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Vatandas Odakli Kolluk Hizmeti:
Tarkiye'de Ihtiyac Analizi

YONETICi OZETi

atandas odakli polislik, bireylerin ve yerel

halkin karar verme, hizmet sunumu ve

uygulamalara  yonelik  beklenti  ve
ihtiyaclarini dikkate alan bir polislik yontemidir.
Baska bir deyisle, halkin politika gelistirme, uygula-
ma ve degerlendirme slrecine katilimidir. Vatandas
odakli polislik uygulamasinin amaci; kamuoyunun
glvenini, hizmetlerden yararlanan taraflarin
memnuniyet diizeyini ve halkin polislik faaliyetlerine
katilimini artirmaktir. Bunun faydalari da dért baslik
altinda ¢zetlenebilir:

e Polisin verimliligini ve mesruiyetini arttirma,

e Polisin isinin kolaylastiritmasi ve verimli hale
getirilmesi,

*  Magduriyet vakalarini bildirme, taniklik yapma,
istihbarat saglama ve suc 6nleme faaliyetlerine etkin
destek olma konularinda halki tesvik etme,

e Halkin, polise karsi gelmemesini ve polisin aldig
kararlari kabul etmesini saglama

Vatandas odakl polislik uygulamasinda basarili
olmak ve polis ile halk arasindaki iliskileri
gelistirmek icin egitim, yonetim ve hesap verebilirlik
sistemleri, polis temas noktalarinin gelistirilmesi
veya halkin polis performansindan memnuniyetinin
Olcilmesi gibi  pek c¢ok ara¢ bulunmaktadir.
Tlrkiye'de bu arastirma sonucunda tespit edilen ve
gelistiritmesi gereken dokuz konu bulunmaktadir:

o Tum IGK'ler icin ortak gelistirilen ve toplu
olarak uygulanan vatandags odakli polislik stratejisi
e Halkin memnuniyetinin élctilmesi

e Egitim

e Hizmet kalitesine, vatandagslarin ihtiyaclarinin
belirlenmesine ve planlamaya odaklanma

e Toplum destekli polislik stratejisi ve kalturu
e Cagrilarin/ihbarlarin  degerlendirilmesi
erisilebilirlik

+  Medya ve Halkla iligkiler

ve

o Ozellikle mahalli emniyet miidirliiklerindeki
polislerin calisma ve fiziksel kosullarinin iyilestir-
ilmesi

«  Onceliklerin belirlenmesi: Yasam kalitesinin
artiritmasi

1. Turkiye'deki Uc i¢ glvenlik kuvvetinin, ortak bir
vatandas odakli polislik stratejisi bulunmamaktadir.
Vatandas odakli polislige yonelik etkin araclar
gelistirecek ve vatandas odakl polislik faaliyetlerinin
uygulama ve sonuclarini  takip edecek bir
koordinasyon mekanizmasi da bulunmamaktadir.
Vatandas odakli strateji gelistirilmesi, yeni birimler ve
mevcut birimlere yeni sorumluluklar verilmesiyle
icisleri  BakanlLginin  uygulama ve performans
degerlendirme kapasitesinin iyilestirilmesi gerekir.

2. Vatandas odakli polislik uygulamasi, insanlarin
iGK'lerden beklentilerine iligkin bilgi birikimi ve
analiz gerektirir. Turkiye'de halkin kolluk kuvvetlerin-
den memnuniyeti, genellikle gayri resmi bir sekilde,
IGK mensuplari ile yerel halk arasindaki dogrudan
iliski  Uzerinden olcllmektedir.  Polislik uygula-
masinin bu yénu, yeri doldurulamaz nitelikte olup
ayni zamanda polisin verdigi hizmetlere erisim
yoéntemlerinden de biridir. Bununla birlikte, daha
yapilandiritmis  araglara ihtiyag¢ duyulmaktadir.
Emniyet Genel Midurligu ve Jandarma tarafindan
deneysel kamu arastirmalari dizenlenmistir (ve
lisansustl diizeyinde bazi calismalar gerceklestirilm-
istir). Ayrica Emniyet Genel Mudirligi 2014-2018
strateji plani ve Sahil Guvenlik strateji plani da,
kanun geregince yapilan bir kamu arastirmasina
dayanmaktadir. Halkin i¢ glvenlik kuvvetlerinden
memnuniyeti ve ihtiyaclarina yonelik standart hale
getirilmis bir kamu arastirmasi, cok daha faydali
olacaktir. Bu kamu arastirmasi, mdmkun oldugunca
yerel duzeydeki ihtiyaglari ve memnuniyet dizeyini
belirleyecek sekilde gerceklestirilmelidir.
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3. Egitim, polis mensuplar ile vatandaslar kurumsal stratejileri destekleyici bir felsefe" olarak
arasindaki iletisim kalitesinin arttirilmasi ve IGK tanimlamaktadir. Tarkiye'de kanun geregi tiim kamu
mensuplarl arasinda sorun ¢dzme kdltirdndn  kurumlarr icin baglayic olan bes yillik kalkinma
olusturulmasini saglayan bir aractir. Turkiye'de planlarinda, toplum destekli polislik bir hedef olarak
Guvenlik Bilimleri Fakdltesi ve Polis Meslek  belirlenmistir. Jandarma Genel Komutanligl, 2013
Okullar'nda verilen egitimde, baslangic egitiminden  yilinda yayinladigi resmi bir emir yazisinda vatandas
insan iligkileri ve sorun cozmeye kadar pek cok memnuniyetini ve toplum destekli polistik uygula-
konuya yer verilmektedir. Yaptigimiz saha ziyaretleri masinin bir 6ncelik olarak belirlemistir. Emniyet
sirasinda yetkililerin ifade ettigi temel sorunlardan  Genel Midurltgu ise toplum destekli polislik uygula-
biri, Turkiye'deki polis egitiminin kuramsal nitelikte masinda gorev alan ekiplerin, il emniyet middrdnan
olmasidir. Polis okulu dgrencileri, gercek yetki veya denetimi altinda faaliyet gdsterdigi 6zel bir birim
sorumluluklarinin - olmadigi  cesitli ~ emniyet modelini benimsemistir. Bu yaklasim, uygulama
birimlerinde bir aylik slreyle staj yapmaktadir. bakimindan kolaylik sagladigi icin bazi faydalari da
Jandarmada verilen 34 haftalik komuta ve kurmay beraberinde getirmektedir; ancak diger polis mensu-
egitimi, daha uygulama odakli bir egitimdir. Verilen  plari arasinda, toplum destekli polislik uygula-
kuramsal derslerin yani sira Jandarma egitiminde, 8  masinin kendilerini ilgilendirmedigi gibi bir izlenim
haftalik uygulamali dersler ve okulda canlandirmali  yaratmaktadir. ilce diizeyinde kiiciik toplum destekli
senaryo derslerine de yer verilmektedir. polis  birimlerinin olusturulmasinin, devriye ile
onleme birimleri arasindaki isbirligini artirmasi
olduk¢a muhtemeldir. Bir diger konu ise "toplum
destekli polislik faaliyetlerinin”, pek cok polis mensu-
bu tarafindan halka iliskiler faaliyeti veya "makyaj"
olarak gorulmesi ve "gercek polis faaliyeti" olarak
degerlendirilmemesidir. Toplum destekli polislik
uygulamasinin, iGK'lerin yararlandigi bir yéntem
haline gelebilmesi icin st dizey amirlerin
onculuginde bir kaltir degisikligi gereklidir.

