
nut Ombudsmanligr (THO) ve Sosyal Konut Diizenleyicisi 2017°den bu
yana bir Mutabakat Zaptina sahiptir.®®> Bu Mutabakat Zapti yasal veya
baglayici bir anlasma olmasa da, hem THO hem de dizenleyici kurum
onunla ¢alismayi taahhut etmislerdir. Her bir kurulus, personelinin Mu-
tabakat Zaptinda ne oldugunu bilmelerini saglamak i¢in gerekli adim-
lari atacaktir. Personelin bu konuda gtincel bilgiye sahip olmasini ve
Mutabakat Zaptinin personelin her bir dyesine verdigi sorumluluklar
hakkinda bilgi sahibi olmalarini saglayacaklardir. Mutabakat Zapti ayri-
ca kamuya aclklanacak ve THO ile diizenleyici kurum internet siteleri-
ne yerlestirilecektir.

Birlesik Krallik’ta Finansal Ombudsmanlik Hizmeti ve Finansal Davra-
nis Otoritesi de bir Mutabakat Zaptina sahiptir.%* Bu mutabakat zapti,

92 Raporlara 6rnek olarak; Cocuk Velayeti ve Nafaka Haklarinin ihlaline iliskin Ozel
Rapor, Hayvan Haklarina Coziim Calistayi, Tirkiye'deki Suriyelilere lliskin Ozel Rapor,
Turkiye’nin Koronaviriisle Miicadelesine iliskin Ozel Rapor, Azerbaycan-Ermenistan
Savas! sirasinda Ermeni Silahli Kuvvetlerinin insan Haklari ihlallerine iliskin Rapor vb.
verilebilir. [ornegin, https://www.ombudsman.gov.tr/syrians/report.html ].

% Sosyal Konut Duzenleyicisi ve Konut Ombudsmanhd arasinda Mutabakat Zapt
(2017) erisim icin: https://www.gov.uk/government/publications/memorandum-of-un-
derstanding-between-the-regulator-of-social-housing-and-the-housing-ombudsman

% Finansal Ombudsmanlik Hizmeti, Finansal Davranis Otoritesi ve Finansal Ombuds-
manlik Hizmeti arasinda Mutabakat Zapti, erisim icin: https://www.financial-ombudsman.




Finansal Davranis Otoritesi ve Finansal Ombudsmanlik Hizmeti icin,
bagimsiz rollerini ve ayrn islevlerini yerine getirmek Uzere yapici bir
sekilde is birligi gerceklestirmeleri ve iletisim kurmalari amaciyla bir
cerceve sunmaktadir.

Bu mutabakat zabitlari, birlikte ¢calismanin yaratici yollaridir ve Turkiye
Kamu Denetciligi Kurumu ile insan Haklari Komisyonunun yani sira ida-
re Mahkemeleri arasinda da yapilabilir.

4 OMBUDSMANLIGIN “TEKNiBiNiN” %
IYILESTIRILMES]

a Resmi Olmayan Uyusmazlik Coziimiiniin Giicii

N

Ombudsmanliklarin, resmi olmayan uyusmazlik ¢ozimd sunarken kul-
lanabilecekleri genis bir arag yelpazesi bulunmaktadir. Bu durum, Om-
budsmanliklarin uyusmazliklari ¢oézme bicimlerinde esnek ve yaratic
olmalarini sagladidi icin sahip olduklari bir gicttir.® Ombudsmanliklar,
kamu kurumlari veya kamu idaresinin olasi suiistimallerine karsi bire-
yi koruduklari i¢gin dnemli bir rol oynamaktadir. Bircok yetki alaninda,
Ombudsmanliklar, ayni zamanda insan haklari konusunda da yetki sa-
hibidirler.

[Ombudsmanlik] kurumunun sahip oldugu kamu otoritesi yasaya uygun se-
kilde ve temel insan haklarn dogrultusunda calismalidir. Bircok anayasada
yazili olan hukukun Usttnltgi ilkesi, bu kurumun temellerini saglar. Modern
diinyada Ombudsmanlik kararlari, bireylerin ¢ikarlari, haklari ve dzgurlikleri
icin buyik énem tasiyan kamu idaresinin bagimsiz gozetimi konusunda tar-
tisiimaz, énemli bir aractir. Hayati gorevi, yonetimin seffafligini saglamaktir.

(Nowicki'nin konusmasi, 2007)

org.uk/files/2628/memorandum_of_understanding-with-FCA-December-2015.pdf

9% Kucsko-Stadimayer, Avrupa Ombudsmanlik Kurumlari (2008 Springer); https:/www.
oecd.org/gov/the-role-of-ombudsman-institutions-in-open-government.pdf; ...



Ombudsmanliklarin kendilerine getirilen uyusmazliklari ¢ézmek icin
bir dizi yontemi bulunmaktadir. Tum Ombudsmanliklar ayni yaklasim-
lari ya da terminolojiyi kullanmazlar. 2014 yilinda yapilan bir calisma®®,
Birlesik Krallik ve irlanda’daki Ombudsmanlik ve sikayetleri ele almak-
la sorumlu kuruluslar tarafindan resmi olmayan ¢6zim yaklasimlarinin
kullanimini haritalandirmistir. Yazarlar, Ombudsmanliklarin yaptiklarinin
karsiligr olarak pek ¢ok olasi terim bulmuslar (uzlasma/ erken ¢6zim/
mutabakat/ resmi olmayan ¢cozim/ yerel ¢cozim/ arabuluculuk/ ¢ozim/
mudahale/ sulh) ve bir dereceye kadar tutarliik ve standardizasyon
icin cagnda bulunmuslardir.

Ombudsmanliklarin sundugu uyusmazlk ¢ozam turlerini siniflandirma-
ya yonelik diger girisimler®” ise sunlardir: resmi olmayan erken sulh;
taraf anlasmasi ile sulh (mtzakere ve arabuluculuk); erken tarafsiz de-
gerlendirme; uzlasma; dglncd taraf karari ile uzlasma; tahkim; yargisal
karar verme,; bilirkisi kararidir.

Bazi Ombudsmanliklar, yillik raporlarinda, uyusmazliklarin ¢ézimine
yonelik yaklasimlarini ve kullandiklari terminolojiyi aciklamay:i tercih
etmektedir. Ornegin, PHSO calismalarini asagidaki sekilde aciklamak-
tadir®s:

Yardim hatt, ister telefonla, ister dijital olarak, isterse de posta

Sorular . L
yoluyla olsun, ttim sorulari kurulusa yoneltir.
Bir soruyu, daha ayrintili olarak inceledigimizde ve yardimci ola-
bilecedimiz bir sey olabilecegini distindiigiimiizde bir sikayet
sikayet olarak tanimlaniz. Birlesik Krallik devlet daireleri, ingiltere’deki

Ulusal Saglik Hizmetleri ve Birlesik Krallik'taki diger bazi kamu
kuruluslari hakkinda sikayetleri kabul ediyoruz. Ayrica “yetki sa-
hamiz disinda” sikayetler aliyoruz.

% Doyle, M; Bondy, V ve Hirst, C (2014) Birlesik Krallik ve irlanda’da Ombudsmanhigin
gayriresmi ¢ozim yaklasimlarinin kullaniimasi https://www.researchgate.net/publica-
tion/311675615_The_use_of_informal_resolution_approaches_by_ombudsmen_in
the_UK_and_lIreland_2014

97 Gill, C, Williams, J, Brennan, C, ve Hirst C, AUC Modelleri — Yasal Ombudsmanlik
icin bir rapor (2014), erisim icin: https://www.legalombudsman.org.uk/media/he4bmjpx/
models-alternative-dispute-resolution-report-141031.pdf

9% PHSO, Yillik Rapor 2019-20, erisim icin: https://www.ombudsman.org.uk/publica-
tions/annual-report-and-accounts-2019-20
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Bu kavram, siirecimizin sonucu ve asamasi ne olursa olsun, belirli
bir yil icinde kapatmis oldugumuz telefon ve yazili sikayetler icin
gecerlidir.

Bir sikayetin bir sosyal calisma gérevlisine tevdi edildigi ve so-
rusturma yapip yapamayacagimizi ya da bunu ¢ozmek igin ya-
pabilecegimiz bir sey olup olmadigini veya sorusturmaya ihtiyac
duymadan kapatabilecegimizi degerlendirdigimiz bir asamadir.
Bu asama, ne oldugunu ve bir hizmet kusuru olup olmadigini
anlamak icin sikayette ileri siirtilen konularin bir 6n incelemesini
icerebilir.

Sikayetin ayrintilarini degerlendirdik ve sorusturma yoluyla fayda
elde edemeyecegimize karar verdik. Bunun nedeni, bir hizmet
kusuru oldugunu gérememis olmamiz ya da hakkinda sikayetgi
olunan kurulusun zaten hatasini diizeltmis olmasidir.

Sikayet, 6rnegin, bir oziir, daha fazla aciklama yapiimasi ya
da saglanan tazminat gibi bir nedenle sorusturmaya ihtiyac
olmaksizin, sikayetci igin olumlu bir sonugla kapatilmistir.

Siirecimizin son asamasinda, eger sikayeti cozememissek ve dii-
zeltilmemis bir hizmet kusuru olma olasiligi varsa, bir sorusturma
yaratdlir. Sorusturmanin kapsamini tiim katiimcilarla birlikte ka-
bul ediyoruz ve bir karara varmak icin onlardan kanit talep edi-
yoruz.

Bir sorusturmayi tamamladik ve diizeltimemis bir basarisizlik bul-
duk.

insanlar bize bir sikdyet getirdiginde, bunun genellikle cesitli
yonleri bulunur. Kismen kabul, sorusturmayi tamamladigimiz
ve bazl yonlerden basarisizlik gordiigimiz durumu ifade eder.
Bunlar, genel sikayetin; (sadece dnemsiz goriilen bazi bolimlerin
kabul edilmedigi) en 6nemli yonleri olabilir ya da tersine, hizmette
daha kiclik bir kusurun oldugunu fark ederken, sikayetin cok
ciddi bir bolimiinin kabul edilmedigini gorebiliriz.

Bir sorusturmayr tamamladik ve hicbir kusur olmadigini gordiik.

Yetkimiz disinda, yasal olarak arastiramadigimiz bir kurulusla ilgili
sikayetleri ifade etmektedir.



Kosova, Bulgaristan ve Moldova’dan Ombudsmanliklarin dnerdigi ¢o-
zUmlerin tUrind belirten yasalardan bazi ornekler ise su sekildedir: Ko-
sova’da O5/L - 019 sayili Kosova Ombudsmanlik Kanunu, 28 Mayis 2015;
16.11. Ombudsman ayrica arabuluculuk ve uzlasma yoluyla yetkilerini
kullanir. Bulgaristan’da, Ombudsmanlik Kanunu 01.01.2004 tarihinden
bu yana degisikliklerle birlikte yururltktedir;

Madde 19. (1) Ombudsman: [...] 6. varsayilan ihlalin (stesinden gel-
mek ve uzlastirmak icin idari organlar ve etkilenen kisiler arasinda
arabuluculuk yapar|[...].

Moldova’da, 3 Nisan 2014 tarihli Moldova Halk Savunucusu Kanunu;
Madde 16 Halkin Savunucusu [...] d/ kamu makamlari ve bireyler ara-
sindaki catismalarin dostane ¢ozumune katkida bulunur.

Fransa ve Almanya’da Ombudsmanliklar tarafindan idari yargida uy-
gulanan AUC tekniklerinin diger orneklerine bakacak olursak: Fran-
sa’da Ombudsmanlik gorevi, “Defenseur des droits” tarafindan yurt-
tilmektedir. Davalarn ¢cozmek icin farkli AUC teknikleri sunmaktadirlar.
Kullandiklar yontemlerden biri arabuluculuk olup, bunun Fransa’daki
sirketler veya bagimsiz arabulucular®® tarafindan sunulan arabulucu-
luktan ayirt edilmesi gerekir.'® Ombudsmanin sundugu kurumsal ara-
buluculuk™ (1) hazirlik asamasi, (2) analiz ve gorus alisverisi asamasi ve
(3) aktif arabuluculuk asamasi olmak tzere ¢ asamadan olusmaktadir.
Bunun sUlresinin, Medeni Usul Kanunu’nun 131-3. maddesinde belirtil-
digi Uzere, U¢ ay olmasi gerekmekte olup, arabulucunun talebi Uzeri-
ne 3 ay daha uzatilabilir. Fransiz idare hukukunda kullanilan asil AUC
modelleriislem (bariscil ¢c6zim), arabuluculuk ve uzlasma ile RAPO’dur
(zorunlu on idari basvuru).”?

Almanya’da, Petitionsausschuss’® (Dilekceler Komitesi), mevzua-
tin siradan insanlari nasil etkiledigini ilk elden deneyimlemektedir.

9 Bireysel arabulucular, arabuluculuk slreci, kati bir yasal cerceve ile diizenlenme-
mektedir. Stireg “kamu diizeni” ilkelerini takip ettigi stirece, 6zellikle de bireylerin haklari
ihlal edilmiyorsa, arabulucu, stireci istedigi gibi dizenlemekte serbesttir (madde L. 213-3
JCA: arabuluculuk anlasmasi s6z konusu haklari ihlal etmeyecektir).

190 Gilberg, K (2020) Fransiz idari Adalet Sisteminde Reformlar ve Alternatif Uyusmazlik
CozUmi (AUC) Yontemleri, idari Yarginin Etkinliginin Artirilmasi ve Danistayin Kurumsal
Kapasitesinin Guglendirilmesi Ortak Projesi.

0 Kurumsal arabuluculuk, bkz. Ulusal Meclisin bireyler ve kamu y&netimi arasindaki
arabuluculugun degerlendiriimesi hakkindaki Raporu (doc AN, 2702, 20 Subat 2020).

192 Bkz. Gilberg 2020’de s. 23-30
193 https://www.bundestag.de/ausschuesse/a02




Bundestag’a (cevrim ici bir platform araciligiyla) yoneltilen herhangi
bir sikayet ve talep, bu dilekceleri inceleyen komiteye iletiimekte-
dir. Onlarin rold, yasalarin pratikte nasil isledigini veya yeni sorunlara
nasil neden olabilecegini veya Bundestag’in belirli bir konuya daha
ayrintili olarak bakmasi gerekip gerekmedigini gozetmektir. Alman
Grundgesetz’in 17. maddesinde soyle denilmektedir:

Herkes, bireysel olarak veya baskalariyla birlikte, istek veya sikayetlerini
yetkili makamlara ve parlamentoya yazili olarak iletme hakkina sahiptir.

Alman Bundestag Dilek¢ce Komitesine yazan herkese “lU¢ glvence ile
donds” yapilir: (1) Dilekgenin alindigi onaylanir, (2) daha sonra dilekge
komite tarafindan incelenir (3) ve son olarak da (bu kesinlikle bireysel
olarak dilek¢ce sunulaniar icin en blylk farktir) dilekce sahipleri, bas-
vurular ile ilgili ne yapildigr konusunda komiteden gerekeeli bir karar
alirlar. Bir dilekgenin kamuya acik bir sekilde ele alinabilmesi icin, dort
hafta icinde 50.000 destekciye ulasmasi gerekir.

Petitionsausschuss’a sunulan basvurular Uc sekilde olabilir: dilekceler,
coklu veya toplu dilekgeler ve digerleri.

Dilekgeler: (1) Dilekceler, taleplerin veya sikayetlerin kisinin kendisi
icin, G¢lncd taraflar icin veya genel cikarlar icin yapildigr dosyalardir.
(2) Talepler, devlet organlarinin, makamlarinin veya kamu islevleri
yerine getiren diger kurumlarin islemlerine veya ihmallerine yonelik
talep ve dnerilerdir. Ozellikle mevzuata yonelik énerileri icerirler. (3)
Sikayetler, devlet organlarinin, makamlarinin veya kamu islevleri ye-
rine getiren diger kurumlarin islemlerine veya ihmallerine itirazlardan
ibarettir.

Coklu: (1) Coklu dilekgeler, ayni konuya iliskin ayr ayr yazilan dilek-
celerdir. (2) Toplu dilekgeler, ayni konuya iliskin toplanan imzalardir.
(3) Yigin dilekceler, metni tamamen veya blyuk dlctide ayni olan, ayni
konuya iliskin cok sayidaki dilekcelerdir.

Diger: Dilekceler, belirli bir talep olmaksizin, bilgi taleplerini ve sadece
beyanlari, elestirileri, suclamalari, onaylama ifadelerini veya diger go-
rus aciklamalarini icermeyecektir.



b Resen Sorusturma Yetkilerinin Kapsami

Kendi inisiyatifleri ile harekete gecme yetkilerine sahip olan Ombu-
dsmanlar, on bir Ombudsmanlik ile ilgili yakin zamanda yapilan bir
analizin de ifade ettigi Uzere, bunu basarnl bir sekilde kullanmakta-
dirlar.®* Sorusturmalarda ele alinan konular, genellikle mevzuatta bir
dedgisiklige yol agmistir. Bu, bir Ombudsman icin cok guclu bir aractir.
Ombudsmanlarin kendi inisiyatifleri ile harekete gecme yetkileri icin
bir baska arguman da, bdyle bir yetkinin toplumdaki en savunmasiz
kisilerin adalete erismelerine yardimci olabilecegidir. Ombudsman,
otekilestiriimis ve sesleri duyulmayanlarin bir sesi olabilir.

Kuzey irlanda Ombudsmani, kendi inisiyatifi ile kullandigi yetkilere
sahiptir.’®® Bu resen sorusturma yetkileri, Ombudsmanin, herhangi
bir sikdyet almamis olsa bile, sistemsel bir kétd yonetim olduguna
dair makul bir suphenin olup olmadigini arastirmasina izin vermek-
tedir. Bu durum, ozellikle kadinlari ve ¢ocuklar siddetten korumak
icin hik(tmet onlemlerinin yeterli olmadigi Ulkelerde énemlidir. Bu
nedenle, Ombudsmanlarin, basvuruda bulunma gictne dahi sahip
olmayan savunmasiz gruplarin haklarini korumak icin mudahale et-
meleri mumkundur.

Resen baslatiimasi mimkun olan sorusturmalara iliskin konularin secil-
mesi icin kriterleri asagidakilerden bir veya daha fazlasidir:

1 S0z konusu hususun, Ombudsman tarafindan bir kamu menfaati
olarak belirlenmis olmas;;

2 So6z konusu hususun, belli bir sayidaki bireyi ya da belirli bir grup
insani etkilemesi;

3 Sorusturmanin kamu hizmetlerini iyilestirme potansiyeli bulunmak-
tadir;

4 Ombudsman, secilen konunun sorusturulmasinin, sorusturma kay-
naklarinin en iyi ve en orantili kullanimi oldugunu dustinmektedir.

94 Diez, L (2018) Ombudsmanlik Arastirma El Kitabinda, Ombudsmanhgin kendi inisi-
yatifi ile yetkilerini kullanmasi (editorler) Kirkham, R ve Hertogh, M (Edward Elgar).

15 Kuzey irlanda Ombudsmanhgi, Kuzey irlanda Ombudsmanhgi tarafindan kendi in-
isiyatifiyle bir sorusturma baslatma yetkisi tizerine hazirlanan bir rapor, https:/business.
senedd.wales/documents/s37921/PSOW%2016b%20-%20Northern%20Ireland%20
Ombudsman.pdf




irlanda Ombudsmanhgdi, 1980 Ombudsmanlik Kanunu'nun 4(3) (b) Bo-
IUmU uyarinca, kendi inisiyatifi ile kullanabildigi yetkilere sahiptir. Bu
hukumler genis bir takdir yetkisi vermektedir ve bu yetkinin ne zaman
kullanilabilecedi konusunda herhangi bir sinirlama yoktur.

Fransa’daki Defenseur des Droits Baskan tarafindan atanmaktadir.
Talepte bulunanlar (bireyler ve/veya tiuzel kisiler) sikayetlerini, dogru-
dan Defenseur des Droits’ya veya bu sikayeti daha sonra Savunucuya
iletecek olan bir Parlamento Uyesine ya da Avrupa Parlamentosunun
bir Fransiz dyesine yoneltebilirler. Defenseur des Droits, ayni zaman-
da, kendi inisiyatifiyle midahale etmeye karar verebilir, kanun degi-
siklikleri onerebilir ve yetki alanlari ile ilgili olarak herhangi bir yasa
tasarisi konusunda Bagbakan tarafindan kendisine danisilabilir. Bu
durum, 2011-333 Kanunu’nda belirtilmistir. Defenseur des Droits’nin
genis bir sorusturma yetkisi bulunmaktadir. Sorusturma taleplerinden
birine uyulmamasi durumunda bir hakimden karar talep etme yetkisi-
ne sahiptir. Defenseur des Droits bir mahkemede mudahil olabilir ve
sikayetler konusunda karar (taraflara verilen kararlar veya tavsiyeler)
verebilir, ancak bunlar yasal olarak baglayici degildir.

