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Vatandaslarin kamu kurumlarina telefon yoluyla ulagamamasi, ¢agrilarin cevapsiz birakilmasi,
santral sistemlerinin ¢alismamasi veya siirekli mesgul olmasi; son yillarda giderek biilyiiyen
ciddi bir kamu hizmeti sorunu haline gelmistir.

Basta hastaneler, belediyeler, tapu miidirliikleri, niifus midiirliikkleri, kaymakamliklar,
valilikler, sosyal yardimlagsma vakiflan, {iniversiteler, 6grenci yurtlari, kamu misafirhaneleri,
adliyeler ve diger kamu kurumlari olmak iizere birgok yerde vatandaslarin telefonla bilgi

- alamadi@y, ilgili birimlere ulagsamadig1 ve saatlerce hatta giinlerce geri doniis beklemek zorunda
kaldig1 yoniinde yogun sikayetler bulunmaktadir.

Ozellikle kamu kurumlarinin resmi internet sitelerinde vatandagin bilgi alabilmesi amaciyla
paylasilan iletisim numaralarina ragmen ilgili birimlere ulasilamamasi, telefonlarin cevapsiz
birakilmasi veya siirekli mesgul olmasi; kamu hizmetine erisim bakimindan ciddi
magduriyetlere yol agmaktadir.

Ustelik vatandaslarin talep ettigi bilgiler ¢ogu durumda KVKK kapsaminda gizli veya erigime
kapal: bilgi niteligi tasimamakta; buna ragmen resmi iletisim kanallar iizerinden dahi bilgiye
erisim saglanamamaktadir. Birgok durumda ise vatandaslarin ilgili kurumlarla herhangi bir
goriisme  gerceklestiremedigi, telefonlarm hi¢ acilmadign yoniinde yogun sikdyetler
bulunmaktadir.

Saglik hizmetleri, randevu siiregleri, tapu islemleri, kimlik iglemleri, sosyal yardim bagvurulari,
konaklama iglemleri ve acil kamu hizmetlerinde telefonlara cevap verilmemesi; vatandaglarin
bilgi almak i¢in kuruma fiziksel olarak gitmek zorunda kalmasina, zaman kaybina, maddi zarara
ve ciddi magduriyetlere neden olmaktadir.

Kamu hizmetinin temel ilkeleri arasinda erisilebilirlik, siireklilik, esitlik ve vatandagin bilgiye
ulasma hakk: bulunmaktadir. Vatandasin kamu kurumuna resmi iletisim kanallar1 iizerinden
dahi ulasamamas1; kamu hizmetinin etkinligi ve idarenin vatandas odakli ¢alisma ylikiimliligu
bakimindan ciddi bir yénetim sorunu olusturmaktadr.

Anayasa’nin 5’inci maddesi devlete, kisilerin maddi ve manevi varligin geligtirecek sartlari
hazirlama yiikiimliiliigii yiiklemektedir. Kamu hizmetlerinin erisilebilir, denetlenebilir ve etkin

yiiriitiilmesi ise sosyal hukuk devletinin temel gereklerinden biridir.




Bu kapsamda; L’ L‘ 852

1.

10.

11.

12.

13.

Kamu kurumlarinda vatandaslarin telefonla erisim sorunlarina iliskin CIMER basta
olmak tizere son 5 yilda ka¢ sikdyet yapilmistir? Bu sikayetlerin kurumlara gore
dagilimi nedir?

Hastaneler, belediyeler, tapu miidiirliikleri, niifus mudrliikleri, sosyal yardimlagsma
vakiflar, liniversiteler, 6grenci yurtlari, kamu misafirhaneleri ve benzeri kurumlarda
telefonlara cevap verilmemesi konusunda herhangi bir denetim yapilmakta midir?

. Kamu kurumlarinin resmi internet sitelerinde yer alan iletisim numaralarimn aktif

kullanimi ve vatandas erisimine agik olup olmadig diizenli olarak denetlenmekte midir?

Kamu kurumlarinin resmi internet sitelerinde yayimlanan iletigim numaralarina ragmen
vatandaglarin ilgili birimlere ulagamamasi hakkinda herhangi bir inceleme veya
performans degerlendirmesi yapilmis midir?

Kamu kurumlarinin telefon erisilebilirlifi, ¢agri yanitlama siiresi ve vatandas
memnuniyetine iligkin diizenli performans 6lgiimii yapilmakta midir?

Telefonlara cevap vermedigi veya erisilebilirlik yiikiimliiliigiinii yerine getirmedigi
tespit edilen kamu kurumlar1 hakkinda herhangi bir idari yaptirim uygulanmakta midir?
Son 5 yilda telefon erisilebilirligi nedeniyle hakkinda islem yapilan kamu kurumu veya
kamu gorevlisi sayisi kagtir?

Kamu kurumlarinda vatandas ¢agrilarini kargilamakla gorevli personel sayisina iliskin
herhangi bir standart bulunmakta midir?

Ozellikle saglik, tapu, niifus ve sosyal yardim iglemlerinde vatandaglarin bilgi almak
i¢in kuruma fiziksel olarak gitmek zorunda kalmasina iliskin herhangi bir etki analizi
yapilmig midir?

Kamu kurumlarinin ¢agn altyapisi, santral sistemleri ve vatandas iletisim
mekanizmalarinin yeterliligi son olarak ne zaman denetlenmisgtir?

Kamu hizmetlerinde telefonla erisilebilirligi zorunlu hale getirecek yeni bir denetim
veya yaptirim sistemi planlanmakta midir?

Kamu kurumlarimin vatandagla iletisim siireglerinde erisilebilirlik, geri donils ve
seffaflik ilkelerine uyup uymadiZina iliskin merkezi bir takip sistemi bulunmakta midir?

Vatandaslarin kamu kurumlarina fiziksel olarak gitmek zorunda kalmadan bilgiye
erisebilmesini saglamak amaciyla Cumhurbaskanligi biinyesinde yiiriitiilen somut
¢alisma veya eylem plani nedir?