4. Dunyadaki pek cok tlkede teftis veya arastirma
kurumlari, vatandas odakli polislik uygulamasi
dahil olmak Uzere ic guvenlik ile ilgili cesitli alanlar-
da ihtiyac tespiti ve planlama sorumluluguna
sahiptir.  Fransa  Emniyet  Teftis  Kurumu,
vatandaslara verilen hizmetin kalitesine ydnelik
konular hakkinda arastirmalar yapmaktadir. Bu
teftis kurumlarinin, ic gtvenlik kuvvetlerinin perfor-
mansini analiz etme, planlama ve izleme sorumlu-
luklar vardir. Tarkiye'de icisleri Bakanligi Miilkiye 6.  Bireyler ile iki yonlil iletisim; performans artig,
Teftis Kurulu, bu trden bir faaliyette bulunmamak- vatandaslarin  memnuniyeti ve toplum destekli
tadir. Bununla birlikte Jandarma ve Emniyet Genel  polislik uygulamasi icin cok énemlidir Telefondan
Mdadarlagu, suc istatistiklerini dizenli olarak takip — veya yuz ylze vatandas ile kurulan ilk temas, hizmet
etmektedir; ancak sadece Polis, Sayistay'in perfor- kalitesi icin hayati 6neme sahiptir. Tirkiye'de IGK'lere
mans degerlendirme denetimine tabidir. Bu gelen alakasiz arama sayisi her yil artis géstermekte
denetim, kanun ile zorunlu hale getirilmis olmasina  olup bu durum polis operatdrlerinin is yikinu ve acil
ragmen heniiz uygulanmamustir. Bu nedenle, iller numaralari hakli bir nedenle arayanlarin bekleme
idaresi Genel Miidirlagi binyesinde hizmet kalitesi — siiresini artirmaktadir. Birlesik Krallik'ta ve ABD'deki
(vatandasin memnuniyeti) ve su¢ énleme konusun- bazi sehirlerde, vatandaslarin polisten aninda cevap
da uzman yeni bir birimin olusturulmasi tavsiye ve bilgi almasinin gerekmedigi ve acil olmayan
edilmektedir. durumlar icin kullanilan tek bir hat bulunmaktadir.
Ayrica, emniyet muadurluklerinde bekleme sureleri-
nin azaltilmasi da oldukca 6nemlidir. Turkiye'de bazi
emniyet madurldklerinde hafif suclari bildirmek veya
idari birislem (6rn; pasaport) yapmak icin internetten
randevu sistemi yuruarlide konmustur. Fransa ise bu
uygulamayi bir adim &teye taslyarak siddet icermey-
en ve hafif suclar ile ilgili olarak internet tzerinden
erisilebilen bir sikayet hatti kurmustur.

5. Toplum destekli polislik, vatandasi kamu
guvenligi politikalarinin merkezine yerlestiren polis
stratejisi ve felsefesidir. ABD Adalet Bakanligi bu
kavrami "suc, toplumsal asayis sorunlari ve suc
korkusu gibi kamu guvenligi sorunlarina yol acan
acil durumlara 6nceden o6nlem alarak muidahale
edebilmek icin isbirligi ve sorun ¢dézme tekniklerin-
den sistematik sekilde yararlanilmasini saglayan



7. Bagbakanlik iletisim  Merkezi  (BIMER), farkindaliginin artirilmasi ve bu konulara daha cok
vatandaslarin i¢ guvenlik dahil tim konulardaki  6nem vermeleri gerekmektedir.

sikayetlerini ve taleplerini isleme almaktadir. icigleri
Bakanliginin, ézellikle insan haklari ile ilgili konular-
da IGK hizmetlerine ydnelik sikayetleri almak ve
isleme koymaktan sorumlu ézel bir birimi bulunma-
maktadir. insan haklarina yonelik sikayetlerin
alinmasi ve isleme konulmasi icin Icigleri Bakan-
udimin kurumsal kapasitesi gelistirilebilir. Diger bir
énemli ihtiyac ise "vatandaslari bilgilendirme
araglarinin ve usullerinin gelistiritmesi ve kullanil-
masidir. Kanun ile belli durumlar icin zorunlu hale
getirilmedigi sdrece hic bir IGK'de vatandaslari
sikayetleri ile ilgili bilgilendirecek bir mekanizma
veya usul (ve kurumsal kalttr) bulunmamaktadir.

"

8. Yaklasik 300 bin personele sahip olmasina
ragmen polisin is yiikii oldukca agirdir. Bize séylenen-
lere gdre polis memurlari, yeri geldiginde haftada 60
saate kadar calismak durumunda kalmaktadir.
Kendilerine tahsis edilen devriye araclari icin sinirli
yakit harcirahlart bulunmaktadir. Halk ile temas
noktasi niteligindeki bazi mahalli emniyet amirlikleri-
nin fiziksel kosullari kotd olup iyilestirilmesi gerekme-
ktedir. Mahalli emniyet mudurlikleri, bazen "ceza
yeri" veya "istenmeyen" personelin gonderildigi bir
yer olarak gorilmektedir. Fiziksel kosullar (temas
masalari ve tesisler), personelin is yiki ve calisma
sartlari ile mahalli emniyet muddrliklerinde calisma
algisinin ve degerinin gelistirilmesi gerekmektedir.
Vatandas ile temasin ve erisilebilirlidin arttirilmasi
icin sokakta daha cok polis ve yaya devriye olmalidir.

9. Gorusme yaptigimiz pek cok guvenlik kuvveti
mensubu, i) yasam kalitesi ile ilgili konularin
(gUralta, seyyar saticilar, trafik, park, duvar yazisi,
kamusal alanlar - parklarin, sokaklarin, kaldirim-
larin dizgln sekilde kullanimi vs.), i) polis ile
vatandas arasindaki glinluk iletisimin (kullanilan dil,
vlcut dili, devriye faaliyetlerine ayrilan zaman ve
devriye tlird) ve iii) ilk temas aninda atilan adimin ve
Ozellikle de vatandaslari stirec ve surecin ilerleyisi
hakkinda bilgilendirmenin bireyler/toplum icin
onemli oldugunu belirtmistir. Bu konular iGK'lere
yoénelik algl, gliven dlizeyi ve vatandasin memnuniye-
ti Uzerinde oldukca buyuk bir etkiye sahiptir. Ancak
yasam kalitesi ve cift yonlu kaliteli iletisim konulari,
IGK mensuplari tarafindan éncelikli olarak gérilme-
mektedir. Kolluk kuvvetlerinin bu konulara yénelik
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1. Giris