Almanya’da, Alman Bundestag Dilekceler Komitesinin Yetkileri (usul
kurallar)) Hakkinda Kanun’un Il. Bolumid Kisim 7'de soyle denilmekte-
dir: Mahkemeler ve idari makamlar, Dilekceler Komitesine ve gorev-
lendirdigi Uyelerine idari yardim saglamakia ytikimliiddr.°® Komiteler,
genel kurul tarafindan kendilerine yonlendirilen maddeleri tartisir ve
muzakere eder. Ayrica, meseleleri kendi inisiyatifleriyle ele alma hak-
kina da sahiptirler ve bu da, Parlamento tartismalarinda dncelikleri be-
lirlemelerine izin verir. Gerektiginde, genellikle kamuya acik oturumlar
dizenlemek suretiyle disaridan uzmanliklardan yararlanirlar. Komite-
nin muzakereleri neticesinde, tyelerin oy coklugu ile, genel kurul ka-
rarinin temelini olusturan bir karar ve rapor icin bir tavsiye karari kabul
edilir”

1995 Ombudsmanlik Kanunu, Bolim 13(2), Malta Ombudsmanligina,
resen veya s6z konusu eylemlerden magdur olan bir kisinin sikayette
bulunmasl durumunda, yetkileri dahilindeki bir kurumun idari islemle-

16 Deutscher Bundestag, Dilekceler Komitesi Isleyisinin Yasal Cercevesi, erisim icin:
https://www.bundestag.de/resource/blob/795668/9237e7d47f800e9458e7509¢-
5595daf9/Rechtsgrundlagen_Englisch-data.pdf

197 Deutscher Bundestag, Dilekgeler Komitesi, erisim icin: https://www.btg-bestellser-
vice.de/pdf/80170000.pdf



rini arastirmak tzere genis takdir yetkisi vermektedir. Bu yetki Uzerin-
de yasal bir sinirlama yoktur, ancak kendilerinin bu yetkiyi “somut bir
kamu menfaati ve onemi” soz konusu oldugunda kullanacagi 6zellikle
belirtiimelidir.®® Buna ek olarak, Temsilciler Meclisinin herhangi bir ko-
mitesi, kendisi tarafindan incelenen herhangi bir konuyu sorusturulma-
s icin Ombudsmanliga yonlendirebilir. Basbakan da ayrica, diledigin-
de bir konuyu sorusturmasi icin Ombudsmanliga yonlendirebilir.

Resen sorusturma baslatilmasi i¢in harekete gecilmesini saglayacak
Onerilen bazi etkenler:

e Belirli veya benzer bir konuyla ilgili bir sikdyet ya da sikayetler;"®

o Ombudsmanlik kurumunun bir konu hakkinda kamunun ciddi bir
endise duyduguna dair algisi;

e  Ombudsmanligin konuyla ilgili yaptigr arastirmasinin sonucu;
e Bir medya haberi,

e Bir kurulusun, bir sorunun altini ¢izen, kendi i¢ yonetisim dlzenle-
meleri ve dis denetimi;

e Bagka bir gdzetim veya denetim kurumundan gelen rapor ya da
referans;

e Yasama Komitesi tarafindan yapilan incelemenin bir sonucu olarak
tespit edilmis olma.

Finlandiya’da Parlamento Ombudsmanhgi Kanunu (197/2002), Bolim
4'te resen sorusturma baslatmanin genel hatlarini belirlemektedir:
Ombudsman ayni zamanda, bir meseleyi resen kendi yetki alaniicine
alabilir.

Kosova Ombudsmanligi hakkinda 05/L-019 sayili ve 28 Mayis 2015
tarihli Kanun;" 16.4.’te soyle demektedir: Ombudsman, eger kendi-
sine sunulan bulgulardan, ifadelerden ve kanitlardan veya baska bir
sekilde elde edilen bilgilerden, yetkililerin Anayasa, yasalar ve diger
mevzuatin yani sira uluslararasi insan haklari belgelerinde éngdriilen

08 Malta Parlamento Ombudsmanligi: www.ombudsman.org.mt/index.asp?

109 Kuzey Irlanda Ombudsmanhigl, Resen sorusturma baslatma yetkisi, erisim icin,
https://business.senedd.wales/documents/s37921/PSOW%2016b%20-%20North-
ern%20Ireland%200mbudsman.pdf

"0 Ombudsmanlik Hakkinda Kanun No. 05/L -019, Kosova Cumhuriyeti Resmi Gazetesi
/ No. 16 / 26 Haziran 2015, Pristina




insan hak ve o6zgdrliiklerinin ihlali sonucunu doguran bir durum séz
konusu ise, ister sunulan bir sikdyete yanit olarak, isterse kendi inisi-
yatifiyle (resen) sorusturma yapma hakkina sahiptir.

(6. madde) Eger Ombudsman resen usuli baslatirsa veya zarar go-
ren kisi adina baska bir kisi usuliin baslatiimasi icin Ombudsmanlga
basvuruda bulunursa, hak ve ozgdirlikleri ihlal edilen kisinin rizasr ge-
reklidir. istisnai olarak, zarar géren tarafin 6lmesi veya baska bir ne-
denle rizasini veremeyecek durumda olmasi hdlinde, kendisinin yakin
akrabalarindan rizalari talep edilmeli ve yakin akrabasinin olmamasi
veya iletisim kurmanin imkdénsiz olmasi durumunda ise rizaya gerek
duyulmamalidir.

(7. madde) Ombudsmanligin, ¢ok sayidaki kisinin, cocugun veya ha-
reket yetenedini kaybetmis bireylerin hak ve &zgurltklerinin ihlaline
iliskin olarak resen islem baslatmasi durumunda, bu maddenin 6. pa-
ragrafi uyarinca alinmasi gerekli rizayr almasr gerekmez.

22 Ocak 2004 tarihli Bosna-Hersek insan Haklari Ombudsmanlig
Kanunu 2.2. maddede su belirtiimektedir: Kurum, ya sikdyet alinmasi
lizerine ya da resen harekete gececektir.

Kuzey Makedonya Cumhuriyeti 60/2003 sayilil Ombudsmanlk Kanu-
nu, tam metni, 143/2008 sayili “Kuzey Makedonya Cumhuriyeti Resmi
Gazetesi’nde yayimlanmistir.™

Madde 13. Ombudsmanlik, eger bu kanunun 2. maddesinde belirle-
nen vatandaslarin Anayasal ve yasal haklarinin ihlal edildigini deger-
lendirirse, resen bir islem baslatabilir.

Slovenya'da, 30 Aralik 1993 tarihli insan Haklari Ombudsmanhigi Ka-
nunu (degisikliklerle birlikte), 9°'da soyle demektedir: [...] Ombudsman
kendi istegiyle de islemleri baslatabili. Ombudsman, insan haklarinin
ve temel 6zgdrliiklerin korunmasi ve Slovenya Cumhuriyeti’ndeki va-
tandaslarin yasal belirliligi ile ilgili daha genis konulari ele alabilir.

26. Ombudsman, ayni zamanda, kendi istedi ile de islemleri baslata-
bilir. Eger islem Ombudsmanlik tarafindan baslatiimis veya etkilenen
kisi adina baska bir kisi tarafindan sunulmus ise, etkilenen kisinin riza-
si, islemi baslatmak icin gerekli olacaktir.

" Ombudsmanlik Hakkinda Kanun: http://ombudsman.mk/upload/documentsZa-
kon%20na%20NP.PDF



Bulgaristan’da, 01.01.2004 tarihinden bu yana ydurlrlikte olan Om-
budsmanlik Kanunu,™ degisikliklerle birlikte, sunlari belirtmektedir:
19.(3) 11.05.2012 tarihinden bu yana ydirirliikte olan Paragraf 02 —-SG
29/12°nin énceki metni Ombudsmanlik, bireylerin hak ve 6zgdurlikleri-
nin korunmasi icin gerekli kosullarin olusturulmadigini belirlediginde
kendi inisiyatifiyle harekete gecer.

Karadag'da 29 Temmuz 201 tarihli insan Haklari Ombudsmanhgd! Ya-
sasl, Madde 28 (38)de,"™® maddenin 3. fikrasinda, insan Haklari Savu-
nucusunun resen hareket etmesi i¢cin magdurun rizasinin gerekli ola-
cagini 6ngdormektedir. Bu madde, Savunucunun genel yetkilerine ve
sorusturma yetkileri ile insan haklari ihlallerini kamuya aciklama hakki
gibi farkli eylem tirlerine sahip olma olasiligina atifta bulunmaktadir.
Bu nedenle, bazi durumlarda, 6zellikle de ciddi insan haklar ihlalle-
rinin meydana geldigi iddia edilen veya 0zel olarak savunmasiz olan
kisilerin haklarinin ihlal edildigi iddia edilen durumlarda, Koruyucu, ge-
nelin ¢cikarlariicin boyle bir nizayr aramaksizin harekete gecme hakkina
sahip olmalidir.

Genel olarak, Ombudsmanlik, eger kapsami kendi yetkileri alani igeri-
sindeyse, resen sorusturma baslatmaya karar vermede yasa ile sinir-
landirlamaz. Boyle bir karar, yalnizca boyle bir eyleme ihtiyac oldugu-
na inanmalarina bagli olmalidir.

¢ Baglayici Bulgular ve Oneriler Sunabilmelerinin Artilar ve Eksileri

Bu bolim, bir dnceki noktaya dayali olarak, baglayici yetkilere sahip
olmanin lehindeki ve aleyhindeki bazi arglimanlar ortaya koymaktadir.
Ombudsmanlarin ahlaki otoritesi 6nemlidir. Ombudsmanlarin baglayici
yetkileri olmasi durumunda ise yasacilik riski s6z konusudur. Baska
bir deyisle, Ombudsmanin guclt yonlerinden biri olan uyusmazliklarin
coziilmesi icin resmi olmayan araclar kullaniimasi tehlikeye girebilir. ir-
landa Eski Ombudsmani, daha sonra Avrupa Ombudsmani olan Emily
O’Reilly, Ombudsmanlarin bir “yaptinrma dedgil, etkileme yetkisi’ne sa-
hip oldugu seklinde dusuntlmesi gerektigini ileri sirmektedir.

"2 https://www.legislationline.org/download/id/6577/file/Bulgaria_law_on_ombuds-
man_2004_am2013_en.pdf
" https://www.legislationline.org/download/id/3550/file/Joint%200pinion%200n%20

the%20law%200n%20the%20protector%200f%20human%20rights%20and%20free-
doms%200f%20Montenegro%2019%200ctober%202011_en.pdf




= Resen Kullanilan Yetkiler

Gill (2020)" Birlesik Krallik'taki Ombudsmanlarin resen kullandiklari
yetkiler konusunda asagdidakileri yazmistir:

2016’dan once, Birlesik Krallik'taki Ombudsmanlar, resen kullanabilecekleri
yetkilere sahip degillerdi. ik olarak Kuzey irlanda Kamu Hizmetleri
Ombudsmani (Kamu Hizmetleri Ombudsmanligi (Kuzey irlanda) Yasasl
2016, alt bolim 8-9, bdlim 29) ve daha sonra Galler Kamu Hizmetleri
Ombudsmanina (Kamu Hizmetleri Ombudsmanligi (Galler) Kanunu, alt bolim
4-5, 16) resen kullanabilecekleri yetkiler verilmesiyle bu durum degismistir.
Resen kullanilabilecek vyetkiler, Iskoc Kamu Hizmetleri Ombudsmanina
(Kamu Hizmetleri Reformu (iskogya) Kanunu 2010) veya Parlamento ve
Saglk Hizmetleri Ombudsmanina ve kamu hizmeti yetkisi olan tiim Ingiliz
Ombudsmanlarina verilmis degildir.

IOl, iki bolgeye yonelik arastirmalar yaptirmis ve sunlari tespit etmistir:

Glintimiizde, Avrupa Konseyi tiyelerinin (47 (ilke) sadece 7’sinde (%15) Om-
budsmanlarinin resen kullanilabildikleri yetkileri bulunmaktadir.

Ornegin, Danimarkali Ombudsmanlar,” Ombudsmanlik Kanunu® Bo-
Ium 5’te ifade edildigi Uzere kendi kendilerine sorusturma ve denetim
yapma yetkilerine sahiptir:

™ Kirkham, R ve Gill, C (2020) Ombudsmanlik Reformu Icin Bir Manifesto (Palgrave
Macmillan), erisim icin: https://www.palgrave.com/gp/book/9783030406110

" Gotze, M (2010) Danimarka Ombudsmanhgr - Secili Tercihleri Olan Bir Ulusal
Gozetimci, 6 Utrecht L. Rev. 33, erisim icin: https:/heinonline.org/HOL/Landing-
Page?handle=hein.journals/utrecht6&div=5&id=&page=

"6 Danimarka Ombudsmanlik Kanunu: https://en.ombudsmanden.dk/loven/



Kendi inisiyatifiyle sorusturma ve denetim yapma

17. (1) Ombudsmanlik, bir konuyu kendi inisiyatifiyle sorusturmak icin ele
alabilir. (2) Ombudsmanlik, bir makamin vaka ele almasiyla ilgili genel so-
rusturmalar tstlenebilir.

18. Ombudsmanlik, Ombudsmanligin yetki alanina giren herhangi bir kurum
veya sirketi ve herhangi bir istihdam yerini denetleyebilir. B6Iim 21 uyarinca
yapllan degerlendirmelere ek olarak ve evrensel insani ve insancil kaygilara
dayali olarak, Ombudsmanlik, bu tir bir sorusturma ile baglantili olarak, bir
kurumun veya makamin organizasyonu ve isleyisi ile ilgili konularr ve kurum
veya makamin kullanicilarina yonelik muamele ve faaliyetlerle ilgili konulari
degerlendirebilir.

Finlandiya Ombudsmani, Parlamento Ombudsmanlig Kanunu' uyarin-
ca, Bolim 4’te, kendi inisiyatifi ile kullanacaklari yetkileri belirtmekte-
dir: Ombudsman ayni zamanda, resen bir meseleyi kendi yetki alani
icine alabilir.

Bir Ombudsman icin, resen kullanabilecegdi yetkinin avantaji, kendi
otoritesini genisletmesidir. Resen kullanabilecekleri yetkilerin kullanil-
masl, kurumun munferit adaletsizlikten uzaklasmasina ve iyi idareye
daha fazla odaklanmasina yardimci olur. idari siirecin adaleti ve ic taz-
minat usullerinin kalitesi arastirilabilecektir (Gill 2020 — s. 84). Konulari
proaktif olarak arastirma yetenegi, idari yargi sistemine yeni bir dina-
mik getirir.

iskoc Hik(meti bir Sikayet Standartlari Kurumu kurmus olup, bu ku-
rum, SPSO icinde yer alan yari dizenleyici bir organdir.™® Ombuds-
manlarin resen harekete gecme yetkileri, bu tlr vakalarin gelecekte
gerceklesmesini onlemek amaclyla, sorunlarin kiresel bir bakis aci-
siyla ele alinmasini, munferit bir sikdyet olarak ele alinmaktan cikaril-
masini saglamalidir. Bunun anlami, resen usullerin, bireyler tarafindan
sikayete konu olmamis, ancak yine de Ombudsmanlarin midahalesi
gereken sorunlarin dstesinden gelmeye odaklanmasi gerektigidir. Bu
tdr catismalar beklenmedik bir sekilde ortaya ciktiginda veya medya

7 https://www.finlex fi/en/laki/kaannokset/2002/en20020197.pdf

"8 Gill, C. (2014). Ombudsmanhgin Gelismekte Olan Roli: idari Adalete “isko¢ Cozi-
mu”nin Kavramsal ve Anayasal Bir Analizi. Kamu Hukuku, 662-681.




tarafindan kamusal alana tasindiginda, resen yetkiler bir ara¢ olmali-
dir.™®

= Baglayici Kararlar

Bir Ombudsman, genellikle bir kurulusu 6nerisine uymaya zorlaya-
maz, ancak kararlari hukuken baglayici olabilecek 6zel sektér Om-
budsmanlarinin aksine cogu durumda kuruluslar bunu yaparlar. Eger
bireyler Ombudsmanlarin kararindan memnun degillerse, sikayetlerini
mahkemeye gétirebilirler (AIHS Madde 6 “adil yargilanma hakki™), an-
cak genellikle mahkeme, Ombudsmanlarin kararini dikkate alir. Ombu-
dsmanhgin bulgularn genellikle baglayici degildir, ancak kamu kumu-
nun Ombudsmanlikla ayni fikirde olmamak icin ikna edici bir nedeni
olmalidir (daha fazla drnek icin asagilya bakiniz).

d Mahkemeye Sunma ve Uciincii Bir Taraf Olarak Yargilamaya Miidahil
Olma imkani

Ombudsmanlarin yetki alani ve yetkileri diinya capinda farklilik gos-
termektedir. Bazi tlkelerde Ombudsman bir mahkemenin yargilama-
sinda aktif bir rol oynamaktadir. Bu durum, Ombudsman ve mahke-
me arasindaki iliski i¢in bir avantaj olabilir ve is birliklerine yardimci
olabilir.

Ornegin, Kosova Ombudsmanlik Kanunu’'nun 76.9. maddesinde séyle
denilmektedir:

Ombudsman, insan haklar, esitlik ve aynimciliga karsi koruma
ile ilgili yargi stireclerinde uzman bilirkisi (amicus curiae) olarak
kendini g&sterebilir.

Ayrica, 25. madde soyle der:
Is birligi yiikimliiligi ve reddetmenin sonuclari;

1. Tim makamlar, sorusturma ydiritmeye dair talebi Uzerine
Ombudsmanliga cevap vermekle ve ayrica, talebi dogrultu-
sunda yeterli destegi saglamakla yukimldddrler.

" Diez, L (2018) Ombudsmanlik Arastirma El Kitabinda, Ombudsmanhigin kendi inisi-
yatifi ile yetkilerini kullanmasi (editérler) Kirkham, R ve Hertogh, M (Edward Elgar) Erisim
icin:  https://www.elgaronline.com/view/edcoll/9781786431240/9781786431240.00029.
xml



2. Bir devlet memuru, bir gérevii ya da kamu kurumu tara-
findan Ombudsmanlik ile is birliginin reddedilmesi, Ombuds-
manlarin yetkili organdan, gérevden veya kamu hizmetinden
cikanimasina varan disiplin tedbirleri de ddhil olmak (lizere,
idari islemlerin baslatiimasini talep etmesi icin bir neden tes-
kil eder.

3. Kurumun is birligi yapmayi reddetmesi veya sorusturma
sdrecine midahale etmesi durumunda, Ombudsman, yetkili
savciliktan, resmi gbérevin yerine getirilmesinin engellenmesi
konusunda yasal islem baslatmasini talep etme hakkina sa-
hiptir.

22 Ocak 2004 tarihli Bosna-Hersek insan Haklari Ombudsmanlhigi Ka-
nunu, sunu belirtmektedir:

4.2. Bir Ombudsman [...] gbrevini yerine getirmek icin gerek-
i oldugunu tespit ettiginde, mahkeme islemlerini baslatabilir
veya devam eden islemlere miidahale edebilir [...].

Kuzey Makedonya Cumhuriyeti 60/2003 sayili Ombudsman Kanunu,
tam metni, 143/2008 sayili “Kuzey Makedonya Cumhuriyeti Resmi Ga-
zetesi"nde yayimlanmistir. 12. Madde Taraf veya Ombudsmanlik talep
ettigi durumlarda insan &zgdrliklerini ve haklarini korumak icin mah-
keme, Ombudsmanhgin uzman bilirkisi (amicus curiae) olarak hareket
etmesine izin verebilir.

Polonya’da, 6rnegin, Ombudsman durusmalara katilabilir. 6 Kasim
2008 tarihli hasta haklari ve Hasta Ombudsmanligli Kanunu, 55. mad-
dede soyle denilmektedir:

Bu Kanunda ve ayri huktumlerde tanimlandigi tizere, hasta hak-
larinin ihlali ile ilgili hukuk davalarinda, Ombudsmanlik, resen
ya da bir tarafin talebi tUzerine:

1) yargilamanin baslatiimasini talep edebilir,

2) devam eden yargilamalara, bir savcinin haklari ile midahil
olabilir.




15 Temmuz 1987 tarihli insan Haklari Komiseri Kanunu’nun'?°14. mad-
desinde, bir davayi inceledikten sonra Komiserin asagidakileri yapabi-
lecegi belirtiimektedir:

4) hukuk davalarinda islemlerin baslatimasini isteyebilir ve de-
vam eden herhangi bir davaya savcinin sahip oldugu haklarla
katilabilir,

5) resen sorusturulan suclari iceren davalarda yetkili bir savci
tarafindan hazirlik islemlerinin baslatimasini talep edebilir,

6) idari islemlerin baslatiimasini isteyebilir, kararlara karsi ida-
ri mahkemeye sikdyette bulunabilir ve savcinin sahip oldugu
haklarla bu tiir islemlere katilabilir,

7) baska bir yerde belirtilen kurallar ve usuller uyarinca, kaba-
hatle ilgili yargilamalarda gecerli bir kararin bozulmasinin yani
sira cezalandirma icin hareke gecebilir,

8) baska bir yerde belirtilen kurallar ve usuller uyarinca, her bir
nihai ve gecerli htikme karsi temyiz veya olagandisti kanun yoluna
basvurabilir.

Moldova’da, 3 Nisan 2014 tarihli 52 sayili Halkin Savunucusu (Ombu-
dsman) Kanunu’nun 25. maddesinde, Halkin Savunucusunun Usul ku-
rallar hakkinda sunlar ifade edilmektedir:

(1) Sikdyetin gbézden geciriimesinin sonuc¢larina badl olarak,
Halk Savunucusu su haklara sahiptir:

a) Mahkemeden, temel hak ve ozgurltikleri ihlal edilen di-
lekce sahibinin ¢ikarlarini korumasini talep etmek;

b) insan hak ve &zgiirliklerinin ihlaline yol acan ihlalleri is-
leyen sorumlu yetkiliye karsi disiplin veya ceza yargilamasi
baslatmalari icin yetkili makamlar nezdinde diplomatik giri-
simde bulunmak;

¢) Moldova Cumhuriyeti Kanuni Ihlaller Kanunu’nun 320.
maddesinin 6ngordiudl sugun islenmesiyle ilgili olarak cum-
huriyet savcisina bilgi vermek;

d) Gérevi ihmal, mesleki etik kurallarin ihlali, gecikme ve bu-
rokrasi vakalari ile ilgili olarak her seviyedeki kamu gorevii-
lerini bilgilendirmek.

120 Kanunlar Dergisi Dz.U., 2014 yili, bent 1648



(2) Halk Savunucusu, insan hak ve 6zgdrliklerinin kitlesel veya
ciddi sekilde ihlal edildigi tespit edilen olgularla ilgili olarak
mahkemede dava agma hakkina sahiptir. Halkin Savunucusu
tarafindan sunulan dilekceler damga vergisinden muaftr.

(3) Halk savunucusu, Kisilerin mesru haklarinin, ézgdrliklerinin ve ¢i-
karlarinin korunmasina yonelik sonuglar icin davaya midahale ede-
bilir.

Ayrica, 26. maddede Anayasa Mahkemesinin bilgilendiriimesi:

Halk Savunucusu, kanunlarin ve Parlamento kararlarinin, Moldova
Cumbhuriyeti Cumhurbaskaninin kararnamelerinin, hiikimet kararlari-
nin ve emirlerinin yani sira Moldova Cumbhuriyeti’nin taraf oldugu ulus-
lararasi anlasmalarin anayasaya uygunlugunu kontrol etmek (lzere
Anayasa Mahkemesini bilgilendirme hakkina sahiptir.

Danimarka Ombudsmani, 6rnegin, Ombudsmanlik Yasasi, Bolum 6,
Madde 19°da belirtildigi Gizere™ dava sorusturmasinda mahkeme ile
etkilesime girebilir (Adalet Yonetimi Yasasi’nda belirtilmistir).

(1) Ombudsmanhigin yetki alanina giren makamlar, Ombudsmanhgin
kendiliginden talep edebilecedi bu tir bilgileri vermek ve bu tir bel-
geleri sunmak vb. ile yldkdumldddrler.

(2) Ombudsmanlik, kendi yetki alanina giren yetkililerden yazili beyan-
lar talep edebilir.

(3) Ombudsmanlik, sorusturmalari icin 6nemli olan herhangi bir konu-
da mahkemede ifade vermek lizere kisileri mahkeme celbedebilir. Bu
usul, Adalet Yonetimi Kanunu’nun 68. bolimdinde yer alan kurallara
tabidir.

4) Ombudsmanlik, herhangi bir istihdam yerini denetleyebilir ve tim
tesislere erisebilir.

21 https://www.legislationline.org/download/id/3873/file/Denmark_Ombudsman_
Act_1996_en.pdf




Gurcistan’in halk savunucusu hakkinda 2146 sayil ve 23 Haziran 1999
tarihli Gurcistan Kurulus Kanunu, — LGH | no No 27(34), 6.7.1999, Mad-
de 142, 3565 sayili ve 21 Temmuz 2010 Gurcistan Kurulus Kanunu -
LHG I, No 46, 4.8.2010, Madde 278;?> Madde 14.1 h) Gircistan idari
Usul Kanunu uyarinca, ilgili kisi olarak mahkemeye basvurma ve bir
idari yasal kararin verilmesini veya idari kurumun onerisine karsilik ver-
memesi ya da benimsememesi ve ayrimciliga dair yeterli kanit olmasi
durumunda 6nlem alinmasini talep etme yetkisine sahiptir.

Her ne kadar Ombudsman agirlikli olarak kural disi (extra legem) olsa
da, konuyu mahkeme onlne getirme ve yargilamaya midahale etme
imkani, o6zellikle de Ombudsmanin ayni zamanda ulusal insan haklari
kurumu olmasi durumunda, pek cok Ombudsmanin sahip oldugu bir
yetkidir; bununla birlikte, temel bir yargilama islevinin benimsenmesi,
Ombudsmanin diger dnemli ve ayirt edici islevlerine odaklanmasini
yok etme riski tasir; boyle bir yetkinin arzu edilebilirligi blyuk olgide
yerel icerige bagldir; boyle bir yetkinin mahkemeler tzerindeki yuku
artirmaktan ziyade azaltacagdi ilk etapta hemen anlasiimayabilir.

22 https://matsne.gov.ge/en/document/download/33034/14/en/pdf



SONUC

Bu karsilastirmali rapor, Turkiye Kamu Denetciligi Kurumunun rolindn
nasil guclendirilecegine dair tavsiyeler konusunda bilgi vermek ve
boylece idari mahkemeler onindeki uyusmazliklarin sayisini azaltmak
amaciyla pratik bir dneme sahip olan asagdidaki temalara odaklanmis-
tir. Bu temalar sunlardir:

(1) Ombudsmanlik, kisiler ve demokratik katilim;

(2) Ombudsmanlik, idari makamlar ve demokratik kamu yonetimi;
(3) Duzenleyici agin bir parcasi olarak Ombudsmanlik ve

(4) Ombudsmanlik tekniginin iyilestiriimesi.

Bu temalar, farkli uygulamalari vurgulamak ve bir nebze rehberlik sag-
lamak ve ilham vermek amaciyla diger Avrupa Ulkelerinden drnekleri
sergilemektedir. Turkiye Kamu Denetciligi Kurumu, bireylerin haklari-
nin korunmasi ve ¢esitli vakalarla basa ¢ikilmasi konusunda dnemli bir
aktore donisme potansiyeline sahip ve karsilastirmali olarak ifade et-
mek gerekirse, genc bir kurumdur. idare, sivil toplum ve uzman grup-
larla yakin iliskiler, saglam bir glven ve is birligi konumu olusturmak
icin onemlidir.

Ek 2’de, en iyi uygulama ornekleri olarak kullanilabilecek sikayet ele
alma egitiminin 6rnekleri bulunmaktadir (kamu makamlari icin ve Om-
budsmanlik personeliigin).




OMBUDSMANLIKLAR HAKKINDA KARSILASTIRMALI BiR INCELEME

BOLUM 2

OMBUDSMANLIGA ONERILER

ARKA PLAN VE AMAG @

Bu bolumun amaci, Tirkiye Kamu Denetciligi Kurumunun glic-
lendiriimesine iliskin Onerilerde bulunmak ve boylece idare
mahkemelerine iletilen uyusmazlik sayisini ve su anda ustle-
rinde olan agir is yukind azaltmaktir.

Bu bolim, dayanak olarak aldigi karsilastirmali kanitlan ice-
ren Ombudsmanliklar hakkinda Karsilastirmali Bir inceleme
(Boldm 1) ile baglantili olarak ele alinmalidir. S6z konusu bo-
lUmden c¢ikarim yaparak, yalnizca gerekli olan yerlerde teklif
edilen onerilerin mantigini agiklamak veya guclendirmek icin
eklemeler yapmaktadir.

Bu bolum, AB-AK Ortak Projesi kapsaminda, guclu bir
Ombudsmanlikla, mahkeme dosya sayisinda dogrudan bir
nedensellik bagl oldugunu varsaymaktadir. Bu bolim so6z
konusu bu varsayimi kabul etmektedir. Turkiye baglamindaki
buna iliskin dayanak burada yeniden tekrarlanmamistir.



m Ombudsmanlik, uluslararasi dizeyde, islevsel sorumluluklari

ve gozetim kriterleri ile yetki alani agisindan cesitlilik goster-
mektedir. Bu kapsamda, herhangi 6zel bir baglamda neyin
kurumun “glcu” olarak gosterilebilecegi tartismaya aciktir.
Uygulama agisindan ve projenin baglami dusunuldugunde,
Ombudsmanliklarin &zelliklerinin Venedik ilkeleri’'nin (2019)
dogurdugu beklentilere karsi degerlendiriimesi beklenmekte-
dir. Bu kriterlere uyumun idare mahkemelerinin ve TUrkiye'de-
ki dosya sayisinin tzerinde olusturacagdi etkinin, olursa, ne ola-
cagl bu bolimde ele alinanlarnn kapsami disindadir.

Bu bolum, Tarkiye Kamu Denetciligi Kurumunun gorece yeni
bir kurum oldugunu ve halihazirda Paris llkeleri (ulusal insan
haklari kurumlari hakkinda) ve Avrupa’daki diger Ombudsman-
liklar tarafindan en iyi olarak kabul edilen uygulamalar dogrul-
tusunda gelistiriimis oldugunu kabul etmektedir. Bu kapsam-
da, bazi belirli hususlarda daha esasli yenilenmeler dnerilse
de, burada ele alinanlar buytk oranda timdiyle yenilemeden
ziyade mevcut uygulamalarin genisletiimesi ve glclendiriime-
sini dngordr.

Her bir husustaki oneriler, Turkiye Kamu Denetciligi Kurumuna
yoneliktir. Ornegdin yasal reform ve Ombudsmanhgin yetki ala-
ninin gelistirimesi gibi bazi hususlarda, teklif edilenlerin haya-
ta geciriimesi Ombudsmanhgin gicl dahilinde olmayacaktir.
Bu durumlarda oneriler, her ne kadar hiik(imet dahil diger ku-
rumlarla uzun muzakere ve iletisim surecini gerektirebilecek
olsa da teklif edilen degisiklikleri temin etmek icin Ombuds-
manhgin elinden gelen ¢abayi gostermesini en azindan dolayli
olarak belirtmektedir.
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N

STRATEJIK AMACGLAR

STRATEJIK AMAGLARA GENEL BAKIS @

Deneyime dayanan ve karsilastirmali mevcut kanitlar, birinci
bolimde yer alan Karsilastirmali Raporda belirlendigi gibi dort
stratejik amag ortaya koymaktadir:

1 Sivil toplum kuruluslari ve herhangi bir sebeple 6tekilesti-
rilenler de dahil olmak lizere gergek ve tiizel kisilerin ge-
lismis demokratik katilimini kolaylastirmak: Ana 6ncelik,
ozellikle de sivil toplum kuruluslar ve Avrupa hukuku ile
sayilan dzelliklere iliskin nedenlerle otekilestirenler olmak
dzere Ombudsmanliga gercek ve tuzel kisilerin erisimini
iyilestirmek ve farkindaliklarini artirmaktir.

2 Gelismis demokratik kamu idaresini miimkun kilmak: Ana
oncelik, Ombudsmanhgin tanmirhgini, Ombudsmanhigin an-
lasiimasini ve duyulan sayglyr ve Ombudsmanligin beklen-
tileri, raporlari ve tavsiye kararlarina asinaligr artirmaktir.

3 Etkin duzenleyici aglar olusturmak: Ana oncelik, Ombuds-
manlik ve diger dlzenleyici kurumlar arasinda is birligi ve
esgudumu artirmaktir.

4 Ombudsmanligin teknigi ve yetkisini iyilestirmek: Ana 6n-
celik, Ombudsmanin ulasabilecegi noktalari, bagimsizligini
ve etkisini genisletmektir.

Bu oneriler, bu dort stratejik amaci dikkate alarak dizenlen-
mistir.



3 OMBUDSMANLIK, BIREYLER VE
DEMOKRATIK KATILIM i

Bu alandaki ana oncelik, Ombudsmanhigin gorintrligunt artirmak ve
daha fazla kisi icin erisimi kolaylastirmaktir.

N

Ombudsmanin Kamuya Acik Profili ve Halkin Giiveni/Goriiniirliik

m Var olan kanitlar, 2012'deki kurulugundan bu yana Ombuds-
manhga gelen sikayetlerin sayisinda zamanla bir artis oldugunu gos-
termektedir. DUzenli olarak kamuoyu yoklamalar yapildigr ve taninir-
likta bir artis oldugu belirtildi. Ombudsmanliga erisim saglayan kisilerin
farkindalik seviyesini 6l¢cmek ya da profilleri ile motivasyonlarini derin-
lemesine incelemek icin glvenli ve seffaf bir kanit niteliginde dayanak
olmasi 6nemlidir. Bu gibi ayrintili veri olmadan, farkindalik acisindan
eksiklikleri belirlemek veya guven seviyesindeki ilerlemeyi dlgmek
zordur. Daha yapilandiriimis, seffaf ve dongusel bir veri toplama slreci
arzu edilir.

Ombudsman yillik bir kamu farkindaligl anketi yaparak, Ombuds-
manlida basvuruda bulunan kisilerin profillerine iliskin su andakin-
den daha fazla ayrinti sunacak sekilde (6r. cinsiyet, irk, yas vb.) yilik
verileri derlemelidir.

m Ombudsmanhgin vatandaslar, sivil toplum kuruluslari, fikir li-
derleri, muhtarlar ve mahalli idarecilerle bodlgesel toplantilar dizen-
ledigi bilgisi aktanlmistir. Ayrica, Ombudsmanlik Kultpleri aginin dni-
versitelerde olusturuldugu ve sempozyumlar, calistaylar ve ziyaretler
dizenlendigi bilgisi verilmistir. Ombudsmanhgdin kamu tarafindan tani-
nirhginin gin gectikce artmasiyla, bu gibi ilerlemelerin yapilan calisma-
larda da ortaya kondugu belirtilmistir. Ayni zamanda, dogrudan Basde-
netciye raporlama yapan bir Basin Danigsmaninin yani sira sivil toplum
kuruluslari ile iletisimi glclendirmek ve ulusal capta tanitim faaliyetleri
gerceklestirmek tizere Kurumsal lletisim Biriminin de Ombudsmanlik




blnyesinde olusturuldugu ifade edilmistir. Ulusal ve yerel basin men-
suplar, Ombudsmanhgin dizenledidi calistaylara, konferanslara ve
toplantilara davet edilmektedir. Ombudsmanlik ayrica sosyal medyayi
da cesitli sekillerde kullanmaktadir. TUrkiye’'nin alan buyukligu, nufusu
ve sosyal yapisi nedeniyle, 6zellikle Ankara ve diger buytk sehirler
disinda, halkin yalnizca gorece kicuk bir kisminin Ombudsmanliktan
haberdar olmasi veya basvuruda bulunmasi ¢ok olasidir. Bu nedenle,
Ombudsmanhgin ozellikle de dezavantajli veya otekilestirilmis kisiler
arasinda bilinirliginin artirlmasi énemlidir. Bu amaca yonelik bolgesel
birolar agi (asadlya bakiniz) ve yalnizca ulusal baglamda etkin kulla-
nimi degil, ayni zamanda yerel ve sosyal medyada da Ombudsmanli-
gin basarilarini paylasmanin, etkisini gostermenin ve Ombudsmanligi
basta dezavantajli veya otekilestiriimis bireyler olmak Utzere tim hal-
kin ulusal ve yerel ¢ikarlarina iliskin tartismalarda saygin bir ses olarak
konumlandirmanin temin edilmesi icin bir iletisim stratejisi gelistirilebi-
lir. Es zamanl olarak Ombudsmanlik, halka ulasmaya yonelik mevcut
programini hedefe yonelik ve 6zellikle Ankara ve blyuk sehirlerden
uzak yerlerde iyi tanitilmis olan ve dezavantajli ve otekilestirilmis bi-
reylerin erisebilecegdi tanitim gezileri ve acik ginlere yonelik firsatlar
artirmak suretiyle gelistirmeyi hedeflemelidir. COVID-19 kisitlamala-
r strdugu sdrece, Ombudsmanlik, ylz yize toplantilar glivenli hale
gelinceye kadar bu minvalde sanal programlar gerceklestirmek icin
firsatlar aramalidir.

Ombudsmanlik, ulusal, yerel ve sosyal medyanin (6rnegin Twitter
kullanimi gibi) mevcut kullaniminin tzerine insa edilen ve ozellikle
Ankara ve diger blyuk sehirlerin disinda kalan yerlere ulasmayi ve
bolgesel teskilatlarin kurulmasini igeren tutarli ve kararli bir iletisim
stratejisi olusturmalidir (asaglya bakiniz).

Ombudsmanhga Erisim (Dijital erisim ve otekilestirilmis gruplara erisim
dahil)

m Ombudsmanlik, halihazirda elektronik araclarla sikayet alabil-
mektedir. Erisimin kolay, Ucretsiz, hizli ve yuksek kaliteli oldugu belir-

tilmistir. Yazili iletisim yontemleri kullanilabilir ve basvuru yontemlerine
iliskin bilgiler ayrica telefonla da verilmektedir. Turk vatandasi olsun



ya da olmasin herkesin sikayet edebilmesi mumkunddr. Sikayet sa-
hibinin, kendi haklarinin ihlali s6z konusu olmaksizin, kamu menfaati-
ne iliskin konularda basvuruda bulunmasi mumkutndur. TUm sektorler
sikdyette bulunulabilir. Ayrica sikayetlerin dagilimi itibariyla genel ola-
rak toplumda Ombudsmanliga yaygin bir basvuru egilimi oldugu go-
rilmektedir. Sikayetlerin yazil olarak gelmesi gerekliliginin, elektronik
ortamda olsa dahi, 6zellikle de belirli fiziksel veya akli engelleri olan
ya da sinirl okuryazarligi olan pek ¢ok kisi icin bir engel olusturmasi
olasidir. Ombudsmanlik bu sebeple, sikayetlerin telefonla veya fiziki
olarak yapilmasini mimkin kilmali ve bu gibi sikayet sahiplerinin s6z
konusu sikayetlerin tabiatini belirtebilmelerine yardimci olacak, 6zel
bir yardim hatti Gzerinden yapiimasi icin destek saglamalidir. Bu gibi
gelismeler, yalnizca engelli bireylerin degil, herkesin spesifik ihtiyac-
larini karsilayabilmek icin makul bir dizenleme politikasi gelistirmenin
parcasi olabilir.

Ombudsmanlik, kuruma erisim saglamak isteyen, engellilerin de
oOtesinde, herkesin ihtiyaclarini karsilayan makul bir diizenleme po-
litikas! gelistirmelidir. Ozellikle de, bu gibi bir politika sikayetlerinin
yazili iletiimesi zorunluluguna dair beklentiyi diizenlemeli ve bolge-
sel teskilatlar araciliglyla (asaglya bakiniz) olmak tizere sikayetlerin
fiziki olarak da sunulmasini mimkin kilmalidir. Ombudsmanlik ay-
rica, yazili olarak iletilmeyen sikayet basvurulari icin mevcut olan
destegini etkin bir sekilde tanitmalidir.

Kadinlar icin Ozel Erisim Hususlari

m Kadinlarin Ombudsmanliga erisiminde belirli bariyerlerle karsi-
lasma olasiliginin bulundugu bilinen bir gercektir ve karsiliginda 6zel
¢cozumler gerekmektedir. Tek basina etkin olmasi muhtemel tek veya
basit bir cozim bulunmamaktadir. Bunun yerine, kadinlarin spesifik ih-
tiyaclarini karsilamakta azami etkiyi yaratabilmeleri icin yukarida oneri-
len gorunurluk ve erisim tedbirlerini amaclamak gerekmektedir. Bagka
bir deyisle, farkindalik seviyeleri ve Ombudsmanligin gercek kullanimi
hakkinda verilerin derlenmesi, iletisim stratejisinin gelistiriimesi ve ma-
kul bir dizenleme politikasinin uygulanmasi, toplumun her kesiminden
kadinlarin ihtiyacini, acik¢a karsilamali ve bu ihtiyaclar karsilamaya yo-




nelik olanaklar saglamalidir. Ombudsmanhgin son yillarda kadin hak-
larl konusunda farkindaligin artirlmasi ve kadinlardan gelecek sikayet
basvurularinin sayisinin artiriimasi i¢in sinirh bir basari ile olsa da dnemli
adimlar attiginin farkindayiz. Bu girisimleri sirdirmenin yani sira resen
inceleme yetkisinin edinilmesinin (asaglya bakiniz) bu acidan ozellikle
etkili olacaginin farkindayiz.

Ombudsmanlik, Ombudsmanlik miiessesine erisim ve gortnirlilt-
guni iyilestirmek icin tim ¢alismalarinda, 6zellikle kadinlarin ihtiyac-
larini (Ombusmanlik kurumuna resen inceleme yetkilerinin verilmesi
halinde bu yetkilerin kullanimini da icerecek sekilde) karsilamayi
hedeflemeli ve saglamalidir.

m Ayrica kadinlara iliskin hususlarin, 6zellikle de kamu gorevlileri
acisindan daha kapsamli bir farkindalik ve anlayis kilturantn gelisti-
riimesi de onemlidir. Ombudsmanlik bu sebeple kamu gorevlilerine
yonelik egitimlerinin ve destegdinin (asadida onerildigi gibi) bir kismin-
da, bu hususu erisim acisindan oncelikli alan olarak vurgulamak icin
kadinlara iliskin hususlari odaga almahdir.