1.1. Polisin Verdigi Hizmetin, "Vatandas Odakl" Olup Olmadigi
Nasil Olculir?

Bakanligi ve yerel polis kuvvetleri tarafindan Gretilmis genis bir literatlir soz

konusudur. icisleri Bakanligi iyi uygulamalar kilavuzuna gére "vatandas odakli
polislik uygulamasi, bireylerin ve yerel halkin Rarar verme, hizmet sunumu ve uygulama-
lara yénelik beklentive ihtiyaclarinin dikkate alinmasidir. Vatandas odakli polislik uygula-
masinin amaci; kamuoyunun giivenini, hizmetlerden yararlanan taraflarin memnuniyet
diizeyini ve halkin polislik faaliyetlerine katilimini artirmaktir”.! Dolayisiyla, vatandas
odakli performans gostergeleri araciligiyla polis faaliyetlerinin 6l¢tilmesi elzemdir. Yukarida
bahsedilen iyi uygulama kilavuzunda, polisin vatandaslara dtzgun hizmet verebilmesi icin
degerlendirmeye tabi tutulmasi gereken tic 6nemli unsurdan bahsedilmektedir:2

V atandas odakl polislik kavrami, Birlesik Krallik'ta dogmus olup bu konuda igisleri

Memnuniyet: Polis ile iletisim kurabilme kolayligi, yapilan ilk islem, gelismelerden
haberdar edilme, personelin muamelesi, genel deneyim

Giiven: Yerel polis mensuplarinin iyi bir is cikardigini disiinen kisi ytizdesi

Hakkaniyet ve Esitlik: Irk¢i olaylara maruz kalan magdurlarin memnuniyeti, cogunluk
ndfus ile karsilastirildidinda azinlik etnik gruplarin genel hizmetlerden memnuniyeti, etnik
Réken nedeniyle durdurulup arama yapilmasi ve sonucunda tutuklanma vakalarinin
ylzdesi, magdur olan kisinin etnik Rékeni nedeniyle kisiye yonelik siddet olaylarinda suc
tespit oranlarinin kRarsilastirilmast.

1.2. Vatandas Odakli Polislik Uygulamasinin Faydalari

Bu konular s6z konusu géstergelerle olculdikten sonra, vatandasin memnuniyetini ve
katiiminiartirmak icin neler yapilabilecegini tespit etmek gerekir. Polis Vakfi'nin yayimladigi
bir raporda3 vatandaslara daha iyi hizmet verilmesini ve vatandasin polis ile ilgili algisinin
iyilestirilmesini sadlayan 6nemli unsurlardan bahsedilmektedir. Lloyd ve Foster'in belirttigi
lzere, “topluma kaliteli hizmet verebilmek icin polis kuvvetlerinin, vatandasin polisten ne
istedigini ve polis ile ilgili algilarini nasil sekillendirebilecegini iyi bilmesi gerekir."* Polis
ile ilgili alginin iyilestiritmesi, polis faaliyetlerini de gelistirecedi icin bu konuda oldukca
onemlidir. Lloyd ve Foster, vatandas odakli polislik uygulamasindan elde edilebilecek dort
olumlu sonuctan bahsetmektedir:?

Polisin verimliliginin ve megruiyetinin artirir,
Polisin isinin kolaylastirir ve verimli hale getirir,

Halki magduriyet vakalarint bildirme, taniklik yapma, istihbarat saglama ve sug 6nleme

THome Office, Citizen Focus: Good Practice Guide, 2006, s. 3
2Home Office, op. cit. 5.4
Kate Lloyd & Janet Foster, Citizen Focus and Community Engagement. A Review of Literature. London, The Police Foundation, 2009.
4Lloyd and Foster, op. cit., s. 3
5Op, cit, s.4
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faaliyetlerine 6nceden énlem alarak destek olma konusunda tesvik eder,

» Halkin, polise karst gelmemesini ve polisin aldigi kararlart Rabul etmesini saglar.

1.3. Vatandas Beklentileri

Raporu hazirlayan uzmanlara gére vatandas odakli polislik uygulamasi, Stephen Mastrofski®

tarafindan belirlenen alti polislik iLkesinin IGK'ler tarafindan dikkate alinmasini gerektirmek-
tedir: Ozen, gavenilirlik, hizli midahale, yeterlilik, gérgti ve adil davranma. Bu unsurlar,

vatandasin polis ile ilgili algisi bakimindan hayati 6neme sahiptir. Zira "polisten memnun

olmama nedenleri”, genellikle polisin (izerine diisen gérevi yapmamast ile degil, insan-
lara davranisi ile ilgilidir."”

Sekil 1: Polisin Davranislarindan Rahatsiz Olma Gerekceleri®

Hasmane/kaba/kiistah/fazla rahat
Mantiksiz Davranis

Yeterince ilgilenmedi /hicbir sey yapmadi
Olay yerine gec geldi

Gereksiz glic kullandi

Yanlis yapti/isini bilmiyor

iLgili kisiyi bilgilendirmedi

Fail(ler)i yakalamadi

Kanuna aykiri davrandi

Diger

0 10 20 30 40 50

ylizde(%)

Ornegin tutarli arastirma sonuclarina gére, polis ile vatandas arasindaki temaslar,
vatandasin iGK'ler tarafindan verilen hizmetten memnuniyeti veya memnuniyetsizliginin
onemli bir nedenidir. Polis halk ile toplantilar dizenleyerek, sokakta gorinirlik
saglayarak ve vatandaslarla sohbet ederek gayri resmi ve olumlu iletisim kanallari
vasitasiyla yaptiklari isin vatandaslar tarafindan begenilme oranini arttirabilir.? Ayrica
mabhiyeti ne olursa olsun (resmi veya gayri resmi, su¢ bildirimi, magdur olma...)10 polisin
vatandas ile karsilastigi sirada verdigi hizmetin kalitesi, vatandaslarin polisin yaptigi isi
degerlendirmesi icin blylk 6nem arz etmektedir. Vatandaslar polisten 6zenli olmalarini ve
glven vermelerini beklemektedir.1

6Ste‘phen Mastrofski, Policing For People Ideas in American Policing. Washington: The Police Foundation, 1999

7Lloyd and Foster, op. cit., s. 3

BAMen J, EL Komy M, Lovbakke J and Roy H. Policing and the criminal justice system — public confidence and perceptions:
findings from the 2003/04 British Crime Survey. London: Home Office Online Report, 2005.

9Max50n Cheryl, Hennigan Karen, Sloane David C. Factors that Influence Public Opinion of the Police. NiJ Research for
Practice. Washington, D.C.: National Institute of Justice, U.S. Department of Justice, 2003

105}?ogan, Wesley (2005), “Citizen Satisfaction with Police Encounters Police Quarterly”, vol. 8, No.3, s. 298-321

Huoyd and Foster, op. cit,, s. 16



Sekil 2: Siiriiciilerin IGK'lerden Memnuniyeti?