Ombudsmanlik, kamu gorevlilerine verdigi egitimin ve destegin be-
lirli yonlerini, kadinlarin Ombudsman’a erisimini kolaylastirma olasi-
lig1 en yiiksek olan alanlara odaklamalidir.

“Danisma Sektorii” ve Sivil Toplumun Rolii ve Gelistirilmesi

m Ombudsmanligin cezaevleri ve diger kurumlardaki tutuklulara
erismeye yonelik calismalarinin dncelikleri arasinda oldugu belirtilmis-
tir. Sivil toplum kuruluslari ile bu ttr kurumlara iliskin bilgi almak Uzere
toplantilarin gerceklestirildigi ve hapishaneler ile Suriyeli multeciler icin
hazirlanan gecici barinma merkezlerine ziyaretler dizenlendigi ifade
edilmistir. Siradan insanlar sikayetlere ve itiraz sistemine bakarak, hak-
larini anlayabilse déahi oneri ve bilgilere kolay erisime ihtiyaclar ola-



caktir. Bu gibi 6neriler ve bilgiler, internet, sosyal medya ve geleneksel
medya da dahil olmak lUzere, 6rnedin Ucretsiz olarak yayimlanan tavsi-
ye brosurleri gibi ¢esitli araclar ile saglanabilir. Buna ek olarak, kamu-
nun bilgilendiriimesinin gelistirimesine yonelik ¢alismalar, bu konuda
calisan ve yerel olarak bilinen ve halkin gunltk sikintilarina yakin olan
bolgesel ve yerel danisma hizmetlerinin kurulmasiyla guclendirilebilir.
Her ne kadar boyle bir girisim, bu danisma merkezlerinin bulunmadigi
yerlerde hikimet ile is birligini beraberinde getirecek olsa da, Om-
budsmanlik, hilkiimetten bu danisma merkezleri ve aglarinin gelistiril-
mesi i¢in gereken, bu amacla hilk(imet tarafindan kendisine saglanan
ve Ozel kaynaklardan gelen mali hibelerin de aralarinda bulundugu
kaynaklarla temin etmeyi hedeflemelidir.

Ombudsmanlik hiikiimet ile is birligi icerisinde, yerel ve bdlgesel
danigma aglarinin gelistiriimesini kolaylastirmak suretiyle halka yo-
nelik var olan oneri ve bilgi sistemlerini, bu amacla kendisine ¢zel
kaynaklardan gelecek mali hibelerin de aralarinda bulundugu kay-
naklarla desteklemelidir.

Erisim kaynagdi ve ayrica istihbarat kaynagi olarak sivil toplum
kuruluslarinin gelistiriimesi, Ombudsmanhgin kapsami ve ulasabildigi
alanlari gelistirmek icin 6nemli bir aractir. Bu baglamda, Ombudsman-
hgin calismalarinin topluluklarda koklt bir sekilde yerlesmesi icin Om-
budsmanlik, sivil toplum kuruluslarinin dahil edilmesinde merkezi bir
kurum olarak kendini konumlandirmalidir.

Ombudsmanlik, calismalarini tanitmak icin sivil toplum kuruluslarinin
daha da gelistiriimesini ve dahil edilmesini kolaylastirmalidir.

m Ombudsmanhiga karsi kamu gtveni ve inanilirhgmn olmasi
onemlidir. Kurumda, hukuk ve siyasal bilimler gibi ilgili calisma alan-
larinda uzman olan, 120 Universite mezununun gorev aldigi ve ayrica
100 destek personelinin calistigr belirtiimistir. Uzman yardimcilari, uz-




manlia gecmeden 6nce 3 yillik bir egitim almaktadir. Ayrica, hakim
veya mufettis gibi pozisyonlarda olanlarin da gecici goreviendirme ile
kurumda goreve geldigi ifade edilmistir. Goreviendirme uygulamasi
faydal olabilecegi gibi, bu gibi goérevliendirmelerin, kurumun inanilirli-
gina zarar verebilecek menfaat ¢catismalarini beraberinde getirmeme-
sine dikkat edilmelidir. Hukuk ve siyasal bilimler mezunlari arzulanan
becerileri ve uzmanhgi haiz olabilecekleri gibi Ombudsmanliklarin ¢cok
daha genis bir egitimsel, mesleki ve sosyal arka planlara sahip kisileri
de istihdam etmesi alisiimadik bir uygulama degildir. Hatta, boyle bir
cesitlilik cok daha arzu edilir olabilir. Ayrica, kidemli calisanlar icin yasal
yas sinirlari oldugunun ve kurum personeli ile hukukgulari arasindaki
maas farkliliklarinin Ombudsmanligin, halkin nezdindeki statlstnt de
azaltiginin farkina variimistir.

Ombudsmanlik, kendi is glictiniin niifustaki cesitliligi bir biitiin ola-
rak yansitacak sekilde yeterli derecede cesitlilige sahip olmasini ve
her diizeyde gorevlendirilen calisanlarin yeterli, genis kapsamli be-
ceri ve deneyimde olmasini; Ombudsmanlik stattstinin ve kidemli
yargl camiaslyla maas yapilari, diger 6zliik ve gerekli araclarla denk-
lik saglanmasini teminen adimlar atmalidir.

m Ombudsmanhgin halihazirda bolge burolarn kurma yetkisinin
oldugu, ancak simdiye kadar kurmamayi sectigi belirtiimistir. Bireyle-
rin, elektronik olarak, tlkenin her yerinden sikayetlerini iletebilecek
olmalari sebebiyle bolge burolarinin herhangi faydali bir amaca hiz-
met etmeyecedi dile getirilmistir. Diger yandan, bolge burolari agi-
nin kurulmasi, Ombudsmanhgin tum nufus icin var oldugunu, mahalli
bir varhiginin bulundugu ve mahalli konularla da temasinin olduguna
dair gl¢ll bir mesaj verecektir. Bu gibi tasra teskilatlari ayrica, yerel
oneri (danisman) aglarinin gelismesini faydal sekilde destekleyecek
ve hatta tetikleyecektir. Bunlar, Ombudsmanhgin profilini ve herkese
ulasma potansiyelini giclendirmek icin de degerli ek mekanizmalar
olacaktir.
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Ombudsmanlik, etkin ve saglam kaynakli bir bolgesel burolar aginin
kurulmasl amaciyla mevcut politikasini yeniden incelemelidir.

m Ombudsmanhgin, merkezi hikimetten gelen vyillik maddi
Odenek tahsisi konusunda tam bagimsizliga sahip olmasinin dne-
minin farkindayiz. idari bagimsizligi da son derece 6nemli olmakla
birlikte, Ombudsmanhgin kendi stratejik dnceliklerini belirlemek ve
buna uygun olarak fonlarini tahsis etme 6zerkliginin olmamasi, en
iyi ihtimalle yukarida belirtilen girisimler konusunda bu bagimsizhgin
faydalarini ciddi derecede kisitlayacaktir. Bu nedenle Ombudsmanlik
muessesini dizenleyen mevzuatin bu dogrultuda guclendiriimesini
Oneriyoruz.

Ombudsmanlik muessesini dizenleyen mevzuat, Ombudsmanli-
gin bagimsizhginin bitcenin kullanimi stirecine midahaleden ko-
runmasini ve Meclis veya Hiikimet tarafindan genellikle orantisiz
olarak biitce kisitlamalari dahilinde yapilan genel biitge kesintile-
rinden korkmadan yillik ulusal bitce strecinin bir parcasi olarak
Ombudsmanhgin kendi bitce tekliflerini yapabilmesini temin et-
melidir.
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4 OMBUDSMANLIK, KAMU GOREVLILERi oL
VE DEMOKRATIK KAMU iDARESI K

Bu alandaki temel oncelik, kamu gorevlilerinin iyi yonetim ve insan
haklari ilkelerine uymasini saglamak ve bdylece kamu gorevlileri agi-
sindan daha duyarli, insancil uygulamalara katkida bulunmak Uzere,
kamu idaresinin kalitesini iyilestirmektir.

Kamu Gorevlilerine Yonelik Egitim ve Diger Destekler

m Sikayetlere bakilmasi, iyi yonetimin sadece bir kismidir. Kamu
idaresinin insanilestiriimesi gorevinin ulasilabilir olmasi icin, Ombuds-
manligin yalnizca sikayetlere bakma yonid dedil, idari faaliyetlerin tu-
mune iliskin ogretileri yayginlastirmasi gerekmektedir.

m Buna giden yoldaki ilk adim ise siklikla, iyi yonetim ilkelerinin
yayimlanmasidir. Bir yandan bu gibi materyalleri yayimlamak nispeten
kolay olsa da, bunlari gunlik uygulamalara yerlestirmek asil zorlugu
olusturmaktadir. Calistaylar ve egitim kurslarinin verilmesi, Ombuds-
manlik raporlarinda kisa muhtiralarin, 6z bilgi notlarinin ve ilkelere atif-
larin hazirlanmasinin timu bu zorluga yanit vermenin yontemlerinden
bir tanesidir.

m Ayrica, iyi yonetimin hayata geciriimesinde insan haklarinin
korunmasl! ve gelistirimesinin ne anlama geldigi her zaman asikar
degildir. Ombudsmanlik personelinin, insan haklari ve iyi yonetisime
iliskin yakin zamanli gelismeler konusunda egitim aldigi belirtilmistir.
Bu gibi egitim ihtiyaclar, kamu gorevlilerine de asamali egitimlerle ve-
rilmelidir. Sivil ve siyasi haklarin anayasal konumunun altini ¢izmenin
yani sira Ombudsmanlik, sosyal haklarin fillen nasil hayata gecirilece-
gini egitimler ve desteklerle de gostermelidir.

Ombudsmanlik, yalnizca iyi idare dedgil, sahip olunan sosyal haklar da
dahil olmak {izere insan haklarinin da kamu gdrevlilerinin iyi uygulama-
larina dercedilmesine yardimci olacak bir dizi egitim firsati sunmali (veya
baskalarinin sunmasina yardimei olmali) ve bir dizi materyal dretmelidir.



istihdam Uyusmazliklari

m Turkiye Kamu Denetciligi Kurumunun, kamu idarelerinde
ortaya cikan istihdama iliskin uyusmazlklarda sahip oldugu sorum-
luluk nispeten alisiilmaktadir. Bu uyusmazliklarin, Ombudsmanhgin
calismalarinda kayda deger bir orana karsilik geldigi belgelerde go-
rilmektedir. Bu gibi sorumluluklanin oldugu diger yerlerde (or. Kuzey
irlanda), zamanla Ombudsmanhgin gérev alanindan ¢ikarilmis ve boy-
lece Ombudsmanligin, iyi idarenin ve insan haklarinin korunmasinin
gelistiriimesine yonelik sorumluluklari icin daha esasli olan konulara
odaklanmasi saglanmistir. Bu uyusmazlklarin Turkiye’de de tamamen
Ombudsmanhgm sorumluluklari arasindan ¢ikartiimasi ya da 6zel bir
birim blnyesinde, ayr ve sadece bunun icin tahsis edilmis bir bitce
dahilinde yuruttlmesi tercih edilir. Mevcut dizenlemelerdeki herhangi
bir degisikligin kamu c¢alisanlari icin genis kapsamli sonuclari olacagi-
nin ve bu baglamda Ombudsmanligin yetkilerinde yapilacak herhangi
bir koklu degisikligin diger kurumlar ve merkezi hiikimetle dikkatli bir
sekilde koordine edilmesi gerektigini biliyoruz. Yine de bunu en iyi
uygulama olarak degerlendirdigimizin altini ¢iziyor ve Ombudsmanli-
gl mevcut dizenlemeleri gdézden gecgirmeye ve yetkileri elverdigince
mevcut reform seceneklerini arastirmaya tesvik ediyoruz.

Ombudsmanhdin kamu kurumlarindaki istihdam uyusmazliklarina
bakma sorumlulugu kaldinimalidir ya da alternatif olarak, Ombuds-
manlik bu gorevler icin ayrica finanse edilen bir birim kurmalidir.




5 “DUZENLEYici AGIN” BiR PARGASI :
OLARAK OMBUDSMANLIK o

Temel amacg, Ombudsmanhgin tek basina degil, basta esitlik ve insan
haklari kurumu olmak Uzere diger dlzenleyici kurumlarla birlikte calis-
masinin temin edilmesiyle Ombudsmanligin mtdahalelerinden azami
fayda elde etmektir.

N

Ombudsmanhgin Diger Kurumlarla Olan iliskilerinin Koordinasyonu
(idare mahkemeleri ve Esitlik ve insan Haklari Kurumu dahil)

m Sadece, bu gibi cabalan tim Ust dizey ve stratejik onderlik
seviyelerinde Ustlenmesi gereken kamu kurumlar ve Ombudsman-
lik arasinda dedgil, ilgili ve belki de ortusen dizenleyici sorumluluklari
olan diger kurumlar ve Ombudsmanlik arasinda da koordinasyon ge-
rektigi asikardir. Gayriresmi seviyede 6rnedin, insan haklari gézetim
kriterlerine sahip bir Ombudsmanhdin ulusal insan haklari ve esitlik ku-
rumlariyla iletisim halinde olmasi, sorunlara esgtdimlu bir yaklasimin
benimsenebilmesi icin mantiklidir. Basit bir iletisimin de otesinde ku-
rumlar arasinda daha resmi bir mutabakat olasiligi mimkin olabilir; bu
durumda yetkiler ve sinirlar daha acik olarak belirlenmis ve stratejiler
uyumlastinimis olur.

Ombudsmanlik, bilgi paylasimi ¢alisma yontemleri ve dosyalarin
naklinde karslilikli diizenlemelerin stratejik olarak paylasilabilmesi
icin, idare mahkemeleri de dahil olmak izere bir dizi, hedefe yo-
nelik diger diizenleyici organlarla da resmi bir mutabakat zapti im-
zalamalidir.

m Ombudsmanliklar, BM CRPD veya OPCAT gibi sdzlesmelerin
sonucunda, gittikce artan oranlarda kendilerini daha ¢cok resmi diizen-
leyici aglarin iginde bulmaktadir. Ombudsmanligin, bu gibi dizenle-
melerin resmi olarak bir pargasi olmadigi durumlarda dahi, bu dizen-
lemelerin getirdigi is birligi ve esgudim sablonlar, Ombudsmanliklarin



inisiyatifiyle kurulabilecek olan benzer aglarin faydalarina isaret et-
mektedir.

Ombudsmanlik, bilgi paylasimi, stratejik planlama ve iyi uygulama-
nin paylasiimasi ile uygun dosyalarda karsilikli sevklerden her iki ta-
rafindan da faydalanabilmesiicin diger diizenleyici kurumlarla daha
resmi is birligi ve esgtidiim aglar kurmak igin inisiyatif almalidir.
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6 OMBUDSMANLIGIN “TEKNiGiNi” VE
YETKIiSiNi iYILESTIRMEK

Bu alanda temel amac, bireysel magduriyetlere etkin bir sekilde kar-
silik verebilmek, iyi idareye iliskin surdurtlebilir iyilestirmeleri ve kamu
kurumlarinin insan haklari ilkelerine uyumunu temin etmek tzere Om-
budsmanligin yeterli derecede zengin bir tekniginin ve yeterince guc-
IU yetkisinin olmasidir.

Resmi Olmayan Uyusmazlik Coziimiiniin Giicii

m Ombudsmanlik kendi icerisinde, normalde, en azindan yargi
slreciyle kiyaslandiginda nispeten resmi olmayan bir uyusmazlk ¢o-
zUmU olarak gorulmektedir. Ombudsmanlik, resmi olmayan sirecin bir
parcasi olarak, telefonla veya yazill olarak yuritilen araci diplomasi
sekli olarak, taraflar arasinda mizakereyi kolaylastiran veya saglayan
bir yoldur. Ombudsmanligin elindeki daha yapilandiriimis olsa da hala
gayriresmi olan bir teknik ise arabuluculuktur. Ombudsmanhgin, kamu
kurumu ve sikayet sahibi arasinda bir arabuluculuk sireci araciigiyla
¢Ozumler aradigr belirtiimistir. Magduriyete iliskin olarak adil, hak te-
melli ve gelecekte tekrari dnlemeye ydnelik yapicl ve ge¢cmise do-
nuk bir yanit saglamak icin arabuluculugun saglam temelli standartlar
ve slreclerden beslenmesi gerekmektedir. Hak temelli arabuluculuk,
gerceklestirildigi ilke ve hukuk cercevesinin taninmasini gerektirdigin-
den, tarafsiz bir uzlastirmaci ya da arabulucudan daha aktif midahale
edilmesini gerektirir. Boyle bir hak temelli arabuluculuk uygulamasi da,
uygun egitim ve strekli gelisimi gerektiren, beceri isteyen bir faaliyet-
tir. Ombudsmanhgin elindeki “dostane ¢c6zim” kapsaminda en yapi-
¢l yontemlerden bir tanesi olarak, mevcut arabuluculuk uygulamasini
gl¢lendirmesini tesvik ediyoruz.

Ombudsmanlik, mevcut gayriresmi ¢6ziim olanaklarini zenginlestir-
menin bir yolu olarak, hak temelli arabuluculugun gelistiriimesi ve
uygulanmasl i¢in buna 6zgu bir kaynak olusturmalidir.



Resen ve Konu Bazli Sorusturma Giiglerinin Kapsami

m Avrupa’daki ulusal Ombudsmanliklarin cogunun resen sorus-
turma yetkisi bulunmaktadir. Bu yetki, temelini Venedik Ilkeleri’nden
almaktadir ve Ombudsmana, sikdyete konu olmayabilecek (6r. olasi
sikdyet sahiplerinin erisimi olmadigindan) ve munferit sikdyet sahip-
leri tarafindan kolay ayirt edilemeyecek hususlara erisebilme imkani
vermektedir. Resen sorusturma yetkisi olan Ombudsmanlarin da bu
yetkiyi kullanimlar oldukca idareli olsa da, bildirilen etki yuksektir. Bu
yetki, “sistemik” veya “konu bazli” sorusturma yetkisini tamamlayici ol-
makla birlikte, bundan farkl degildir. Bir Ombudsmanin yalnizca olay-
lardan sonra tepkisel degil, onleyici bir roliinin de olmasi isteniyorsa,
kimdlatif dosya bakma tecriibesi ile olayi inceleme yetkisinin olmasi
elzemdir. Ombudsmanhgin halihazirda kamuya mal olan konularda
Ozel Raporlar yayimladigi ve bunlarin, kamu kurumlarina ve hakimlere
dagitildigr belirtilmistir. Bu raporlar érnegin, cocuk teslimine iliskin hak
ihlaleller ve yoksulluk nafakasi, Turkiye’deki Suriyelilerin durumu ve
Tiarkiye’nin COVID-19 pandemisi karsisindaki tutumu gibi hususlarda
incelemeleri kapsamaktadir. Konu bazli veya resen sorusturma gorevi
ise minferit sikayetlerin sorusturulmasindan daha farkli oldugundan,
karmasik stratejik planlama da dahil olmak zere, ilave uygun kaynak-
larin saglanmasini gerektirmektedir. Herhangi bir sipheye yer ver-
memek adina, séz konusu resen inceleme yetkisinin Iskenceye Karsi
Sozlesme (OPCAT) ya da benzeri baska bir uluslararasi insan haklari
sézlesmesi kapsaminda belirlenmis bir Ulusal Onleme Mekanizmasi
olmasi hélinde Ombudsmanhga verilecek yetkilerden ¢cok daha farkl
ve kapsamli oldugunu ifade etmek isteriz. Bu gibi bir Ulusal Onleme
Mekanizmas! olmaksizin dahi Ombudsmanhgin, 6zgurliginden mah-
rum kalmis kisilerin sorunlarini re’sen incelemeye yetkili olduklarini ve
bu yetkiyi uygun oldugu hallerde 6zel raporlar da dahil olmak Uzere
rapor hazirlamak ve tavsiyelerde bulunmak icin kullanmasi gerektigini
vurgulamak isteriz.

Ombudsmanlik resen sorusturma yiiriitmeye ve gerekli olmasi ha-
linde kotu uygulamaya dair olgulari ortaya koyan ozel konu bazli
raporlara iliskin yeni bir yetki ve gerekli kaynaklari elde etmelidir.




Mahkeme Yargilamalarina Uciincii Taraf (Bilirkisi) Getirme veya Bu Va-
sifla Miidahale Yetkisi

m Ombudsmanhdin buttinltigd, yargl strecinden dizgin bir sekil-
de farklilasma ve ayristirmayi gerektirir. Yine de, Ombudsmanhgin edin-
digi bilgi ve deneyimin, kamu menfaatine olan mahkeme yargilamalari-
na katkida bulunmak icin iyi bir konum olusturdugu durumlar olabilir. Bu
mudahalelerin yapiimasi icin bilinen arag¢lardan bir tanesi, bilirkisi ola-
rak veya uyusmazlik taraflardan bir tanesi olarak slirece déahil olmadan,
mahkemeye destek ve bilgi saglayabilecek, taninmis bir GglncU tarafca
sUregiden mahkeme slrecine dahil olmaktir. Boyle bir yetki, Ombuds-
manlga, yetki alani kapsamindaki hususlarda Anayasa Mahkemesi ve
hatta diger mahkemeler (uluslararasi insan haklari mahkemeleri dahil,
drnedin Avrupa insan Haklar Mahkemesi gibi) nezdinde dava acmasi
yetkisi verilmesi ile desteklenebilir. Elde edilen ilgili kaniti aciklamak ve
diger sorusturmalarda alinan ilgili kararlari sunmak tzere, mahkemeleri-
nin kendilerinin belirli yargi usullerine bazen Ombudsmani t¢tincu taraf
olarak ekledigi belirtilmistir. Ombudsmanin resen de uygulayabilmesi
Uzere mevcut bu gorevlerin genisletilmesi arzu edilir.