Memnuniyet gdstergeleri 2005/06

* Makul siirede ilgilenme
« Biriyle irtibat kurma kolaylig
(6rn; acilis zamany, irtibat bilgileri)
irtibat k * Biitiin bilgileri alabilen ilk kisi (6rn; bir
kolayligindan kisiden digerine aktarilmama)
memnuniyet

* Ne ve nicin olacaginin aciklanmasi
* Ne yaptiklarini biliyor gibi géziikkme
« ise yarar destek verme

* Suc 6nleme tavsiyesinde bulunma

Polis

faaliyetlerinden

memnuniyet
Genel

Memnuniyet

Bilgilendirmekten * Sormadan bilgilendirilme
memnuniyet * Gerekli bilgilerin hizLi bir sekilde verilmesi
» Sorulara yeterli diizeyde cevap verilmesi

Polisin o
muamelesinden . !§|n ciddiye alinmasi
memnuniyet * |Lgili goriinme
* Sorunun kaynagini anlama konusunda
gayret sarf etme

* Nazik davranilmasi

1.4. Vatandas Odakli Polislik Uygulamasinda Nasil
Basarili Olunur?

Birlesik Krallik vatandas odakli polislik uygulamasi kilavuzunda,’3 vatandasin beklentilerini
belirlemek ve vatandas ile iligkilerin ve hizmet kalitesini arttirmak icin IGK'lerin yararlanmasi
gereken bazi araclarin ve hedeflerin énemine dikkat cekilmektedir. Bu hedefler su sekilde
Ozetlenebilir:

Vatandas odakli ulusal performans degerlendirme sisteminin kurulmas: (Bkz. 1.1)

Liderlik, performans ydnetimi, egitim, halkin beklentilerinin géz éninde bulundurulmasi ve
isbirligi araciligiyla vatandas odakli yaklasimin polis Rultirdindn merkezine yerlestirilmesi

ik temas ve erisilebilirlik calismalari: Gelen cadri ve ihbarlarin degerlendirilmesi emniyet
amirliklerinde bulunan danisma/temas noktalarinin iyilestirilmesi, danisma masasinda
bulunan personelin profesyonelligi ve denetimi, internet siteleri konularinda gelisim
kaydetme,

12Home Office, op. cit., p. 15
Bome Office, op. cit.
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* Suc islendikten veya bir olay olduktan sonra yapilan ilk islem: kalite odakli sorusturma,
profesyonellik ve magdur olan Risiye ilgi, kiyafet ve tavir

Su¢ Magdurlarina yénelik davranis ilkeleri olusturarak magdur olan kisilerin bilgilendirilme-
si, magdur olan kisi ile ilk temas konusunda ilerleme kaydedilmesi ve sorusturma ile ilgili
gelismelerden magdurun haberdar edilmesi

Halkin katilimini saglayarak gtiveninin arttirilmas: (polis memurlari ile tanisiklik ve onlara
yaklasabilme imkani) hakkaniyet (dirdstlik, esit muamele, hesap verebilirlik), hazir bulun-
ma (gérundrlik, polise ihtiyac duyuldugunda olay yerine hemen varabilme kapasitesi), iyi
hizmet verme (miidahale zamanlari, saygy, gtiven ve iletisim) ve mahalli denetim (hakimiyet
ve etkililik). Bu da ancak mahalli polis faaliyetleri, toplumun katilimi, medya ile isbirligi ve
itibar yonetimi ile mumkdin olabilir.

Belli gruplarin (6zellikle azinliklarin) polisten ne kadar memnun oldugunu élcme ve IGK'ler-
in verdigi hizmetten memnuniyet konusunda azinlik ile cogunluk gruplar arasindaki fark:
azaltma yoluyla hakkaniyet ve esitlik konularinda ilerleme kaydetme

Vatandas odakli yaklasim standartlart konusunda mdfettisler tarafindan kalite kontrolleri
yapilmasi yoluyla IGK'de gérev yapan bireylerin gelisim géstermesi

Toplumun katilimi ve istihbarat saglamas: (mahalli polis ekipleri ve kamuoyu arastirmalari
ile istihbarat toplanmast)

L.5. Turkiye'deki I¢ Glvenlik Kuvvetleri ve Vatandas OdakRli
Polislik Uygulamasi

Bu raporun amaci, Turkiye'deki vatandas odakli polislik uygulamasini dederlendirmek ve bu
yonde ilerleme kaydedilmesi icin ic gtivenlik kuvvetlerinin ihtiyaclarini belirlemektir. B6Lim
1.4'te sunulan cerceve, bu durumu analiz etmek tzere kullanilacaktir; ancak bu raporda yer
verilen konulardan bazilari, Birlesik Krallik icisleri Bakanugi En lyi Uygulamalar
Kilavuzu'nda yer alan bircok hedef ve arac ile aynidir.



2. Metodoloji

u rapor, ihtiyac tespiti niteligindedir. Performans gelistirme uzmanlari, ihtiyac tespiti

ve analizini performans sorunlarini ¢cézme anlaminda énemli bir itk adim olarak

degerlendirmektedir. Bu noktada mevcut performans ile istenen performans arasin-
daki bosluk veya farkin tespit edilmesi gerekir. intiyac Analizi, performans gelisimine yonelik
cOzum onerisi veya Onerileri konusunda secim yapilabilmesi icin performans ihtiyaclarinin
nedenini veya nedenlerini belirleme strecidir.4

Bu alanda Turkiye'deki durumu tespit etmek amaciyla IGK'nin tim birimleriyle "vatan-
das odaklilik" konusunda istisarelerde bulunulmus, bu kapsamda toplum ile en cok temas-
ta olan birimlerde gérevli personelin calisma kosullari / insan kaynaklari yonetimi incelen-
mistir.

2014 yiinin yaz ve sonbahar aylari ile 2015 yilinin Ocak ayi stiresince Emniyet Genel
Madurlagu, Jandarma Genel Komutanli§r ve Sahil Guvenlik Komutanligi'na ziyaretler
gerceklestirilmistir. Denetim, Strateji, Insan Kaynaklari, iletisim, Basinla iliskiler, Polis ve
Jandarma Okullart dahil olmak Uzere cesitli birimlerin amirleri ile bulusulmus ve yari
yapilandiritmis milakatlar gerceklestirilmistir. Ayrica istanbul, Malatya ve Gaziantep dahil
pilot illere saha ziyaretleri gerceklestirilmistir. il, ilce ve mahalli diizeydeki birimlerin
amirleri ve personeli ile gorGsdlmustur. Yerel dlzeyde hem jandarma hem de polis
birimleri ziyaret edilmistir. Topluk destekli polislik birimler, hatkla iliskiler, uzak mahalli
emniyet mudurlukleri ve yerel bir polis okulu da ziyaret edilen birimler arasinda yer almis
ve bu birimlerin amirleri ile mulakat gerceklestirilmistir.

Ziyaret edilen yerel birimler:

« Istanbul (4 gériisme)
« [stanbul Eyiip llce Polis Amiri
e Eylp Emniyet Muddrlugi
« [stanbul Toplum Destekli Polis Sube Miidrliigii
Eylip Jandarma Komutanligi
* Malatya (5 goriisme)
e Yesilyurt ilge Polis Amiri
e Yesilyurt Merkez Emniyet Mdddrligu
e Yesilyurt Sanayi Emniyet Maddrldgi
e Malatya [l Emniyeti Basin ve Halkla iliskiler
Malatya Polis Okulu
e Gaziantep (5 gériisme)
* Sahinbey lice Polis Amiri
 Sahinbey Emniyet Madarlagu
 Sahinbey Duiztepe Emniyet Mudurlagu
 Gaziantep Toplum Destekli Polis Sube Mudurlugi
Sahinbey lice Jandarma Komutanligi ve Merkezde Gérevli Komutanlar

14I(auﬁmn, RA. (1994). ihtiyac tespit denetimi. Performance and Instruction, 33(2), 14-16; Watkins, R, & Kaufman, R (1996).