Ombudsmanlik, yerel mahkemeler tarafindan gozetilen normal usul
glivencelerine tabi olarak, mahkeme yargilamalarina bilirkisi (ami-
cus curiae) olarak resen midahil olmaya ve Anayasa Mahkemesi de
dahil olmak izere, mahkemelerde dava acmaya iliskin agik yetkiye
sahip olmalidir.

Baglayici bulgular

m Bazen Ombudsmanhgin “dis gecirmeden” bulgularini ve tavsi-
ye kararlarini icra edebildigi sdylenir. Bunun nedeni, “yaptirm yetkisi”
yerine “etki yetkisini” beraberinde getiren ayri bir Ombudsmanlik adalet
sistemidir ve mahkeme yargilamasinin usul ve kanita dayali kisitlamalari
karsisinda bu yetki nispeten daha sakinmasizdir. Her ne kadar adaletin
sadece muzakereye dayall bicimlerinden ziyade daha yargilayici olsa
da, Ombudsmanin islevi, mahkemelerin hukukun icrasi islevierinden
ayridir. Cekismeden ziyade daha cok sorusturmaya/incelemeye dayali
ydrutilen bu etki yetkisi, Ombudsmanin daha ¢ok muzakereye dayall



olarak karar almasini saglar. Bunun karsihiginda, muzakereye dayall ka-
rar alma sistemi de, gecmiste moda olan emir-komuta diizenlemelerine
kiyasla, bir kurum icerisinde strdurulebilir bir kiltir degisimine daha iyi
olanak saglayan, tepkimeye dayali bir dizenleme (reflektif) modeline ra-
hatlikla uymaktadir. Her ne kadar Ombudsmanlarin daha cok icra gtici
ve baglayici kararlar ve tavsiye kararlari alabilmesine yonelik isteklerin
olacaginin farkinda olsak da, uzun vadede bunun uretkenligine zarar
verecedini ve Ombudsmanin kendi ikna glicilyle yapabilecegi farkl kat-
kilari engelleyecedini dusunmekteyiz.

Ombudsmanlik, kararlarin icrasi ve yasal olarak baglayici kararlar
verme yetkilerine iliskin taleplere direnmelidir.

m Baglayici yetkiler konusunda ifade edilenler sakli kalmak Uzere,
Ombudsmanhgin kamu idarelerinden herhangi bir engel olmaksizin in-
celemelerini yurttebilmesinin ve elindeki hususlar kapsamli bir sekilde
sorusturabilmek icin gereken tim kanitlara acik ve tam erisimi olmasinin
onemini vurgulamak isteriz. Bu nedenle Ombudsmanligl, diger kurum-
larla is birligi icerisinde kanitlara erisiminin engellenmeden gercekles-
mesini temin etmek ve kamu idarelerinin boyle bir erisimi engellemesi
héalinde uygun oldugu bicimde vyillik raporlar ve diger mecralarda rapor-
lamak i¢cin mumkun olan adimlari atmaya tesvik ediyoruz.

Ombudsmanlik, incelemelerinin yuritilmesi esnasinda kamu idare-
lerince is birligi yapiimamasina iliskin tim vakalari diizenli araliklarla
bildirmeli ve bu gibi maruz gortlemez tutumlara yillik raporunda ve
Ombudsmanin uygun gordigu diger mecralarda dikkat cekmelidir.

m Ombudsmanhgin gorece yakin tarihte kurulmus olmasi ve
kamu idareleri ile halk nezdinde glven kazanmaya ihtiyacinin devam
etmesi nedeniyle, Basdenetcinin statlisinin ve 6zlik haklarinin, di-
ger idari makamlarla kiyaslanmaksizin, acik bir sekilde yiiksek yargi ile
bagdastiriimasiyla kurumun statistnin artirilmasini éneriyoruz.
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Ombudsmanhgin giivenilirligi, kurumdaki tim diger personelin yap-
gl ise uygun olarak statiisinde ortaya clkacak duzenlemeler ile
birlikte Bas Denetcinin stattstniin acik bir sekilde yiiksek yargi ile
bagdastinimasiyla artirimalidir.

Ombudsmanlik ve yasa koyucu arasindaki karsilikli iliski gore-
ce gelismemistir. Ombudsmanlarin seciminde ve yillik raporun parla-
mentoya sunulmasi asamasinda gorevli olan Meclis Dilekge ve insan
Haklari Komisyonunun bulundugu dile getirilmistir. Ancak, Ombuds-
manlk ve Parlamento arasinda iletisimden sorumlu olarak, diyalogu
artiracak 6zel bir yasal komite yok gibi gorinmektedir. Bazi diger yer-
lerdekilerin aksine, Ombudsmanhgin yasa koyucu ile dogrudan iliskisi
azdir; bir tartisma baslatma, yeni bir mevzuati inceleme, yeni yasa tek-
lifleri sunma veya mevcut mevzuatta degisiklikler teklif etme yetkileri
bulunmamaktadir. Yasal icra yetkilerinin olmadigi yerlerde, Ombuds-
manhgin idarenin tavsiye kararlarina uymama veya is birligi yapmama-
sina iliskin ornekleri yasa koyucuya sunabilmesi ve bilgilendirmeleri
dogrultusunda destek talep edebilmesi, elindeki en buyuk potansiyel
glctur. Ombudsmanlik ve yasa koyucu arasindaki diyalogun bir yolu
da yasa koyucuya Ombudsmanlik Yillik Raporunun ulastirimasi ve ice-
rigi hakkinda tartisma firsatidir. Bir diger yolu da Ombudsmanlikla siki
bir is birligi kurmak icin 6zel bir yasal komitenin olusturulmasi ve boy-
lece su anda genel olarak Ombudsmanlik ve yasa koyucu arasinda
bulunandan daha bilgilendirmeye dayali bir temelde diyalogun kolay-
lastiriimasina yardimci olmaktir.

Ombudsmanlik, yasa koyucu ile birlikte, Ombudsmanhgin Yillik Ra-
porunu teslim alip, zerinde tartismak icin yasa koyucuya genis bir
firsat sunulmasini ve Ombudsmanlikla aralarinda yakin bir iliski ge-
listirebilmek icin 0zel bir yasal komite kurulmasini ve boylece bir
butin olarak Ombudsmanlikla yasa koyucu arasindaki diyalogun
gelistirilmesini temin etmek i¢in adimlar atmalidir.



m Ayrica, yetkileri ve kapsamini belirleyen kanundaki herhangi
bir degisiklige iliskin Ombudsmanhgin genel ve 6zel haklarinin bulun-
masinin oneminin farkindayiz. Bu hakkin ifasi icin bu gibi dnerilen de-
gisikliklerin Ombudsmanla (ve hatta digerleriyle) acik, seffaf ve anlamli
istisarelerin ardindan gelmesi gerektigini ve Ombudsmanlik (hik{met
degil), Mecliste kabul edilmeden 6nce kurumun kurulusu ve isleyisi
hakkindaki birincil mevzuat ve ilgili usul dizenlemelerinde degisiklik
taslaklarini hazirlama gorevini haiz olmalidir.

Ombudsmanlik, kurulus veya isleyisini etkileyen birincil ve ikincil
mevzuatta yapilacak herhangi bir degisiklik hakkinda yorumda bu-
lunmak ve bu gibi degisik taslaklarini hazirlamak icin agik bir yetkiye
sahip olmalidir.




OMBUDSMANLIKLAR HAKKINDA KARSILASTIRMALI BIR INCELEME

BOLUM 3

OMBUDSMAN VE KAMU iDARELERI IGIN
REHBER iLKELER

1. GRS

Avrupa uygulamalari ve deneyimlerine'?®* dayanan bu rehber, modern
demokratik bir devlette iyi yonetisimin temel unsurlari olan iyi idare
ilkeleri dogrultusunda, kamu gorevlileri ve idarelerinin faaliyetlerinde
temel haklarin korunmasina iliskin teminatlan giclendirmeyi hedefle-
mektedir.

Yakin zamanda BM insan Haklari Konseyi sunlar vurgulamistir:

1. lyi yénetisimin temelinde seffaf, sorumlu, hesap verebilir, acik ve katilimc
olmakla birlikte insanlarin ihtiyaclarina ve isteklerine yanit veren bir hiik-
met bulunmaktadir. Bu temel, insan haklarinin tam olarak hayata gecirilmesi
icin vazgecilmez kosullardan bir tanesidir;

23 Ayrica bk.: T. Buck, R.Kirkham, BThompson, Ombudsmanlik Girisimi ve idari Yargi
(The Ombudsman Enterprise and Administrative Justice), Routledge 2016.



2. lyi yénetisimin énemli unsurlardan bir tanesi verimliligin, yetkinligin ve
butlnliigin yiksek standartlarini gozeten, profesyonel, hesap verebilir ve
seffaf bir kamu hizmetidir;

3. Devletlerin, tim kamu hizmetleri i¢in gecerli olan insan haklar anlagma-
lari ve ilgili ulusal kanunlar kapsaminda temel insan haklar yukimliltkleri
bulunmaktadir. Bunlar, hem olumlu hem olumsuz yiikiimliikleri, hem de ay-
nmcilik yapiimamasini ve esitligi temin eden yikimlulikleri icermektedir.
Kamu hizmetinin tedarikinde haklarin ihlali halinde, hesap verebilirlik temin
edilmeli ve 6zellikle coziimler sunulmalidir;

4. Insan haklan standartlaninin giiclendiriimesinden éncelikli olarak devlet-
ler sorumludur ancak, hesap verebilirlikleri hiikimetin tiim seviyelerine ve
yetki devrettikleri diger kurumlari da kapsamaktadir. 24

Bu asamada, 2007'deki Atina Konferansinda “insan haklarina saygi
duymamak kesinlikle koti idare bicimidir ve aksi durumda belirli kot
idare bicimleri temel haklarin ihlaline karsilik gelmektedir” diye ifade
eden Avrupa Konseyi insan Haklari Komiserine de deginmek gere-
kir.125

lyi yonetisim ilkeleri 6zellikle 2007'da Avrupa Konseyi Bakanlar Komi-
tesi tarafindan, Konsey Uyesi devletlere olan tavsiye kararinda belir-
lenmistir.'?6

Guntimuzde hem Avrupa’da hem dinyada, kamu idarelerinin genel
olarak kabul edilen iyi idare standartlarina uymasini temin etme sire-
cinde Ombudsmanliklar 6nemli ve yeri doldurulamaz bir gozetim ve
destekleme gorevi ustlenmektedir.

24 Birlesmis Milletler insan Haklari Konseyi tarafindan 6 Ekim 2020 tarihinde kabu le-
dilen karardan alintilar (A/HRC/RES/45/9

125 Thomas Hammarberg, Avrupa Ombudsmanliklar ve Avrupa Konseyi insan Haklari-
Komiseri 10. Yuvarlak Masa, Sonuclar, Atina, 12-13 Nisan 2007.

26 Ek: Avrupa Konseyi Bakanlar Komitesinin Uye devletlere yonelik iyi idare hakkinda
CM/Rec(2007)7 sayil Tavsiye Kararl.




Venedik Komisyonu tarafindan “Venedik ilkeleri” icerisinde (ilke 1) alti
cizildigi gibi “Demokrasi, hukukun dstdnltgd, insan haklarr ve temel
ozgdrlikler ile iyi idareyi temel alan bir devlette Ombudsmanlik Gnem-
li bir unsurdur”.?’

Avrupa Konseyi Parlamenterler Meclisi Hukuk isleri ve insan Haklari
Komitesinin 2003 raporunda, raportor, Ombudsmanlik icin “hem kamu
idaresinin kalitesinin sdrddrdlebilmesi ve iyilestiriimesi hem de kotu
ybénetim eylemlerinin dizeltiimesinden sorumlu, vatandaslar ve idari
makamlar arasinda yer alan ve bireysel sikéyetlere cevaben veya re-
sen mudahale eden bagimsiz ve tarafsiz bir birim olarak tanimlanma-
siuygundur. Bir ombudsman, ne vatandasin tarafli bir yasal temsilcisi
ne de hukuki bir gérevlidir. Ombudsman gdrevierini, vatandasiar ve
yoneticiler arasinda tarafsiz bir arabulucu olarak hareket ettiginde,
genel halki ilgilendiren durumlarda sikéyet tzerine veya resen sorus-
turma yaptiginda, gercek sonuglara ulastiginda ve bu bulgulara daya-
narak tim taraflar tatmin edecek sekilde altta yatan duruma yonelik
¢co6zim aradiginda ve/veya gelecek iyilestirmeler icin tavsiyelerde bu-
lundugunda en iyi sekilde yerine getirmis olur. Ombudsmanlar idari
uygulamalari iyilestirmek icin ¢abalar (...)”,?¢ ifadelerini kullanmistir.

Bu baglamda, dénemin irlanda Ombudsmani tarafindan dile getirilen
ve 2007 Atina konferansinda bahsedilen sozler de alinti yapilan rapo-
ra eklenmelidir:

Bir ombudsman kendisini yalnizca sikayetleri sorusturmakla kisitlamamali-
dir. Uzun vadede hedef, kamu idaresinin genel standartlarini iyilestirmek
olmalidir. Bunu yapmanin 6nemli yollarindan bir tanesi egitici bir rol tstlen-
mek ve misterileri ile nasil ilgilenmeleri, sikayetleri nasil ele almalari ve ters
giden seyler oldugunda uygun tazminin nasil yapilmasi gerektigi konusunda
kamu gérevlileri icin bir rehber hazirlamaktir.”'?

27 Ombudsmanlik Kurumunun Korumasi ve Giiclendirilmesi hakkinda ilkeler (“Venedik
ilkeleri”) Venedik Komisyonu tarafindan 118. Genel Oturumunda kabul edilmistir (Ven-
edik, 15-16 Mart 2019).

28 Ombudsmanlik Kurumu, Avrupa Konseyi Parlamenterler Meclisi, Hukuk isleri ve in-
san Haklar Komitesi Raporu, 16 Temmuz 2003, raportér: Lili Nabholz-Haidegger, isvicre.

129 Emily O’Reilly, Avrupa Ombudsmanliklari ve Avrupa Konseyi insan Haklari Komiseri
10. Yuvarlak Masa Konusmasi, Atina, 12-13 Nisan 2007.



Bu kisa rehberin amaci; mahkeme yargilamalarina alternatiflerden biri
olarak bireyler ve devlet arasindaki uyusmazlklarn ¢ozimlemeye yo-
nelik, idare mahkemelerine gelen dosyalarin sayisinda azalmayi be-
raberinde getirmesinin beklendigi calismalarinda, sorusturmalarinda
ve tavsiye kararlarinin uygulanmasi strecinde Ombudsmanlikla kamu
idareleri ve kurumlarinin arasindaki is birligi kosullarina iliskin bir dizi
kurallar setini vurgulamaktir.

2. TURKIYE KAMU DENETCILiGi KURUMUNUN GOREV ALANI

a Kamu yetkisi ve kamu kaynag! kullanan ve kamu kurumu stattsu
bulunan tim mesleki kuruluslar, kamu kurumlari ve kuruluslar hak-
kinda Ombudsmanlida sikayette bulunulabilir. Kamu hizmeti sunan
6zel hukuka bagl tuzel kisiler hakkinda da Kamu Kamu Denetcili-
gi Kurumuna sikayette bulunulabilir. Bu cercevede, kamu yararina
dernekler, vakiflar ve sirketler hakkinda sikayetler sunulabilir.

b Kamu Denetciligi Kurumunun, a) bendinde tanimlanan kurumlarin
her tur islem ve eyleminden ve tutum ve davranislarindan kaynak-
lanan sikayetleri sorusturma ve inceleme yetkisi bulunmaktadir.

3. REHBER iLKELER

a Kamu Gérevilileri ile iletisim Kanallari, irtibat Noktalar

1

Ombudsmanhgin, yetkinligi kapsamindaki her bir otorite ile iyi
iletisim kanallar kurmasi ve surdirmesi onemlidir. Ombuds-
manligin her bir otorite ile net bir iletisim kurabilmesi ve Om-
budsmanlarin gugleri ve sorumluluklarini kamu gorevlilerinin
daha iyi anlamasina yardimci olmasi gerekmektedir.

Ombudsmanlik ile iletisim ve is birligini kolaylastirmak icin her
bakanlik ve diger merkezi devlet idare organlarinin yani sira
valilikler Ombudsmanlik Kurumu ile ilgili yetkinlikleri kapsamin-
daki konularda is birligi ve iletisimden sorumlu olarak atanmis
birimler veya gorevlilerden iletisim noktalari olusturmalidir. Bu
irtibat noktalarinin varligi, Ombudsmanhgin mitdahalelerine
ozellikle yetkili kurumlarin en hizl sekilde yanit vermesi gere-
ken acil durumlarda 6zel dnemi haizdir.




b Ombudsmanhgin Dinlenilme Hakki

3

Yetkilerini yerine getirirken Ombudsmanlik, tim devlet ku-
rumlarinin en yuksedi ve diger kamu kurumlarinin baskanlari
da dahil olmak Uzere Ust diizey temsilciler ile gecikmeksizin
gorisme ve dinlenilme hakkina sahip olmalidir. Ayni zamanda
talebi dogrultusunda 6nemli sorumluluklari baglaminda hik(-
met ve diger devlet organlari ile parlamento oturumlarina kati-
labilmeli ve konusabilmelidir.

c Bilgi veya Belge Sunma Yuikumldligu

4

Ombudsmanhgin yurattigu bir sorusturma stresince, bilgi
veya belge ya da sikdyette yer alan iddialara karsi yanit talep
ettigi yetkililer veya kurumlar, kosullar el verdigince, geciktir-
meksizin ya da Ombudsmanhgin talebinde belirtilen tarihi ge-
ciktirmeden bunlari sunmakla yukumludur. Yetkililer veya ku-
rumlar talep edilen bilgiyi saglamanin yani sira dosya ile ilgili
olgu ve kosullarin tam ve etkili aciklamasini mumkun kilabile-
cegini dustundukleri ellerindeki diger materyalleri de sunmali-
dirlar.

Konunun ivedi ve kapsamli bir aciklamasinin yapilmasi, yalniz-
ca Ombudsmanliga sikdyet sunan kisi icin degil, ayrica genel
menfaat icin de elzemdir. Pek cok durumda, olgular ve gorev-
lilerin yaptigi olasi hatalar hakkinda olabildigince ¢abuk bilgi
elde etmek, herhangi bir eksikligi etkin bir sekilde gidermek
ve tekrar gerceklesmelerini 6nlemek icin elzemdir.

Ombudsmanlik temsilcilerinin, dnemli bilgileri veya belgeleri
bulmak, goérmek veya almaya yonelik yapacaklar sorusturma-
lar dahilindeki kurum ya da kamu kurumlarina bagdl diger kuru-
luslarda yapacagi sorusturmalar istisnai olmalidir. Asil ilkeleri,
dosyaya iliskin olgularn tam olarak anlayabilmek icin tam bir
seffaflik ve adil bir is birligi olmalidir.

Kosullar altinda makul bir sebeple Ombudsmanligin belirledi-
gi tarihlere uyulmamasi ya da talep edilen bilgi ve belgelerin
sunulmamasi halinde s6z konusu durumun derhal aciklanmasi
sorumlulugu, talebin iletildigi gorevliye aittir. Talebin olmama-
sl ya da kismen veya tamamen talebe uymanin reddedilmesi
hélinde, Ombudsmanlik daha Ust yetkiye sahip kurumu ve ge-



rekli olmasi halinde ilgili parlamenter komiteyi bilgilendirecek
ve uygun bir yanit bekleyecektir. Belirli hallerde, kamu gorev-
lilerinin boylesi tavirlar konusunda halki bilgilendirmek de uy-
gun olabilir.

Basdenetci veya denetcilerin basvurusu lzerine talep edilen
bilgi ve belgeleri mesru bir gerekce olmaksizin sunmayan yet-
kililer hakkinda ilgili merci sorusturma baslatabilir.

Gorevlilerin Ombudsmanlikla uygun bir is birligi kuramadigi
héllerde, bu durumlarin yillik raporda belirtiimesi gerekmek-
tedir. Is birliginin stirekli ve asikar bir sekilde is birligi yapil-
mamasi Ozel bir rapora ve sonu¢ olarak parlamentoda ayr bir
tartismaya temel olusturabilir.

d Kamu Gorevlilerinin Dinlenilmesi

10 Sorusturmalarin  herhangi bir asamasinda Ombudsmanlik,

taniklar veya dosyanin ¢ozime kavusmasina katkida bulu-
nabilecek baskaca kisileri dinleyebilir. Bir kamu gdrevlisinin
gorusmeyi reddetmesi veya goridsmesinin engellenmesi du-
rumunda Ombudsmanlik, yetkili idari makamin baskanindan
bir aciklama talep edebilir. Ombudsmanhgin bu amacla davet
ettigi bir kisinin dinlenmesinde muafiyeti mesrulastirabilecek
cok az istisnai durum olabilir.

e Hirriyetinden Yoksun Birakilmis Kisilerle Yazismalar

1"

Bireylerin gozaltinda, hapiste veya nezarette tutuldugu yerler-
den Ombudsmanliga gonderdigi yazilar, ilgili kurumlarin ida-
releri tarafindan gecikmeksizin iletilmelidir. MUhurlU zarflarda
teslim alinmasi ve gonderilmesi gereken bu yazismalar, her-
hangi bir sansUre tabi olamaz ya da acillamaz. Ayni kosullar,
Ombudsmanliktan bu durumdaki kisilere yonelik gonderilen
yazilar icin de gecerlidir.

f Valilikler Araciligiyla Yazisma

12 Valilikler araciliglyla Ombudsmanliga gonderilen sikayetler ve

diger yazismalar, kapall zarflar icerisinde teslim alinmali, der-
hal génderilmeli ve aciimamaldir.




g Yurutmenin Durdurulmasi Hakkinda Tavsiye Karari

13

14

15

16

17
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istisnai durumlarda, sorusturma asamasinda, bir idari islemin
veya disiplin isleminin yurdtdlmesinin, sikayetcinin haklarina
telafisi mumkin olmayan bir onyarglyla sonuclanabilecegi
héllerde, yetkili hiikiimet kurumunun belirli bir stire boyunca
ya da sorusturma tamamlanincaya kadar itiraz edilen tedbirin
yUrtttlmesini durdurmasini dnerebilir. Ombudsmanlik, tavsiye
edilen tedbirleri belirtmeli ve neden boyle bir adim atmaya ka-
rar verdigini dikkatle gerekgelendirmelidir.

ilgili gorevli, nedenleri ile ilgili bir aciklama sunmak suretiyle
ve gereksiz gecikmeye mahal vermeksizin ve muhakkak itiraz
edilen tedbiri uygulamaya baslamadan once, dneriye uymayi
reddedebilir. Ancak, Ombudsmanhgin tavsiye kararinda yer
alan oneriyi kabul etmeyi reddetmek i¢in cok kuvvetli neden-
ler olmalidir.

Boyle bir tavsiye kararinin verilmesi halinde Ombudsmanlik
Kurumunda mutlak oncelikle ele alinmal ve mimkin olan en
erken tarihte tamamlanmalidir.

Ortak Sistemik Sorusturmalar Yiirttilmesi

Ombudsmanligin, belirli bir alanda sikayetlerde egilim artisi
tespit edilmesi hélinde, daha ayrintili sorusturma icin temsil
edecek yeterlilikte ufak bir kismini se¢melidir ve gerek gordr-
se Ozel bir rapor hazirlamahdir.

Resen incelemeler

Ombudsman resen inceleme baslatabilir. Resen inceleme
baslatmaya karar vermeden 6nce Ombudsmanlik herhangi bir
kaynaktan bilgi isteyebilir. Ombudsman resen inceleme baslat-
maya iliskin kararini mumktn olan en kisa sure icerisinde ilgili
mercilere bildirir. Bireysel sikayetlere iliskin dosyalarda sorus-
turmalara iliskin kurallar, resen incelemeler icin de gecerlidir.

Ozgiirliigiinden Mahrum Kisiler

Ombudsmanin kisilerin iradesi disinda devlet tarafindan tu-
tuldugu yerlere erisim garantisi saglanir. Bu erisim ziyaret ve
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denetim ya da diger makul olmayan kosullara iliskin kuruma
onceden bilgi veriimedigi takdirde ve normal sartlar altinda,
kimsenin izninin alinmasina bagl degildir.

Bu gibi kurumlarda tutulan kisilere yapilacak bu erisim, hem
Ombudsmanin veya adina hareket eden kisilerin, tutuklularla
kisitlamasiz iletisim yetkisi hem de tutuklu bireylerin kisitlama ol-
maksizin bu gibi ziyaretleri beklemesinin hakki olarak anlasiima-
si gerekmektedir. Sonug olarak, tutuklu bir kisinin Ombudsman-
la ya da temsilcileriyle herhangi bir gozetim olmaksizin serbest
bir sekilde gorusme firsati olmalidir. Bu, yalnizca konusmalarla
sinirl olmayip, her ttrlt diger iletisimi de kapsamaktadir.

Tirkiye'deki Ulusal Onleme Mekanizmasi olan Tirkiye insan
Haklar ve Esitlik Kurumunun (TIHEK) yetkisinden bagimsiz
olarak, Ombudsmanlik 6zgurliginden mahrum birakilmis kisi-
lerin ilettigi sikayetleri veya bu kisilerle ilgili sorunlara iliskin re-
sen inceleme yapma ve 6zel raporlar dahil olmak tzere rapor
hazirlama ve uygun tavsiyelerde bulunma yetkisine sahiptir.

Arabuluculuk

21

22

Bir dosyaya iliskin olarak Ombudsmanliktaki tim usul boyun-
ca, kamu gorevlileri ve kurumlarir Ombudsmanhga getirilen
uyusmazhga, karsilikl anlasma suretiyle, uygun ve tatmin edici
bir cozim bulmaya yonelik Ombudsmanligin ortak ¢abalarina
iyi niyetle katilmalidir.

Yetkili organ, s6z konusu olan ihlalin maddi tazmini de dahil
olmak Uzere, yasal olarak izin verilen herhangi bir yikumlulik
veya eylemi Ustlenmeye yetkili ve hazir olmaldir. Ombuds-
manhk kurumunun sorusturmasi kapsaminda olan konularda
bu genel yaklasim, otoritelerin politikalarinda 6nde gelen un-
sur olmaldir.

Tavsiye Kararlarini iceren Raporlar

23

Bir incelemeye iliskin rapor, sikayetcinin maruz kaldigr adalet-
sizligin giderilmesine yonelik tavsiye kararlari icerebilir. Ayrica,
sOz konusu kotu yonetimin tekrar ortaya ¢ilkmasini engelleme-
yi amaclayan tavsiyeleri de icerebilir.
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30

Ombudsmanhgin sorusturmalarindan elde edilen raporlar,
dosyanin kapsamli ve nesnel bir sekilde ytritildigunt ve
sonugclar ile tavsiye kararlarinin dikkatli bir analiz sonucunda
olusturuldugunu gostermelidir.

Ombudsman raporunda, sorusturulan sorunun esasina iliskin
kapsamli bulgulari sunmali, tavsiye kararlarina dayanak olustu-
ran belgeler ve diger materyalleri belirtmeli ve belirli bir alanda
uygulanabilir yasal ¢erceveyi ve basta insan haklari ve iyiidare
ilkeleri hakkinda olanlar olmak tzere ilgili uluslararasi araclar
dikkate alarak yasal savlar en yuksek standartlara uymahdir.

Tavsiye kararlari, hitap ettikleri yetkililerin hangi eylemin yeri-
ne getirilmesi ya da gerekli olmasi halinde hangi usul veya sU-
recin incelenmesi gerektigini gérebilmesi i¢in yeterince agik
ve ayrintili olmalidir. Bazi belirli hallerde, Ombudsman, amacin
karsilamasini temin etmek icin tavsiye edilen tedbirlerin nasil
uygulanacagi ve tespit edilen sorunlara nasil yeterli bir karsilk
vereceklerine iliskin kararlar konusunda yetkililere belirli bir
esneklik alani birakir.

Bu tavsiye kararlarinin bazilari, inceleme altindaki kamu yetkili-
leri veya kurumuna 6zgu ve uyarlanmis olmalidir. Ancak, diger
héllerde tavsiye kararlarinin dogasi cok daha kapsamli ve zor-
layict olmalidir.

Gerekli hallerde, Ombudsman sorusturdugu idari streclerin
kalitesi hakkinda daha kapsaml yapici yorumlarda bulunma-
hdir. Burada asil amag, idari sistemlerde gelecekte tekrar-
lanmasi muhtemel aksakliklari engellemek veya en azindan
azaltmaya yonelik olarak karar alma strecinin kalitesini iyi-
lestirmektir.

Kamunun karar almasina iliskin esaslari sorgulamak Ombu-
dsmanin gorevi olmasa da bu, elestirilen islemlerin daha son-
ra idari sUreg icerisinde ortaya ¢lkmasina neden olan kanun
veya kurallarin temelini olusturan yasanin ya da ¢esitli mev-
zuatin gozden gecirilmesini tavsiye etmesinin ontinde engel
degildir.

Ombudsman, tavsiye karar verirken, gercekten uygulanma
olasihigini dikkate almak durumundadir. Aynisi Ombudsmanin



verecedi muhletler icin de gecerlidir. Ombudsman, tavsiye ka-
rarini verirken donemin kosullarini dikkate almalidir.

31 Ombudsmanin, belirlenen ihlaller veya eksikliklere iliskin ge-
nelde uygun bir karsilik olan ancak en azindan mevcut kosul-
larda nesnel olarak uygulanmasi imkansiz olan tavsiye kararla-
r, Ombudsmanlik kurumunun otoritesini ve kamu kurumlari ve
genel halkin kuruma duydugu glveni tehlikeye atmamalidir.

32 Tavsiye kararlarinin ilgili oldugu gorevliler, uygulamalarinin
durumu ve ne kadar ilerledigi hakkinda Ombudsmani dizenli
olarak bilgilendirmekle yukumludur. Gecikmeler olmasi veya
tavsiye kararlarinin uygulanmasinin muhtemel gorinmedigi
durumlarda, gorevliler bunun sebebine iliskin Ombudsmanli-
da ikna edici aciklamalar sunmalidir.

33 Ombudsman, icraya iliskin yasal yetkilerin yoklugunda, rapor-
larinin gtictndn sunulan kanitin kalitesi ve ardindan sunulacak
savlarin ikna ediciligine bagh oldugunu unutmamalidir. Dola-
yisiyla, sorusturulan kamu yetkilisi veya kurumuna yayimlana-
cak herhangi bir raporun taslagina iliskin yorum yapma firsati
verilmelidir. Ancak, stirecin Ombudsmanin vardigl sonuclar
hakkinda yorumlardan ziyade, herhangi bir teklif edilen bulgu
ve tavsiye kararlarinda yer alan olgulari teyit etmenin bir bigimi
olarak kalmasi konusunda 6zen gosterilmelidir.

34 Ombudsman, raporlarinin, dosyada yer alan kamu yetkilisi
veya kurumunun 6tesinde bir etki yaratmasini saglamalidir. Bu
amacla, Ombudsmanlik, en yaygin eksiklikler veya tim sorus-
turma raporlarindan elde edilebilecek olan égrenimlerin bir
sentezine dair 6zet suna sorusturma raporlarini igceren belge-
ler yayimlamalidir.

m Birlestirilmis Raporlarin Yayimlanmasi

35 Ombudsmanin uygun buldugu hallerde, minferit dosyalardaki
sorusturma raporlari araciligiyla elde edilen deneyimi bir araya
getiren birlestiriimis raporlar yayimlamaya karar verebilir. Bu
raporlama sekli, bu dosyalarda ortaya ¢ikan eksikliklere ilis-
kin orneklerin aciklamasinin 6tesine gecebilir ve sz konusu
alanlarda iyi uygulamalara iliskin tavsiye kararlarina daha fazla
odaklanabilir.



n inceleme Toplantilari

36
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Ombudsmanlik, bireysel olarak bakanliklarla ve diger hikd-
met organlariyla birlikte, calismalarini sunmak, s6z konusu ba-
kanliklarin yetki alanina giren alanlar ile ilgili Ombudsmanlikca
incelenen dosyalardaki sorunlari tartismak, tavsiye kararlarinin
uygulanma durumunu goriismek ve slrecte karsilasilan zor-
luklar veya engeller vb. hakkinda dizenli olarak veya 6zel bir
amaca yonelik olarak inceleme toplantilari dtiizenlemelidir.

Bu tlr inceleme toplantilari yalnizca bilgi aligverisi ve yorum-
lar ve uygulamada soruna neden olan hususlara ¢ozim veya
iyilestirmeler aramak icin degil, ayni zamanda bir is birligi at-
mosferi, daha iyi karsilikli bilgi ve anlayis ve giiven; bunun so-
nucunda da Ombudsmanin gorevliler ile iliskilerinde ve go-
revlerini yerine getirirken daha fazla etkinligin olusturulmasina
hizmet edecektir.

o Parlamentonun Roll

38
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40

Parlamento, Ombudsmanligin tavsiye kararlarinin uygulanma-
sinin izlenmesi ve desteklenmesi slrecinde ve bunlarin uy-
gulanmamasi halinde verilen nedenlerin incelenmesinde Kkilit
bir rol oynamalidir. Ombudsmanhgin, parlamentoya yonelik
hazirladigr Yilllk Raporda, raporlama doénemi icerisinde Om-
budsmanligin yaptigi faaliyetler ve Ulkedeki temel haklarin ve
hukukun Ustinltgunun korunma durumu yer almall ve kamu
gorevlilerinin varsa ciddi veya sistemik suiistimal egilimlerini
belirtiimelidir. Rapor, tesliminden kisa bir siire sonra kamuya
acik bir parlamento oturumunda gortsdlmelidir.

Ombudsmanlik, gerekli héllerde ortaya cikarilan sorunlar hak-
kinda parlamentoya ©zel raporlar gonderir. Bu raporlarda,
Ombudsmanhgin tavsiye kararlarini takip etme veya uygula-
may! reddeden goérevlilerin oldugu dosyalar da dahil olmak
tzere Ozel ilgi alanlarina isaret edilmelidir. Bu raporlar, 6zel
parlamento komitelerince ele alinmahdir.

Parlamento ile birlikte Ombudsmanlik, ilgili parlamento komi-
teleri ile bilgi ve belgelerin dizgun bir sekilde alisverisini ve
dizenliis birligini mumkdun kilan kurallar benimsemelidir.



41 Ombudsmanligin yillik raporuna iliskin parlamento gérisme-
lerinin ardindan ve Ozel raporlara yanit olarak, bu raporlarda
yer alan tim sorunlara iliskin olarak hiikiimet sonuclari detayli
bir sekilde inceleme ve ayrintili olarak konumunu ve acikla-
malarini Parlamentoya ve Ombudsmanliga sunmakla yukimli
olmalidir.

Kamu Denetciligi Kurumu Kanunu ve Ombudsmanhgin Diizeni
ve Isleyisi Yonetmeligine iliskin Degisiklikler

42 Kamu Denetciligi Kurumu Kanunu’ndaki herhangi bir degisikli-
gin, kanun yapma surecinin her asamasinda aclk, seffaf ve an-
lamli bir istisare ardindan gergeklesmesi temin edilecektir.

43 Kamu Denetciligi Kurumunun dizeni ve isleyisine iliskin yonet-
melikte yapilacak herhangi bir degisikligin hazirlanmasindan
hik(met degdil, Ombudsman sorumludur. Gegerli Usul Kuralla-
rinda yapilacak herhangi bir degisiklik teklifi yalnizca Ombuds-
man tarafindan hazirlanarak, parlamento tarafindan kabul edilir.
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EK 2
SIKAYETLERIN ELE ALINMASI EGITIMi ORNEKLERI

1 KAMU MAKAMLARININ EGIiTiMi

Parlamento ve Saglik Hizmetleri Ombudsmanhig (Birlesik Krallik) lyi
idare ilkeleri®°

Girig

Bu belge, iyi idare ilkeleri hakkindaki goriislerimizi sunmaktadir. Sikdyetlerin lyi Ele
Alinmast ilkeleri ve Coziim llkeleri olmadan birlikte okunmalidir.

Bu llkeler, kamu kurumlarinin calismayi istemesi gereken acik bir cerceve éner-
mek amacliyla sikayetlerin arastirimasi ve raporlanmasi konusunda 40 yili askin bir
deneyime dayanmaktadir. Ayni zamanda, lyi Yénetim llkesi, Parlamento ve Saglik
Hizmetleri Ombudsmanhiginin performansi degerlendirme kriterlerinin acikliga ka-
vusturulmasina yardimcr olmaktadir.

Burada belirtilen llkeler, iyi yonetimin ne anlama geldigine dair ortak bir anlayisin
gelistirilmesini ve Ombudsmanin kendi alanindaki kamu kurumlarinin misterilerine
birinci sinif bir kamu hizmeti sunmalarina yardimci olmayr amaglamaktadir.

iyi idare ilkeleri
Kamu kurumlar tarafindan iyi idarenin anlami sudur:

1 Dogrusunu yapmak

® Tum kamu kurumlar hukuka uymali ve ilgililerin haklarini dikkate almalidir. Ka-
nundan kaynaklanan yetki ve gorevlerine ve sunduklari hizmet icin gecerli olan
diger kurallara gére hareket etmelidirler. Ister yayimlanmis isterse kurum ici ol-
sun, kendi politika ve usule iliskin kilavuzlanni takip etmelidirler.

e Kamu kurumlari, 6rnegin klinik bakim konusunda, taninmis kalite standartlarina,
yerlesik iyi uygulamalara veya her ikisine uygun olarak hareket etmelidir.

B0 https://www.ombudsman.org.uk/sites/default/files/page/0188-Princi-
ples-of-Good-Administration-bookletweb.pdf



Bazi durumlarda yeni bir yaklagim daha iyi bir sonu¢ veya hizmet saglayacaktir
ve kamu kurumlari bu olasilida karsl tetikte olmalidir. Kendi kilavuzlarindan, ta-
ninmis kalite standartlarindan veya yerlesik iyi uygulamalardan ayriimaya karar
verdiklerinde, nedenini kayit altina almalari gerekir.

Kamu kurumlari, uygun sekilde egitim almig ve yetkin personel ile etkili hizmet-
ler sunmalidirlar. Yeni politikalari ve usulleri yurirlige koyarken dikkatli bir sekil-
de plan yapmalidirlar. Kamu kurumlari, yasadan kaynaklanan gorevlere, yayim-
lanmis hizmet standartlarina veya her ikisine birden tabi olduklar durumlarda,
kaynaklarini bunlari karsilayacak sekilde planlamali ve dnceliklendirmelidirler.

Kamu kurumlari, karar verirken ilgili mevzuati dikkate almalidir. Karar verme,
ilgili tim hususlar dikkate almali, ilgisiz olanlari gérmezden gelmeli ve kanitlar
uygun sekilde dengelemelidir.

Kamu kurumlarinin, karar almanin bir parcasi olarak mutlaka riskleri degerlen-
dirmeleri gerekir. Tabii ki, kamunun parasini 6zenli ve uygun sekilde harcamali-
lar. Ayni zamanda kamu kurumlari, riski degerlendirirken, adil ve makul bir sekil-
de faaliyet gostermeyi saglamalidirlar.

Miisteri odakli olmak

Kamu kurumlari, misterileri tarafindan kolaylikla erisilebilir hizmetler sunmali-
dirlar. Politikalar ve usuller acik olmali ve hizmet hakkinda dogru, eksiksiz ve
anlasilir bilgiler olmalidr.

Kamu kurumlari, misterilerinin haklari konusunda, kamu kurumundan neler
bekleyip bekleyemeyecekleri hakkinda ve kendi sorumluluklari ile ilgili olarak
net bilgi sahibi olmalarini saglamayr amaglamalidir.

Kamu kurumlari yapacaklarini soyledikleri seyi yapmalidir. Eger bir seyi yapmayi
taahhiit etmislerse, bunu yapmaya devam etmeleri veya neden yapamayacak-
larini aciklamalari gerekir. Yayimlanmis hizmet standartlarini karsilamali veya
yapamazlarsa musterileri bilgilendirmelidirler.

Kamu kurumlari, makul siireler icinde ve yayimlanmig tim zaman sinirlarina uya-
rak, insanlarla derhal ilgilenmek suretiyle yardimsever bir sekilde davranmalidir.
insanlara, islerin kamu kurumunun belirttiginden daha uzun veya insanlarin ma-
kul olarak beklediklerinden daha uzun sirlp stirmeyecegini soylemelidirler.

Kamu kurumlari, insanlarin anlayabilecegi ve kendilerine ve kosullarina uygun
acik bir dil kullanmak suretiyle etkili bir sekilde iletisim kurmalidir.

Kamu kurumlari, kisilere, duyarl bir sekilde ve bireysel ihtiyaclarini goz dniinde
bulundurarak muamelede bulunmali ve olayin kosullarina esnek bir tarzda mu-
dahalede bulunmalidirlar. Gerektiginde, ihtiyaglarinin karsilanmasini saglamak
icin diger saglayicilarla koordineli bir sekilde misterileriyle ilgilenmelidirler ve
eger yardim edemiyorlarsa, onlari herhangi bir diger yardim kaynagina yonlen-
dirmelidirler.




Acik ve hesap verebilir olmak

Kamu yonetimi seffaf olmali ve bilgi, hukukun izin verdigi dlciide acik bir sekilde
ele alinmalidir. Kamu kurumlari insanlara bilgi vermeli ve uygunsa acik, dogru,
eksiksiz, gerekli ve zamaninda dnerilerde bulunmalidir.