Ihtiyag tespiti ve ihtiyac analizi ile ilgili gtincelleme Performance Improvement, 35(10), 10-13; Altschuld, J. W. (2004). Ihtiyac
tespitinin yeni ortaya ¢ikan boyutlari Performance Improvement, 43(1), 10-15.
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iGK'lerin ihtiyaclarinin tespiti amaciyla yukaridaki birimlerle vatandaslarin politika

gelistirme, uygulama ve degerlendirme slreclerine katiimmnin niteligi ve niceligi, perfor-
mans izleme ve seffaflik, vatandaslar ile iletisim sikligi ve araclari, IGK personelinin calisma

sartlar, IGK personelinin is ytiki, personel egitim ve égretiminin iceridi, stiresi ve yeterlilidi,
alt ve Ust dlizey amirlerin polislik dncelikleri, vatandasa yonelik tavir ve vatandasa verilen

6nem gibi pek ¢ok konu gérustlmustar.



3. Ihtiyaclar ve Tavsiyeler

nkara'da merkezi dlizeyde ve pilot illerde gerceklestirilen gérusmeler, konunun Turkiye
baglaminda 6nemli gorulen dokuz boyutunun tespit edilmesini saglamistir:

« Tiim IGK'lere yénelik, ortak ve toplu olarak uygulanan vatandas odakli polislik uygulamasi
 Halkin memnuniyetinin 6l¢tilmesi

e Egitim

* Hizmet kalitesi, vatandaslarin ihtiyaclarinin belirlenmesi ve planlamaya odaklanma

e Toplum destekli polislik stratejisi ve kultdrd

e Cagri/ihbar dederlendirme ve erisilebilirlik

» Medya ve Halkla Iliskiler

» Ozellikle mahalli emniyet madiirliklerindeki polislerin calisma ve fiziksel kosullarinin
iyilestirilmesi

Onceliklerin belirlenmesi: Yasam kalitesinin artiriimasi

3.1. Ortak Strateji ve Toplu Uygulama

Tarkiye'de ic gtvenlikten sorumlu G¢ ana kurum bulunmaktadir: Emniyet Genel Mudrliga,
Jandarma Genel Komutanlidr ve Sahil Guvenlik Komutanldi. Bu kurumlarin gl de, ayni
kolluk gérevlerine sahip olup cografi sorumluluk bélgeleri farklilik géstermektedir. ic given-
lik politikasindan sorumlu kurum, kanun geregi icisleri Bakanligi'dir. K6kLi bir gelenege
sahip olmasina ragmen mevcut sistem, birden cok kolluk kuvveti arasinda bolinmus
durumundadir.

Uc ic giivenlik kuvvetine gore belirlenmis genel bir glivenlik stratejisi bulunmamaktadir.
Benzer sekilde, ti¢ kolluk kuvvetinde de vatandas odakli polislik uygulamasina yonelik ortak
bir strateji de bulunmamaktadir. i) Vatandas odakli polislik uygulamasi ile ilgili etkin
araclarin gelistirilmesini ve uygulanmasini, i) vatandas odakli polislik faaliyetlerinin
sonuclarinin izlenmesini saglayacak bir koordinasyon mekanizmasi da mevcut degildir.
Basta vatandas odakli polislik uygulamasi olmak tizere iGK'lere yonelik ortak politika ve
stratejilerin Uretilmesi ve uygulama konmasi icin esgudimli yapilara ve ortak isbirligine
yonelik mekanizmalara ihtiya¢ bulunmaktadir. Bu baglamda rehberlik, uygulama, koordi-
nasyon ve izleme anlaminda en dogru adres de icisleri Bakanligi'dir. Vatandas odakli strateji
gelistirilmesi, yeni birimler ve mevcut birimlere yeni sorumluluklar verilmesiyle uygulama
ve performans degerlendirme bakimindan igisleri Bakanliginin kapasitesinin iyilestirilmesi
gerekir. Vatandag odakli polislik stratejileri dahil olmak tizere genel bir strateji gelistirilmesi
icin mevcut strateji biriminin geligtirilmesi, iller idaresi Genel Mudiirlugii biinyesinde énleyici
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polislik ile ilgili yeni bir birimin kurulmasi ve uygulamaya yonelik genel bir harekat koordi-
nasyon mekanizmasinin olusturulmasi, Turkiye'deki vatandas odakli polislik faaliyetlerini
iyilestirmek adina faydali olabilecek tavsiyeler arasinda bulunmakta olup bu tavsiyelere
projenin En Iyi Uygulamalar raporunda da yer verilmektedir.

3.2. Halkin Memnuniyetinin Ol¢dlmesi

Vatandas odakli polislik uygulamasi icin elbette vatandaslarin beklentilerinin ne oldugunu
bilmek gerekir. Devriye sirasinda sokakta gérevli polis memurlari ile halk arasindaki gtinluk
sohbetler gibi gayri resmi yontemlerle yerel dlizeyde bu konuda bilgi sahibi olunabilir. Posta,
e-posta ve telefon gérismeleri, i¢c Glvenlik Kuvvetlerinin cozmeleri gereken sorunlara
dikkatini cekebilmenin en temel yontemleri arasinda yer almaktadir. Pilot illerde yapilan
gérismelerde bu "sagduyu"temelli polislik faaliyetinin uygulandidr géralmastir. Zira polis
hizmetleri, toplumun geri kalanindan soyutlanmamakta ve karar verme sureclerinde her
giin paydaslarla gorusiilmektedir. Istanbul'da bir ilge emniyet midiirt, konuyla ilgili olarak
sunlari séylemistir:

"Isverenlerle her giin gériisiiyorum. Burada 6rnegin otel sahipleri gibi pek cok sivil
toplum kurulusu var. Trafik, kacak seyyar saticilar ve dilenciler ile ilgili talepleri oluyor.
ihtiyaclarinin belirlenmesi genellikle gayri resmi sekilde gerceklestiriliyor. Beni
arayabilmeleri icin onlara numarami veriyorum." 1>

Telefon numaralarini, gorevli olduklari kdylerin muhtarlarina veren Jandarma komutan-
larindan da benzer ifadeler duyduk. Vatandaslarin dusuncelerini 6grenmek tzere bu tir
gayri resmi ve esnek yollara bagvurulmasi degisilmez bir yontemdir. Zira, hem erisilebilir
polis hizmeti saglamakta ve hem de etkili bir istihbarat toplama yontemi sadlamaktadir.
Vatandaslarin iGK'ler dahil tim kamu hizmetleri ile ilgili taleplerini internetten devlete
iletebildikleri BIMER sistemi araciligiyla vatandaslarin ihtiyaclarini belirleyip sorularina
cevap verebilecek merkezi diizeyde ulusal araclar da bulunmaktadir. Sorulan sorular ve
yapilan yorumlar, daha sonra ilgili daire bagkanligina iletilmektedir. iGK'lerin ulusal ve yerel
diizeyde faaliyet gosteren internet sayfalarinda da elektronik hizmetlere erisim bulunmak-
tadir; ancak bu internet sayfalari vatandaslarin katkilarini ve memnuniyet dtzeylerini belirle-
mek Uzere tasarlanmamistir.