Kamu kurumlari, kararlari ve islemleri icin hesap verirken acik ve dogru olmali-
dir. Karar alma kriterlerini belirtmeli ve kararlarinin gerekgelerini gostermelidir.

Kamu kurumlari, bilgileri hukuka uygun ve dogru bir sekilde ele almali ve igle-
melidir. Bu nedenle, bir yandan politikalarinin ve prosediirlerinin seffaf olmasi
gerekirken diger yandan, kamu kurumlari, hukukun gerektirdigi sekilde, kisisel
ve gizli bilgilerin mahremiyetine de saygi gostermelidir.

Kamu kurumlari, faaliyetlerinin kaniti olarak giivenilir ve kullanilabilir kayitlar
olusturmali ve tutmalidirlar. Kayitlari, geri getirilebilmeyi ve yasadan kaynakla-
nan bir gorev veya is geregi bakimindan gerekli oldugu siirece saklanmalarini
saglamak icin taninmis standartlara uygun olarak yonetmeliler.

Kamu kurumlari, personellerinin eylemleri icin sorumlulugu Gstlenmelidirler.

Adil ve orantili hareket etmek

Kamu kurumlari insanlara her zaman adil ve saygili davranmalidir. Musterilerini
dinlemeye hazirlikli olmali ve igler ters gittiginde savunmaci yaklagimdan kagin-
malidirlar.

Kamu kurumlarr insanlara esit ve tarafsiz davranmalidir. Miisterilerinin farklilik-
larini anlamali ve bunlara saygl duymali ve ge¢misleri veya durumlari ne olursa
olsun hizmetlere ve tedaviye esit erisim saglamalidirlar.

Bir kamu kurumunun islemleri ve kararlari, bu islemlere ve kararlara zarar vere-
bilecek herhangi bir kisisel onyargi veya ¢ikar icermemeli ve herhangi bir ¢ikar
catismasi beyan edilmelidir. Kamu kurumlari, belirli kisilere veya menfaatlere
hukuka aykirn bir sekilde ayrimcilik yapmamali veya haksiz yere bunlar lehine
hareket etmemelidir.

Kisilere adil ve tutarli bir sekilde davraniimasi gerekmekte olup, boylece benzer
durumda olanlarla benzer sekilde ilgilenilmis olur. Herhangi bir farkli muamele,
olayin bireysel kosullarina gore gerekgcelendirilmelidir.

Kamu kurumlari, karar alirken ve ozellikle de ceza verirken makul davranmali
ve alinan 6nlemlerin hedeflenen amaclarla orantili, sartlara uygun ve ilgili kisiler
icin adil olmasini saglamalidir.

Kanunun, dlzenlemelerin veya prosedirlerin kati bir sekilde uygulanmasi bir
birey icin adil olmayan bir sonuca yol agiyorsa, kamu kurumu adaletsizligi di-
zeltmeye calismalidir. Bunu yaparken, kamu kurumlari, elbette, kamu kaynak-
larinin uygun sekilde korunmasi gerektigini akilda tutmali ve yasal yetkilerini
asmamalidirlar.



isleri diizeltmek

Hatalar meydana geldiginde, kamu kurumlari bunlari kabul etmeli, 6zir dileme-
li, neyin yanlis gittigini aciklamali ve sorunlari hizli ve etkili bir sekilde giderme-
lidir.

Isleri diizeltilmesi, yanlis oldugu tespit edilen kararlarin gdzden gecirimesini ve
etkisiz, uygulanamaz veya adaletsiz oldugu tespit edilen politika ve prosediirle-
rin gozden gecirilmesini ve degistirilmesini, kurallarn degistirmeden dnce uygun
sekilde bildirimde bulunulmasini gerektirebilir.

lyi yonetilen bir kamu kurumunun islemleri, kanuni gérevler, hizmet standartlari
veya her ikisi birlikte karsilanmis olsa dahi, 6zel kosullari nedeniyle bazen bir
bireye daha fazla ylk yiikleyebilir. Kamu kurumlar bu konuda uyanik olmali ve
bu tiir herhangi bir uygunsuz etkinin 6niine gecmek veya uygun oldugu durum-
larda diizeltmek icin esnek bir sekilde miidahalede bulunmalidir.

Kamu kurumlari, insanlarin itiraz edebilecekleri veya sikayette bulunabilecekleri
yontemler hakkinda agik ve zamaninda bilgi sunmalidir. Sikayetleri ¢c6zmenin
uygun kurumsal veya bagimsiz yollar hakkinda bilgi vermelidir. Ayrica, dzellik-
le sikayet siirecini goz korkutucu bulabilecek kisiler bakimindan, misterilerine
olasi yardim kaynaklar hakkinda bilgi saglamayi da dustinmelidir.

Kamu kurumlari, sikayetleri kapsamli, hizli ve tarafsiz bir sekilde sorusturan ve
bir sikdyet onaylandiginda, sikayet sahibine ve benzer sekilde etkilenen diger
kimselere uygun bir ¢coziim yelpazesi saglayabilecek etkili sikayet usulleri uy-
gulamalilar. Asgari olarak, uygun bir ¢dziim yelpazesi, kamu kurumu tarafindan
sikayetciye aciklama yapilmasini ve 6zir dilenmesini, kamu kurumunun telafi
edici islemlerini, sikayetciye mali tazminat ddenmesini veya bunlarin bir kombi-
nasyonunu icermelidir. Onerilen ¢oziim, sikayette bulunan kisiyi, eger hicbir sey
ters gitmemis olsaydi, icinde bulunacagi konuma geri getirmeyi hedeflemelidir.
Bunun mimkiin olmadigi durumlarda -cogu zaman oldugu gibi- sunulan ¢ozim,
sikayetcinin ugradig zarari adil bir sekilde yansitmalidir.

Siirekli iyilestirme arayisi

Kamu kurumlari, etkili olmalarini saglamak icin politikalarini ve prosedirlerini
diizenli olarak gézden gecirmeli, gerek évgiiler gerekse sikayetler olmak tizere
tlim geri bildirimleri aktif olarak talep etmeli ve memnuniyetle karsilamali, kamu
hizmeti sunumunu ve performansini iyilestirmek icin geri bildirimleri kullanmali
ve sikayetlerden ¢ikanlan dersleri alarak gdzden gecirip, boylelikle hizmetlerin
gelistiriimesine katkida bulunmalarini saglamalidir.
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Avrupa Ombudsmanhigi: Avrupa Dogru idari Davranis Yasasi:™'

Madde 4 - Yasaya uygunluk

Yetkili, yasaya uygun davranmali ve AB mevzuatinda yer alan kurallari ve islemleri
uygulamalidir. Yetkili, ozellikle bireylerin hak ve menfaatlerini etkileyen kararlarin
yasal bir dayanagi olmasini ve iceriklerinin yasalara uygun olmasini saglamaya dik-
kat etmelidir.

Madde 5 - Ayrimcilik yapiilmamasi

1. Yetkili, kamudan gelen taleplerin degerlendiriimesinde ve gerekli kararlarin
alinmasinda herkese esit muamele yapma ilkesine saygi gosterilmesini saglayacak-
tir. Ayni durumda olan kamu mensuplarina ayni sekilde muamele edilecektir.

2. Farkl bir muamele yapiimasi halinde, yetkili, bu durumun sz konusu olayin
kendine 0zgl nesnel nitelikleri nedeniyle hakli gortlebilir olmasina dikkat edecek-
tir.

3. Yetkili, 6zellikle kamu tyeleri arasinda, tabiiyete, cinsiyete, irka, renge, etnik ya
da sosyal kdkene, genetik ozelliklere, dile, dine ya da inanca, siyasi ya da farkli bir
goruse, ulusal azinlik tyeligine, mal varlijina, soya, engellilige, yasa ya da cinsel
egilimlere dayali haksiz ayrimciliktan kacinacaktir.

Madde 6 - Orantililik

1. Yetkili, karar alirken alinan onlemlerin amagla orantili olmasina dikkat edecek-
tir. Yetkili ozellikle, sinirlama ya da yukimluligin islemin amaciyla orantili olmadigi
durumlarda, vatandagslarin haklarini sinirflamaktan ya da yukimlilik getirmekten
kagiacaktir.

2. Yetkili, karar alirken, 0zel kisilerin menfaatleri ile kamunun menfaatleri arasin-
daki adil dengeyi koruyacaktir.

Madde 7 - Yetkinin kotiiye kullanilmamasi

Yetkiler sadece ilgili hiukiimler tarafindan 6ngorildtkleri amaclar igin kullanilacaktir.
Yetkili, bu tiir yetkilerini 6zellikle herhangi bir yasal dayanagi olmayan ya da kamu
menfaati gozetmeyen amaglarla kullanmaktan kaginacaktir.

B https://www.ombudsman.europa.eu/en/publication/en/3510



Madde 8 - Tarafsizlik ve bagimsizlik

1. Yetkili, tarafsiz ve bagimsiz olacaktir. Yetkili, kamu dyelerini olumsuz yonde
etkileyecek keyfi islemden ve ayni zamanda gerekcesi ne olursa olsun ayricalikli
uygulamadan kaginacaktir.

2. Yetkilinin davranisi asla kisisel, ailevi ya da milli menfaatleri veya politik baskilar
tarafindan yénlendiriimeyecektir. Yetkili, kendisi ya da yakin bir aile ferdinin maddi
bir menfaatinin oldugu hicbir karara katilmayacaktir.

Madde 9 - Nesnellik

Yetkili, karar alirken ilgili etkenleri dikkate alacak, kararinda her bir etkene hak
ettigi onemi verecek, diger yandan da konuyla ilgisi bulunmayan ogeleri gz ardi
edecektir.

Madde 10 - Mesru beklentiler, tutarlilik ve bilgilendirme

1. Yetkili, hem kendi idari davranisinda hem de kurumun idari isleminde tutarli ola-
caktir. Aksi sekilde davranilmasini gerektiren mesru gerekcelerin bulundugu min-
ferit vakalar disinda, yetkili kurumun normal idari uygulamalarini takip edecektir. Bu
tlir gerekgelerin mevcut olmasi halinde, yazili kayit altina alinacaklardir.

2. Yetkili, kurumun ge¢misteki uygulamalar isiginda, kamu dyelerinin mesru ve
makul beklentilerine saygili davranacaktir.

3. Yetkili, gerektiginde, uhdelerinde bulunan belirli bir konunun ne sekilde takip
edilecegdi ve ¢oziime kavusturulacagr hususunda kamuyu bilgilendirecektir.

Madde 11- Adillik

Yetkili tarafsiz, adil ve makul davranacaktir.

Madde 12 - Nezaket

1. Yetkili kamu ile iliskilerinde hizmetkar, dogru, nazik ve ulasilabilir olacaktir. Yet-
kili mektuplari, telefonlari ve e-posta mesajlarini yanitlarken mimkin oldugunca
yardimcr olmaya gayret gosterecek ve sorulan sorulari mimkiin oldugunca eksiksiz
ve dogru bir sekilde yanitlayacaktir.

2. Kendisine sorumluluklar disindaki bir konuyla ilgili bir basvuru yapildiginda, va-
tandagi konuyla ilgili yetkiliye yonlendirecektir.
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3. Herhangi bir kamu tyesinin hak veya menfaatlerini olumsuz sekilde etkileyen
bir hata meydana geldigi takdirde, yetkili zUr dileyecek ve hatasindan kaynaklanan
olumsuz etkileri en hizli sekilde diizeltmeye caba gosterecek ve Yasa'nin 19. Mad-
desi hiiktimleri uyarinca ilgili kisiyi basvuru haklari konusunda bilgilendirecektir.

Madde 13 - Mektuplarin vatandasin ana dilinde yanitlanmasi

Yetkili, her bir Birlik vatandasi ya da herhangi bir kamu yesinin Antlasma dillerin-
den birinde kuruma yazdigi mektuba ayni dilde cevap almasini saglayacaktir. Bu
kural, mimkin oldugu ¢l¢iide, dernekler (Sivil Toplum Kuruluslar) ve sirketler gibi
tizel kisiler i¢in de gegerlidir.

Madde 14 - Alindi bilgisinin iletilmesi ve ilgili yetkilinin bildirilmesi

1. Iki haftalik siire icerisinde esasa iliskin bir cevap verilebilecek olanlar disinda,
Kuruma yazilan her bir mektup ya da yapilan sikayet icin iki haftalik siire icerisinde
alindiklarina dair bilgi verilecektir.

2. Kurumun cevabi yazisinda ya da alindi bilgisinde, konu ile ilgilenen yetkilinin
adl, telefon numarasi ve gorevli oldugu bolim de belirtilecektir.

3. Ayni konu ile ilgili olarak ¢ok sayida génderilmesinden dolayi suiistimal niteligi
taslyan ya da anlamsiz mektup ya da sikayetlere alindi bilgisi iletimesine ya da
cevap yazilmasina gerek yoktur.

Madde 15 - Kurumun ilgili servisine iletme yiikimlGlugu

1. Kuruma gonderilen bir mektup ya da sikayetin, konu ile ilgilenme yetkisi olma-
yan bir Genel Miidirlige, Miidirlige ya da Birime hitaben yazilmis ya da iletilmis
olmasi durumunda s6z konusu Genel Mudrliik, Miidurliik ya da Birim, dosyanin
vakit kaybetmeden kurumun ilgili servisine iletiimesini saglayacaktir.

2. Mektubu ya da sikayeti ilk olarak alan servis, durumu mektubun ya da sikayetin
sahibine bildirecek ve dosyanin iletildigi yetkilinin adini ve telefon numarasini da
belirtecektir.

3. Yetkili, belgelerdeki eksiklik ve hatalari kamu liyesine ya da kurulusa bildirerek
diizeltmeleriigin bir firsat verecektir.

Madde 16 - Dinlenme ve fikir beyan etme hakki

1. Bireylerin hak ve menfaatlerini ilgilendiren konularda, yetkili kisi karar verme
stirecinin tim asamalarinda karsi tarafin savunma hakkina saygi gosterilmesini sag-
layacaktr.



2. Her bir kamu Uyesi, hak ve menfaatleriniilgilendiren kararlarin alinmasi gereken
durumlarda, karar alinmadan once goruslerini yazili olarak bildirme ve gerektiginde
fikirlerini sozIU olarak ifade etme hakkina sahip olacaktir.

Madde 17 - Kararlarin makul bir siire icerisinde verilmesi

1. Yetkili, kuruma yapilan her bir talep ya da sikayet ile ilgili kararin, makul bir siire
icerisinde, gecikmeden ve her hallikarda talebin ya da sikayetin kuruma ulastigi
tarihten itibaren en gec iki ay icerisinde verilmesini saglayacaktir. Ayni kural kamu
uyeleri tarafindan yazilan mektuplara ve yetkilinin verilecek kararla ilgili talimatlarini
almak tizere amirlerine gonderdigi idari notalara verilecek yanitlar icin de gecerlidir.

2. Kuruma yapilan herhangi bir talep ya da sikayetin, konunun karmasikligi ne-
deniyle, yukarida belirtilen sire igerisinde yanitlanmasinin mimkin olmadigr du-
rumlarda, yetkili talebin ya da sikayetin sahibini en kisa zamanda bilgilendirecektir.
Bu tiir bir durumda, kesin karar miimkiin olan en kisa siirede talep ya da sikayet
sahibine teblig edilecektir.

Madde 18 - Kararlarin gerekgelerini belirtme yiikimliligi

1. Kurumun gercek bir kisinin hak ve menfaatlerini olumsuz sekilde etkileyebile-
cek her kararinda, ilgili olaylar ve hukuki dayanagi isaret edilerek kararin gerekcesi
belirtecektir.

2. Yetkili yetersiz ya da belirsiz ya da bireysel gerekce icermeyen kararlar almak-
tan kacinacaktir.

3. Benzerkararlarin cok sayida kisiyi ilgilendirmesi nedeniyle, kararin gerekcesinin
ayrintili bir sekilde bildiriimesinin mimkiin olmadigr ve buna bagl olarak standart
yanitlar yollandigi durumlarda, yetkili, acikca talep eden vatandasa kararin bireysel
gerekgesini bildirecektir.

Madde 19 - itiraz hakkinin belirtiimesi

1. Gergek bir kisinin hak ve menfaatlerini olumsuz sekilde etkileyebilecek bir ku-
rum karari, bu karara karsi olasi itiraz edebilme hakkini da belirtecektir. Bu kararda
oOzellikle ilgili kanun yollarinin niteligi, hangi kuruma bagvurulabilecegi ve hakkin
kullanilabilecegi nihai siire belirtilecektir.

2. Butiir kararlarda 6zellikle Avrupa Birligi'nin isleyisi Hakkinda Antlasma’nin sira-
slyla 263. ve 228. maddelerinde 6ngdriilen, yarglya basvurma ve Ombudsmanliga
sikayette bulunma haklarina atifta bulunulacaktir.
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Madde 20 - Kararin teblig edilmesi

1. Yetkili, hak ve menfaatlerini ilgilendiren kararlar alinan bireylerin, bu karar alinir
alinmaz yazili olarak bilgilendiriimesini saglamalidir.

2. Yetkili, kararlarin ilgili kisiye ya da kisilere bilgi teblig edilmeden 6nce baska
kaynaklara bildiriimesinden kacinmalidir.

Madde 21 - Verilerin korunmasi

1. Bir vatandasin kisisel verileriyle ilgilenen yetkili, Avrupa Parlamentosunun ve
Avrupa Birligi Konseyinin, kisisel verilerin Avrupa Toplulugu kurum ve kuruluslari
tarafindan islenmesi sirasinda bireylerin korunmasina ve bu tir verilerin serbest
dolasimina yonelik, 18 Aralik 2000 tarihli ve (EC) 45/2001 sayili Tizigd hikimleri
uyarinca, ilgili bireyin mahremiyetine ve kisilik haklarina saygi gosterecektir.

2. Yetkili ozellikle, kisisel verileri mesru olmayan amaclar icin kullanmaktan ve bu
verilerin yetkisiz kisilerin eline gecmesinden kacinacaktir.

Madde 22 - Bilgi talebi

1. Yetkili, sorumlulugu altindaki ilgili bir konuda, kamu Uyelerine talep ettikleri
bilgileri verecektir. Yetkili, uygun oldugu durumlarda, uzmanlk alanini ilgilendiren
bir konuda nasil idari islem baglatilacagr hakkinda bilgi verecektir. Yetkili verdigi
bilgilerin agik ve anlasilir olmasina dikkat edecektir.

2. S0zli bilgi talebinin cok genis kapsamli ya da ayrintili olmasi durumunda yetkili,
ilgili kisiye talebini yazili olarak yapmasi tavsiyesinde bulunacaktir.

3. Talep edilen bilginin gizlilik tabiati nedeniyle ifsa edilememesi durumunda, yet-
kili bu Yasa’nin 18’inci Maddesi hikiimleri uyarinca, ilgili kisiye talep ettigi bilginin
verilememesinin nedenlerini aciklayacaktir.

4. Sorumluluk alanina girmeyen konularda bilgi vermesi talebinde bulunulan bir
yetkili, talepte bulunan kisiye, konuyla ilgili yetkilinin adini ve telefon numarasini
vererek yonlendirecektir. Baska bir AB kurumu hakkinda bilgi talebinde bulunuldu-
gunda, yetkili, talepte bulunan kisiyi ilgili kuruma yonlendirecektir.

5. Uygun oldugu durumlarda, yetkili, talebin konusuna bagli olarak, bilgi talebinde
bulunan kisiyi, kurumun kamuya bilgi saglamakla sorumlu servisine yonlendirecektir.

Madde 23 - Belgelerin kamunun erisimine sunulmasi talepleri

1. Yetkili belgelere erisim taleplerini, kurum tarafindan kabul edilen kurallara ve
(EC) 1049/2001 sayili Tuziikte diizenlenen genel ilke ve sinirlamalara uygun sekilde
degerlendirecektir.



2. Yetkili sozli olarak yapilan belgelere erisme talebini yerine getiremezse, vatan-
dasa talebini yazili yapmasi tavsiyesinde bulunacaktir.

Madde 24 - Kayitlarin yeterli tutulmasi

Kurumun birimleri, gelen ve giden mektuplarin, kendilerine gonderilen belgelerin
ve bunlarla ilgili olarak aldiklari onlemlerin yeterli kaydini tutacaklardir.

Madde 25 - Kamunun Yasa hakkinda bilgilendirilmesi

1. Kurum, bu Yasa’dan kaynaklanan haklari konusunda kamuyu bilgilendirmek
amaci ile etkili 6nlemler alacaktir. Mimkiin oldugu takdirde, metni internet sitesinde
elektronik formda sunacaktir.

2. Komisyon, tim kurumlar adina, Yasa'yl bir brosiir halinde yayimlayip vatandas-
lara dagitacaktir.

Madde 26 - Avrupa Ombudsmanligina sikayette bulunma hakki

Bir kurumun ya da yetkilinin bu Yasa tarafindan diizenlenen ilkelere riayet etme-
mesi durumunda, Avrupa Birligi'nin Isleyisi Hakkinda Antlasma’nin 228. Maddesi
ve Avrupa Ombudsmanhign Statiisii uyarinca, Avrupa Ombudsmaniligna sikayette
bulunulabilecektir.