Bununla birlikte, gerektiginde iGK'lerin onceliklerinin yeniden diizenlenmesi veya
kamuoyu tarafindan etkisiz bulunan faaliyetlerinin iyilestirilmesi amaciyla hatkin
ihtiyaclarinin daha genis bir bakis acisiyla ele alinmasi ve analiz edilmesi icin kamuoyu
arastirmasi gibi daha yapilandiritmis yéntemlere ihtiyac duyulmaktadir. Turkiye'de halihazir-
da bu yonde pek cok girisimde bulunulmaktadir. Arastirmamiz sirasinda bu girisimlerden
it bilgilerimize sunulmustur. ilki, Emniyet Genel Midurligu Stratejik Planlama Sube
Mudurliga tarafindan gerceklestirilmistir.26 Polisin 2014-18 strateji plani hazirlanirken
kanun geregi hizmet Kkalitesi ile ilgili olarak internetten kamuoyu arastirmasi yapilmistir. Ve
bu arastirmaya yaklasik 1300 kisi katitmistir.

ikinci girisim ise, Polis Akademisi'nin emniyet mudtrliklerine giden vatandaslara
yonelik memnuniyet anketi calismasidir. Bu ankette vatandaslara, polis memurlarinin

159 Mayis 2014 tarihli gérisme
1635 Mart 2014 tarihti gorisme

14115



taleplerini ele alis bicimlerinden ve polis merkezlerinden memnun olup olmadiklari
sorulmustur. Vatandaslarin polis ile ilgili distnceleri ve suc korkusunu élcmek amaciyla da
bir kamuoyu calismasi yapitmistir. Ancak, saha ziyareti sirasinda gértsme yaptigimiz bir
Polis Akademisi yetkilisi, bu kamuoyu arastirmalarinin gelismeye acik oldugunu ifade
etmistir:

"Bu anketleri, polis merkezlerine génderiyoruz ve kendilerinden diizenli olarak
bunlarr uygulamalarini istiyoruz. Ancak, bunun icin daha biiyiik bir biitcemizin ve
bagimsiz akademisyenlerin olmast gerekiyor. Polis memurlarindan bunu kendilerinin
yapmalariny istediginizde sonuglarin giivenilirligi Ronusunda stipheler olusuyor. Yine de
iyi bir sey ctinkii genelde internetten yayinliyorlar ve bu da polisin seffafligini arttirip
imajini daha iyi hale getiriyor. Halk ile iletisim kurma araci olarak kullaniyoruz."

Son olarak EGM Basin ve Halkla iligkiler Miidurligu, vatandaslara iletilmek (izere
illere g6nderilen memnuniyet anketleri Gzerinden bir proje baslatmistir. Bu kamuoyu
arastirmasi, halen devam etmekte olup hentz bu calismadan herhangi bir sonuc elde
edilmemistir. Ayrica ilgili kanunlara ve Anayasaya gore vatandaslarin dilekce ve bilgi
edinme haklari da bulunmaktadir. Bu haklar, ic gtvenlik ve sikayet dahil olmak Gzere her
konuda o¢zgurce kullanilabilmekte olup kamu kurumlarinin, belli bir zaman dilimi
icerisinde (genelde 30 gtin) bu taleplere yanit vermesi zorunludur.

Vatandaslarin i¢ guvenlik kuvvetleri ile ilgili dustnceleri ile suc korkularini 6lcmeye
yonelik sistematik, tutarli ve kamuoyu ile paylasilan bir degerlendirmenin, sorunlar ve
hizmet kalitesine iliskin bilgileri arttirmak icin faydali bir arac oldugu bircok uluslararasi
érnek ile kanitlanmustir. Fransa'da Ulusal Suc ve Ceza Gézlemevi (ONDRP), sadece bdtlin
resmi suc verilerini degil, suc korkusu ve magdur arastirmalarini aktaran, kamuya acik bir
suc raporu yayinlamaktadir. Bu, polis tarafindan pek de géz énunde bulundurulmayan
kayit disi suc ve yasam kalitesi konulari (gdrtiltd, seyyar saticilar, sézLi tartisma...) ile ilgili
bilgi elde etmek icin faydali bir aractir; ancak vatandaslar arasinda su¢ korkusu yaratmak-
tadir. Birlesik Krallik'ta ise ingiltere ve Galler Su¢ Arastirmasi Raporu'ndal® (eski adiyla
Birlesik Krallik Su¢ Arastirmasi) vatandaslarin polise duydugu guven, polislerin sorun
cozme becerileri, isbirliklerinin nitelidi, iletisim kalitesi ve adil davranip davranmadiklari ile
iLgili sorular yer almaktadir. Arastirma ayni zamanda su¢ magdurlarinin polisin sikayetleri-
ni ele alis biciminden duyduklarr memnuniyet dizeyini de 6lcmektedir. Bu rapor, her yil
yayimlanmakta olup sonuclari tic ayda bir giincellenmektedir.

Bu ulusal memnuniyet calismalari ve suc korkusu ile magduriyet arastirmalarinin yani
sira Birlesik Krallik'taki ic givenlik kuvvetleri, ulusal calismalarin sonuclarini timlemek ve
gorev yaptiklari bolgelerdeki vatandaslarin neler bekledigi ile ilgili saglikli bir bakis agis
elde edebilmek amaciyla yerel dizeyde kendi arastirmalarini yiritmektedir. Ornegin
Londra Polis Teskilati vatandaslarin polis faaliyetlerine yénelik ihtiyaclari, dncelikleri ve
polis ile ilgili deneyimleri konusunda algilarini 6lcmek amaciyla Kamu Yaklasimi Arastir-
masi yapmaktadir. Bir adet yillik, dort de tc aylik raporlar bulunmakta olup bu raporlarda
yillik ortalama 12.000 vaka yer almaktadir. Bu arastirmadan elde edilen bir takim gosterge-
ler ile Londra Polisi, polise duyulan genel gtiven dlizeyini 6l¢mektedir.