Madde 27 - Uygulamanin gozden gecirilmesi

Her bir kurum, iki yillik ddnemin sonunda Yasa’nin uygulanmasini gézden gegirecek
ve sonuclarini Avrupa Ombudsmanhigina bildirecektir.
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2 OMBUDSMANLIK PERSONELININ EGiTimi

Yerel Yonetim ve Sosyal Bakim Ombudsmanligi (UK) Sikayetlerin
Ele Alinmasi Cevrim ici Egitimi:'2

Kursun Genel Hatlari Yerel Yonetim ve
Sikayetin Etkili Sekilde Ele Alinmasi Sosyal Bakim

Cevrim ici Atdlye Calismasi Ombudsmanlig

Acilis /\//\/
Sikayette bulunma deneyiminiz / \
Sikayet siirecine sikayetcinin bakis acisindan bakmak \

(7
Muisteri hizmetleri sorunlari O‘)’-?pje

o {ng
Sikayetciler icin énemli olan nedir? Bir sikayette bulun-

may! sikayetci icin daha iyi bir deneyim haline getiren
nedir?

Sikayetlerin arastiriimasi

Sorusturma siirecinin asamalarina dikkat edilmesi
Ara

Sikayet ¢oziimii ve basvuru yollari

Ombudsmanin sikayetleri ¢cozmek/ diizeltmek icin 6ner-
digi ilkelerden yararlanan bir sunum ve tartisma

Kararin verilmesi ve iletiimesi

Hangi karar iletilecek ve nasil iletilecek? Bir rapor veya
karar yazisini iyi yapan nedir?

Sikayetlerden 6grenmek

Katilimcilardan sikayetlerden neler 6grenilebileceklerini
belirlemelerinin istendigi bir alistirma

Sikdyetlerin kurulusunuz icin faydasi

Sikayetler nasil olumlu faydalar saglayabilir?

Giiniin degerlendirmesi

Kurs ve Ombudsmanin calismasi hakkinda Sorular ve
Cevaplar

Kapanis

2 https://www.lgo.org.uk/training



Kursun Genel Hatlari

Sikayetin Etkili Sekilde Ele Alinmasi

Cevrim ici Atdlye Calismasi

JOII US OHLIME.

Yerel Yonetim ve
Sosyal Bakim
Ombudsmanligi

4

Deneyimli Ombudsmanlik personeli tarafindan canli olarak sunulan, sikayetlerin
arastiriimasina yonelik cevrim igi bir beceri kursu. Katilimcilar, 40 yili askin sikayet
sorusturmasi, karar verme ve ¢oziim onerileri konusunda elde ettigimiz deneyim-
lerden edindikleri bilgilerden yararlanabilirler.

Kursun amaci, katimcilarin asagidaki konu-

larda becerilerini gelistirmelerine yardimci
olmaktir:

- Sikayetleri tanimlama ve analiz etme
Planlama arastirmalar

Bilgi kaynaklarindan en iyi sekilde yarar-
lanma

Bilgileri degerlendirme ve saglikli kararlar
verme

Kararlar etkili bir sekilde iletme
Sikayetleri cozme ve bunlardan 6grenme

Kurs, asagidakiler de dahil olmak iizere
cesitli aktiviteleri kullanmaktadir:

- Katilimcilarin sikayette bulunma deneyim-
leri ve neyin yanlis gidebilecegine dair
bizim deneyimlerimiz
Ombudsmanhgin bir sorusturmaya genel
bakisl ve sikayetlerin ¢coziilmesine iliskin
ilkeleri

- Sikayetleri arastirmak icin pratik stratejiler

- Sikayetler araciliglyla kurulusu anlama

Egitim sunlar hedeflemektedir:

- Yoneticiler ve kurumsal sikayet yetkilileri
gibi stirecin tist asamalarinda sikayetlerle
ilgilenen personel
Sikayetleri sorusturan ve bunlarla ilgili
kararlar veren personel

Kursun sonunda katilimcilar sunlar yapa-
bilecekler:

Sikayet ettiklerinde insanlar icin onemli
olan bes seyi listelemek
Sikayet ele alma siirecinin asamalarini
tanimlamak

- Sikayetleri dogru bir sekilde belirlemek,
tanimlamak ve 6zetlemek
Sorusturmalar igin bes yararli kanit kayna-
gini listelemek
Kapsamli bir karar yazisinin uygun unsur-
larini ve adaletsizligi gidermek icin orantili
careleri belirlemek

- Sikayetlerden 6grenmenin hizmet iyilestir-
melerini saglamak icin nasil kullanilabile-
cegini tartismak
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PHSO sikdyet standardi:"

Sikayet standartlari cercevesinin revizyonu: Etkili bir sikayetin ele alinmasi sistemi...

1

Tum kurulusun, endiseleri ve sikayetleri, hizmetlerini ve calisanlarini gelistirmek
ve iyilestirmek icin bir firsat olarak gormesi icin destekleyerek bir 6grenme ve
iyilestirme kiiltiiriinlin gelismesini saglar. Geri bildirimlerden 6grenmeye agik,
savunmaci olmayan bir yaklasimin ickin hale getiriimesine yonelik acik beklenti-
ler belirler. Kurulus, yoneticilerine, liderlerine ve kamuoyuna, geri bildirimlerden
ogrendikleri ve herkes icin hizmetleri gelistirmek icin geri bildirimleri nasil kul-
landigi hakkinda dlzenli olarak bilgi verir. Personel, geri bildirimlerin ele alinma-
sinda en iyi uygulamayi gerceklestirmek icin diizenli olarak destek ve egitim alir.

Endiseler ve sikayetler tizerine harekete gecmek ve bunu hizmetleri iyilestirmek
icin olumlu bir yol olarak kabul etmek amaciyla aktif olarak geri bildirim talep
eder. Bu, geri bildirimleri memnuniyetle karsilayarak ve insanlarin endiselerini
dile getirmesini veya sikayette bulunmasini kolaylastirarak olumlu bir deneyim
yaratir. Personelin, sorunlari hizli bir sekilde ¢dézme ve herkesin memnuniyetini
saglama 6zgurligu vardir.

Endiseleri ve sikayetleri incelerken titiz ve adildir ve sorunlarin karmasiklig
Isiginda mumkiin oldugunca hizli sekilde agik ve durst bir cevap verir. Geri
bildirimde bulunan kisilerin -ve sorunlara dahil olan personelin- bu gérevlerini
yaparken soylemek istediklerini soylediklerinden ve giincel bilgiler edindiklerin-
den emin olur. Bu ise, insanlarin, sorunlari gerceklere dayanarak adil ve objektif
bir sekilde ele almak icin ¢alisanlarin ne yaptigini gérebilmelerini saglar.

Ne oldugu ve hatalarin meydana

gelip gelmedigi konusunda adil ve
Aktif olarak

hesap verebilir bir karar verir. Ka- geri bildirim

arama

rar, bir 6grenme ve hesap verebilirlik
kiltlirlind saglamak icin ilgili herkesin

deneyimini kabul eder. Sistem, perso- SRS

i iwinde isleri dil I priy
- “\ ki

nelin, gerektiginde isleri dizeltmek o i

icin adil ¢ozlimler sunma konusunda AdIVEREsaD

kendilerine gliven ve 0zgrlige sahip ararlar verme

olmasini ve herhangi bir 6grenmenin

hizmetlerin iyilestiriimesi icin tanimlanmis ve geregi yapilmig olmasini saglamak

icin harekete ge¢cmesini saglar.
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Ogrenme ve iyilestirme kiiltiiriini gelistirme

Etkili bir sikayet sistemi, hatalar meydana geldiginde acik ve hesap verebilir
olan adil ve 6grenme kdltliriinin gelistirimesine olan baglhigini gosterir. Hiz-
metlerini gelistirmek icin 6grenmeyi kullanir.

Bu, personelin her bir iyesinin “sikayetlerden 6grenme” kiiltiiriinii gelistirmedeki
roliind bilmesini saglar. Kurulusun iyilesmek icin 6grenmeyi nasil kullandigini
gostermek amaciyla acik yollar koyar.

ilgili tim personel, belirli hedefler araciligiyla rollerinde adil ve 6grenen bir
kiltrd nasil sunabileceklerini bilir. Personel, bu hedeflere ulagsmayr pratik
orneklerle gosterebilir.

ilgili tim personel, belirli hedefler araciligiyla rollerinde adil ve 6grenen bir
kiltird nasil sunabileceklerini bilir. Personel, bu hedeflere ulagsmayr pratik
orneklerle gosterebilir.

Her kurulus, st diizey personelin sikayetlerden kaynaklanan bilgileri diizenli
olarak gdzden gecirmesini saglamak i¢in uygun yonetim yapilarina sahiptir ve
geri bildirimden alinan egitimin hizmetleri iyilestirmek icin harekete ge¢mesini
saglamaktan sorumlu tutulur.

Kuruluslar, personelin sikayetleri bu Cercevede verilen beklentileri karsilayacak
sekilde tespit etmek icin egitim gérmesini saglar.

Kuruluslar, sikayetlerden 6grenmeyi nasil sagdladiklarini, rapor ettiklerini ve
hizmetleri gelistirmek icin nasil kullandiklarini gostermek icin acik siireclere
sahiptir. Kuruluslar, aldiklar geri bildirimleri ve hizmetlerini iyilestirmek icin bu
geri bildirimi nasil kullandiklarini rapor eder. Bu bilgilerin diger kuruluslara ait
bilgilerle karsilastinimasi kolaydir.

Kuruluslar ayrica, kendi deneyimleri hakkinda sikayette bulunanlardan (ve il-
gili personelden) geri bildirim isteyerek, bu Standartlar Cercevesinde verilen
beklentileri karsilamadaki basarilarinin sonuclarini da yayimlarlar. Bu, kuru-
lusun, kullanicilarin Beklentilerim sekmesinde agiklandigi sekliyle gormeyi
beklediklerini karsilamak icin nasil performans gosterdigini gosterir.

Kuruluglar, hizmetlerini kullananlara (ve bu kullanicilari temsil eden ulusal ve
yerel gruplara), kurulusun yerel hizmetleri gelistirmek icin sikayetlerden 6gren-
meyi nasil kullandigini tartismak tzere anlamli firsatlar sunar.

Kuruluslar, icgorii ve en iyi uygulamalari gelistirmek igin sikayetlerden 6gren-

meyi rutin olarak diger kuruluslarla (hem yerel hem de ulusal olarak) paylasir-
lar.
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Aktif olarak geri bildirim arama

Etkili bir sikayet sistemi, sikayetlerin memnuniyetle karsilandigi ve en erken fir-
satta ¢oztime kavusturuldugu olumlu bir ortam yaratmak icin elinden gelenin
en iyisini yapar. Insanlar nasil sikayet edeceklerini bilirler ve bunu kolayca ve
alacaklar hizmetleri etkilemesinden korkmadan yapabilirler.

insanlar, sikayetlerinin ciddiye alinacagina, empati ile ele alinacagna ve
miimkiin oldugunca ¢abuk cevaplanacagina giivenirler.

Tiim personel, hizmetleri iyilestirmek ve sorunlari hizli ve etkili bir sekilde ¢oz-
mek icin aktif olarak geri bildirim alma ozgrliigune sahiptir. Personel, bunun
naslil yapilacagi ve insanlarin empati, nezaket ve saygr icerisinde dinlendiklerini
ve muamele gordiklerini bilmelerini nasil saglayacaklari konusunda egitim alir.

Kuruluslar, uygun bagimsiz sikayet savunuculugu ve tavsiye saglayicilar ile diger
destek aglar hakkinda ayrintili bilgi verilmesi de dahil olmak (izere, insanlarin
bir endiseyi dile getirmek veya sikdyette bulunmak icin tavsiye ve destege nasil
eriseceklerini bilmelerini saglar.

Kuruluslar, bir endise veya sikayete konu olan personelin bunun farkinda olma-
sini ve siire¢ boyunca tavsiye ve destege nasil erisecegi konusunda bilgi sahibi
olmasini saglar.

Kuruluslar, hizmetlerini kullanan kisilere, bir endise duymalari veya sikayette bu-
lunmalar durumunda kendilerine sunulan hizmetlerin tehlikeye girmeyecegine
dair aktif olarak giivence verirler.

Kuruluslar, insanlarin endiselerini ve sikayetlerini kendilerine uygun bir sekilde
nasll dile getirebileceklerini acikca ilan ederler. Kuruluslar, cevrim ici olanlar da
dahil olmak tizere insanlarin geri bildirim saglayabilecekleri cesitli yollar sunar-
lar.

Kuruluglar, herkesin diledigi zaman bir endisesini dile getirmesini ya da sika-
yette bulunmasini kolaylastirirlar. Kimin bir endisesini dile getirebilecedi veya
sikdyette bulunabilecegi ve daha sonra ne olacagi da dahil olmak lizere, siirecin
nasil islediginin anlasilmasi herkes igin kolaydir.

Endiseler ve sikayetler prosedirlindeki her asama, her bireyin ihtiyaclarina ce-
vap verir. Her asama, azinlik ve savunmasiz gruplarin ihtiyaclarini karsilamakta
ve gerektiginde makul ayarlamalar yapmaktadir.

Kuruluslar, personelin bir endise veya sikayette ortaya ¢ikan sorunlarin baska
bir yolla (6rnegdin bir diizenleyici merci veya yasal bir talep yoluyla) daha iyi ele
alinabilecegini belirlemesini saglar. Personel, bir kisinin bu yolu nasil izleyebile-
cegi (ve nereden daha fazla destek alabilecegi) konusunda tavsiyelerde bulunur
ve boylece bu kisi bilingli bir se¢im yapabilir. Personel, insanlarin endiselerine



veya sikayetlerine tam bir yanit almasini saglamak icin baska bir yolun kapsa-
minda olmayan herhangi bir konuyu incelemeye devam edecektir.

Personel, endiselere ve sikayetlere en erken firsatta cevap verdiklerinden emin
olur. Personel, bir endiseyi veya sikayeti kabul etmek icin beklenen zaman ¢i-
zelgelerini tutarll bir sekilde karsilar ve konunun karmasikhigini dikkate alarak
sorunlari ele almanin ne kadar stirecegi konusunda net zaman dilimleri verir.

Kuruluslar, dizenli olarak kullanicilardan geri bildirim alma isteklerini ve bu 6g-
renmeyi hizmetleri gelistirmek icin nasil kullanacaklarini duyururlar.

Titiz ve adil olma

Etkili bir sikayet sistemi, personelin sikayetin neden oldugu sorunlara kapsamli,
orantili ve dengeli bir bakis sergilemesini, insanlarin sorularina gerceklere da-
yall, dogru ve agik bir cevap almalarini ve tespit edilen hatalar i¢in tam hesap
verebilirligin olmasini saglar.

Kuruluslar, personelin diizglin bir sekilde egitim almis olmasini ve sikayetleri
kapsamli bir sekilde incelemek icin uygun diizeyde deneyim ve yetkiye sahip
olmasini saglar.

Kuruluslar, sikayetlere bakan tiim personelin, bu Cercevede verilen beklentileri
tutarli bir sekilde karsilamasi icin uygun kaynaklara, destege ve tahsis edilmis
zamana sahip olmasini saglar.

Sikayetleri ele alan tiim personel bunu tarafsiz bir sekilde gerceklestirir. Eger
mimkiinse, kuruluslar, sikayetler icin daha énce sikayet konusu olayda yer
almamis veya gercek ya da algilanan bir ¢ikar ¢atismasi icerisinde bulunmayan
personelin gdrevlendirilmesini saglar. Bunun mimkin olmadigr durumlarda,
personel tarafsizliklarini ve herhangi bir ¢ikar ¢atismasindan nasil kacinacaklarini
gostermek icin net adimlar atar.

Kuruluslar, bu Cercevede belirlenen standartlari karsilayan yerel bir sikayet usu-
| yayinlar. Her bir usul, personelin sikayetleri nasil ele alacagini ve bunu yapar-
ken hangi kalite standartlarini ve davranig bicimlerini takip etmeleri gerektigini
acikca ortaya koyar.

Personel, birey i¢in onemli konularin neler oldugunu ve hangi sonuglari aradik-
larini aktif olarak dinler ve net bir sekilde anladigini gosterir.

Personel, sikayete konu olaya katilan herkesin (personel de dahil) bu sorunlari
nasil ele alacagini bilmesini saglar. Bu bilme, sikayet personelinin hangi bilgilere
ihtiya¢ duyacagini, kiminle konusacagini, nihai karari vermekten kimin sorumlu
olacagini ve bu karari nasil iletecegini de icermektedir.

Personel, ilgili herkesle zaman cizelgesi tizerinde hemfikir olacak ve insanlarin
nasil bilgilendirilecegi ve midahil olacaklari konusunda mutabik kalacaktir. Per-
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sonel, siire¢ boyunca diizenli olarak bilgilendirme yapacaktir.

Her zaman icin, personel, sikayetleri mimkiin olan en kisa siirede ¢dzmenin
yollarini arama 6zgurliigtine sahip olur.

Personel, sikayete konu olan olaya dahil olan herkesin gorislerini bildirme ve
ortaya cikan bilgilere yanit verme firsatina sahip oldugundan emin olur. Perso-
nel, bu bilgileri tartisirken acik ve seffaf davranir, empati icinde hareket eder ve
herkesin yorumlarinin dikkate alindigindan emin olur.

Birden fazla kurulusu iceren sikayetlerde, yerel sikayet usulleri, koordineli bir

sorusturma ve biitiinsel bir midahalede icin bir “lider kurulusun” ve ilgili diger
kuruluglarin rollerini ve sorumluluklarini tanimlar ve belirler.

Adil ve hesap verebilir kararlar verme

Etkili bir sikayet sistemi, kuruluslarin, personelin her bir sikayette neler oldugu
ve hangi sonuglara ulastiklar konusunda adil ve dengeli bir hesap vermelerini
mimkin kilmalarini saglar.

Uygun oldugunda, kuruluslar, islerin yanls gittigi veya hizmetlerin haksiz bir
etkiye sahip oldugu durumlar acikca belirler ve bunlar icin sorumluluk alirlar.

Kuruluslar, personelin bireyler icin isleri yoluna koymak amaciyla bir dizi yol suna-
bilmesini saglar. Personel de hizmetleri olarak sirekli iyilestirmek ve destek per-
soneline yardimci olmak amaciyla deneyimlerden 6grenmek icin ne gibi adimlar
atilacagini g6z oniinde bulundurur.

Personel, kanitlanmis gerceklere dayall olarak neler olup bittigine dair net ve
dengeli bir hesap verir. Her hesap, olanlari olmasi gerekenlerle karsilastirr ve
nesnel kriterlere dayall olarak ilgili standartlara, politikalara veya kilavuzlara
acikca referanslarda bulunur.

Personel, sikayete konu olan olaya dahil olan herkese, baslangictaki diistince-
lere cevap vermek ve nihai kararda bunlarin dikkate alinmasini saglamak icin
anlamli firsatlar sunar.

Kuruluslar, bir seyler ters gittiginde veya iyilestirmeler yapiimasi mimkin oldu-
gunda, personelin agik ve dirtst olma konusunda kendilerine giiven duymasini
saglar. Personel, sorumlu tutulabilirlik ve bir sikayetten hangi derslerin alinabile-
cegini belirleme ile hizmetleri gelistirmek ve personeli desteklemek icin 6gren-
meye dayali olarak nasil hareket edilecegini belirleme arasinda dogru dengeyi
saglar.

Miimkiin olan her yerde, personel, islerin neden yanlis gittigini aciklar ve hata-
lar meydana geldiginde insanlar icin isleri yoluna koymak amaciyla uygun yol-
lar belirler. Personel, dile getirdikleri 6zir ve agiklamalarin anlamli, samimi ve
hatanin ne gibi bir etkiye sahip oldugunu acik¢a yansittigindan emin olmalidir.



Personel, insan faktorlerini dikkate alir ve herhangi bir 6grenmeye dayali olarak
hareket edilmesini saglar. Personel, hakkinda sikayet edilen personeli destek-
lemek amaciyla her tirli 6grenmeyi kullanir.

Kuruluslar, personele, sikayette bulunanlar icin isleri diizeltmenin uygun yolla-
rini belirleme yetkisi verir. Kuruluglar, isleri diizeltmek icin dnerilen herhangi bir
eylemin digerleriyle tutarli olmasini saglamak icin rehberlik ve kaynak saglar.

Birden fazla kurulusu kapsayan sikayetler ile ilgili olarak, 6nde gelen kurulus,
sikayete, diger kuruluslarin sorunlari incelemek amaciyla neler yaptiklarini ve
elde ettikleri sonuclari da iceren tek bir yanit verir. Gerektiginde, yanit, her ku-
rulusun yaptigi hatalari nasil diizeltecegini de acikca belirtir.

Kuruluslar, sikayetleriyle ilgili tim 6grenme veya iyilestirmelerin kurulus tara-
findan nasil yiriittldigtne dair kisilerin siirece dahil edilmesini ve kendilerine
glincel bilgiler verilmesini saglar.

Personel, bir sikayete verilen yazili son yanitta, herkesin Ombudsmana sikayet
etme hakkindan haberdar olmasini saglar.
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