17g Mayis 2014 tarihli gériisme
18py,;. Rupert Chaplin, John Flatley and Kevin Smith, Crime in England and Wales: Findings from the British Crime Survey

and police recorded crime (2. basky), Londra, I¢isleri Bakanligy, 2011
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Sekil 3: Polise Duyulan Giiveni Belirlemeye Yénelik Londra Polis Modeli*

Yerel polis
faaliyetleri
ileilgili
bilgilendirme,
kamuoyunu
etkiler

Polise giiveni saglayan islerin
diizgiin yapilmasi ve bu konuda
kamunun bilgilendirilmesi

* Acil durumlara cevap verme,
sucla miicadele ve énleme,

* Magdurlara ve gérgii taniklarina
destek olma

* Gériiniir olma ve sosyal olaylarla
basa cikabilme konularinda ne kadar
iyi oldugu ile ilgili algilar

Polisin: k

* Halk ile ne kadar ilgilendigi ve diyalog
kurdugu

* Halkin endiselerini dinlemesi, anlamas:
ve ilgilenmesi

* Givenilir olmas:

Kim olurlarsa olsun veya hangi

gerekceyle istekte bulunurlarsa

bulunsun insanlarin, polislerin

* Adil oldugunu ve saygili davrandigini
diisiinmesi

* Yardimsever, dostca ve yaklasilabilir
olmalar:

Giiriiltii/sorunlu komsu, etrafta

takilan gencler, sokakta ickiicilmesi

ve Vandallik gibi konularda yerel asayis
sorunlarinin ve anti sosyal davranislarin
azaldiginin diisiiniilmesi

Sucla
Miicadelede
Etkililik

Toplumile
Iletisim

Guven

Esit
Muamele

Yerel
Asosyal
Davranislarin
Azaltilmasi

ngaynak: Bliytiksehir Emniyeti: http://www.met.police.uk/about/performance/fag.htm



Vatandaslarin ihtiyaclarinin iGK'ler tarafindan dikkate alinmasi bakimindan iki konu
blyuk énem arz etmektedir.

* Halkin i¢c gdvenlik kuvvetlerinden memnuniyeti ve ihtiyaclarina yénelik standart hale
getirilmis bir kamu arastirmasinin hazirlanmasi. Vatandas odakli polislik uygulamasi,
insanlarin polis ve jandarmadan neler bekledigi ile ilgili bilgi birikimi ve analiz gerektirir.

Bu kamuoyu arastirmalarinin  performans-yénetim aracina déndgstdrtlmesi: Vatan-
daslarin dile getirdigi sorunlari ¢cézmek lzere ic guvenlik Ruvvetlerini tesvik edecek
mekanizmalar yoksa arastirma yapmanin da bir faydasi yoktur. Birlesik Krallik'ta
memnuniyet arastirmalari, su¢ oranlart ve sug tespitinin  yaninda polis amirlerinin
degerlendirme siirecinin 6nemli bir parcasidir. Turkiye'de ise gérisme yaptigimiz yerel polis
mensuplarinin séyledigine gére suc oranlari ve suc¢ tespiti, memurlars degerlendirmek icin
yararlanilan temel gdstergedir.

Jandarma ve Polis, tlke genelindeki tim birimleri icin internetten ulasilabilen ayri suc
istatistik sistemlerine sahiptir. istatistikler, hem merkezi hem de yerel dizeyde kolluk
kuvveti amirleri tarafindan yakindan takip edilmektedir. Ayrica halka iliskiler daireleri, il
duzeyinde yerel ve ulusal medyay! dizenli olarak takip etmektedir. Ancak "vatandaslarin
glivenlik hizmetlerinin Ralitesine dair diistincelerive algist”, Turkiye'nin tim bélgelerinde,
kurumsallagsmis ve guvenilir bir sekilde badimsiz kurumlar tarafindan ddzenli olarak
olcilmemektedir. Bunu gerceklestirebilecek en uygun kurum olan icisleri Bakanlig, diizen-
li olarak vatandas memnuniyetini 6lcmek ve vatandas odakli faaliyetlerini izlemek icin
henlz kurumsal bir kapasite gelistirmemistir. Yerel kurullarin calismalarina takviye olmasi
icin bu eksikligi gidermek adina iller idaresi Genel Mudiirliigui biinyesinde yeni bir birim
kurulabilir.

Memnuniyet élcumi kadar, halkin politika gelistirme streclerine katki sadlayarak
katiimi da 6nemlidir. Ozellikle yerel dizeyde kamuoyu arastirmalari gibi birkag yontem
disinda, yerel guvenlik konulari ile ilgili katkilarini ve geri bildirimlerini dlzeni olarak
almak tzere halk ile givenlik kuvvetleri arasinda glvenilir, erisilebilir ve kullanimi kolay iki
yonld iletisim kanallariin acilen olusturulmasi gerekir. Gortisme yapilan yerel emniyet
amirlerinden bazilari, tutucu bir polislik gelenegine sahip olup vatandas odakli polislik
uygulamasinin 6nemini kavramamis gérunuyordu. Bu uygulamaya destek olmak amaciyla
farkindaliklarinin arttirilmasi gerekmektedir. Bazi bdlgelerde (6rnegdin Gaziantep'te) TDP,
bir cesit arabulucu olarak "beklentileri isleme alan birim" gibi faaliyet gostermekte olup
mahallelerden edindikleri bilgileri ilgili polis birimlerine iletmektedir. Ancak yaptigimiz
gortusmeler, TDP'nin islevselligi ve etkililiginin kurumsal bir sisteme degil, bireysel anlam-
da amirlere bagli oldugunu gostermistir.
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3.3. Egitim

iGK mensuplari ile vatandaslar arasinda dogrudan temaslarin énemi ile gilvenilen ve
guvenilir bir polis kuvveti yaratilmasinda yerel halkin karsilastigi sorunlara dogru ve kabul
edilebilir cevaplar verilmesi kabiliyetinin énemi goz 6niinde bulunduruldugunda, egitim,
vatandas odakli polislik uygulamasinin merkezinde yer almaktadir. Bu noktada iki farkli
konudan bahsetmek gerekir. ilk konu, yetkililerin kamuoyu ile iletisim kurabilme beceri-
sidir (zittasmalardan kagcinma, her sartta adil ve saygili olma, kendini dogru bir sekilde
takdim etme, vatandaslarin taleplerini dinleme). ikinci konu ise sorusturma, gozalti veya
para cezas! gibi geleneksel yontemlerle vatandagslarin karsilastigi sorunlara ¢cozum bulmak
lzere adim atilmasidir; ancak bu da sorun ¢ézme, toplum destekli polislik ve isbirligi gibi
yenilikgi stratejilerle gerceklestirilebilir. Polis faaliyetlerine yonelik bu konularin, baslangic
egitimlerinde ve hizmet ici egitimlerde 6gretilip 6gretilmedigini bilmek de 6nemlidir.
Baslangic egitimi konusunda Turkiye'de iki tir polis okulu bulunmaktadir. Guvenlik
Bilimler Fakdltesi'nde, mesleklerine komiser yardimcisi olarak baslayacak olan gelecegin
kolluk kuvveti mensuplarina yonelik dort yiLllik bir egitim verilmektedir. Polis Meslek Yuksek
Okullarinda ise riitbesiz polis memurlarina yénelik iki yillik egitim verilmektedir. Ulke
genelinde 27 polis meslek okulu bulunmaktadir. Hizmet ici egitim ise Egitim Daire Baskan-
Uiy, belli birimler (narkotik veya organize suclar) veya il emniyet mudurlikleri tarafindan
verilmektedir. Atis ve polis taktikleri gibi bazi hizmet ici dersler zorunlu olup geri kalan
dersler ise birimin ihtiyacina gore degismekte olup polis memurlarinm belli bir konuda
gelisme kaydetmek icin gerekli gorebilecedi talepler dogrultusunda da verilebilmektedir.

Sekil 4: Emniyet Genel Miidiirligi’nde EgGitim?°

TEMEL POLIS EGITiMi HiZMET iCi EGITIMLER

TURK POLIS EGITIM
OKULU DAIRESI

Universite
mezunlariicin
temel polis memurlari
egitimi

Polis memurlarina
yonelik miifettis
egitimi

ZOKayna/?: Tirk Polis Akademisi



Guvenlik Bilimleri Fakultesi'nin mifredatinda, vatandaslar ile iligkiler adi verilebilecek bu
genis konu baslidr ile ilgili bircok ders bulunmaktadir:

1. Yariyil: Haftada 2 saat sosyoloji (toplam 26 saat icerisinden)

2. Yariyil: 2 saat polis etik kurallari, 2 saat Tlrkiye'nin sosyal yapisi (toplam 24 saat)

3. Yariyil: yok

4. Yariyil: 2 saat sosyal psikoloji (toplam 26 saat)

5. Yariyil: 2 saat insan haklari, 2 saat polis ve halkla iliskiler, 2 saat giinimuzdn siyasi
hareketleri, 2 saat énleyici polislik (toplam 26 saat)

6. Yariyil: yok

7. Yariyil: yok

8. Yariyil: 2 saat davranis bilimleri

Toplamda, Fakultede verilen egitimin yaklasik % 8,5'i, halkla iligkiler ve sorun cozmeye
yoneliktir. Polis Meslek Yiiksek Okullarinin mifredati ise su sekildedir:

1. Yariyil: Haftada 2 saat sosyoloji (toplam 26 saat icerisinden)

2. Yariyil: 2 saat polis etik kurallarl, 2 saat iletisim ve halkla iliskiler, 2 saat insan haklari
(toplam 26 saat)

3. Yariyil: yok

4. Yariyil: 2 saat sosyal psikoloji (toplam 26 saat)

Meslek yiksek okullarinda bu oran % 9,5 olarak gerceklesirken mufredatta dnleyici
polislik dersi bulunmamaktadir. Hizmet ici egitim ile ilgili genel bir kaide bulunmamaktadir.
Daha once belirtildigi Gzere atis ve polis taktikleri, zorunlu derslerdir. Saha ziyaretimiz
sirasinda ugradigimiz istanbul fakiltesinde?! ise etik ve ahlak kurallari dersi de verilmekte-
dir. Daha once tarif edilen vatandas odakli polislik uygulamasinin temel yonlerini icinde
bulunduran arabuluculuk/catisma yénetimi, toplum ile iliskiler, kendini takdim (nasil
konusulacagin, giyinilmesi gerektigini bilme ve gérinim) gibi konularda da polis mensu-
plarinin talebine veya emir komuta zincirine gore tercihe bagli egitimler de verilmektedir.

Ziyaretimiz sirasinda gorustigumuz bir Polis Akademisi yetkilisi tarafindan ve
Turkiye'deki polis egitimine iliskin bir makalede dile getirilen, polis egitim sistemine yonelik
temel elestiri®? ABD veya Birlesik Krallik'taki?3 daha cok uygulamaya dayali egitimin aksine
Turkiye'de egitimin genellikle teori agirlikli olmasidir. Halkla iliskiler, sorun cézme ve
iletisim, teorik bilgilerin yani sira uygulamaya yonelik egitimi de gerektiren unsurlardir.
Polis okulu ogrencileri, gercek yetki veya sorumluluklarinin olmadigi cesitli emniyet
birimlerinde bir aylik streyle staj yapmaktadir. Yukarida bahsedilen yetkili, polis akade-
misinden mezun olan herkesin 12 haftalik devriyeye ciktigi ABD'nin Saha Egitimi
yaklasiminin sorunlara blytk oranda ¢ézim olacagini belirtmigtir.

2g Mayis 2014.

22g Mayrs 2014.

23 cemil Dogutas, Osman Dolu, Serdar Kenan Giil, « ingiltere, Amerika Birlesik Devletleri ve Tiirkiye'deki Polis Egitimlerine
Karsilastirmaly Bir Bakss », Polis Bilimleri Dergisi, cilt 9 (1-4), s. 1-20, 2007.
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“Ogrencilerimiz, emniyet miidiirliiklerinde stajyer olarak sadece bir ay calisiyorlar.
Bu da, polisligin ne demek oldugunu anlamak icin yeterli degil. (...) Uygulamaya yénelik
bir ay egitim aliyorlar ancak silah tasimalar! yasak. Gercek bir polis memuru gibi
hareket edemiyorlar ve bir polis memurunun yasadiklarini tam olarak tecriibe edemiy-
orlar. Bunu degistirmemiz lazim. ABD'de genc polis memurlari, bir amiriyle birlikte
birkac ay devriyeye cikar. Tiirkiye'de ise bu memurlara gercek anlamda rehberlik
saglanmiyor ve gen¢c memurlar bu dénemi, belli bir amir ile birlikte gecirmiyorlar." 2*

Polis akademisinin genel Kkalitesi, gorisme yaptigimiz pek cok Kisi tarafindan "fazla
teoriye dayali ancak iyi" olarak nitelendirilmistir. Ogrenci kalitesi de oldukca yiiksektir.
Diger yandan polis meslek okullarinin 6grenci kalitesi ise bize sdylenenlere gore ¢ok ylksek
degildir. Ulke genelindeki bu 27 okula lise mezunlari kabul edilmektedir. Bize séylenenlere
gdre bu mezunlar, "ddistik gelirli ve egitimsiz ailelerin cocuklari olup bazilari da ¢ok Rotii
sartlarda yasamaktadir. Doktor, 6gretmen veya égretim gérevlilerinin cocuklari bu
okullara asla basvurmamaktadir.” Bu nedenle sosyo-ekonomik durumu iyi olmayan aile
cocuklarinin aliskanlari, kullandiklar dil, iletisim becerileri ve genel davranislarini
degistirmek oldukca zor olmaktadir. Diger taraftan tniversite mezunlari arasindaki issizlik
orani, ytizde 20 civarinda olup kolluk kuvvetlerinde calismak isteyen pek cok Universite
mezunu bulunmaktadir (genelde iyi egitimli kisiler). Personel politikasinin, halihazirda belli
becerilere ve egitime sahip kisileri istihdam etme dogrultusunda ydratilmesi gerekir.
Boylece kolluk kuvvetinin beseri sermayesi de artirilmis olur.

Jandarma mensuplari, Kara Harp Okulu mezunu olup Sahil Guvenlik mensuplari ise
Deniz Harp Okulu'ndan cikmaktadir. Harp okullarindan énce Jandarma ve Sahil Gvenlik
mensuplarindan bazilari, Turkiye'deki askeri liselerde egitim almaktadir. Son yillarda
sosyoloji, kamu yonetimi ve isletme gibi alanlar olusturulmus ve bu alanlarda harp okulu
6grencilerine lisans derecesi verilmeye baslanmistir. Ancak genel fikir herkesin oncelikle
askeri personel (subay) olarak egitilmesidir. Mezuniyetten sonra meslede temen olarak
baslanmaktadir.

Jandarma sinifinda yer alan Harp Okulu mezunlari, tlkenin cesitli bélgelerinde
goérevlendirilmeden 6nce 34 haftalik bir egitim icin Ankara'daki jandarma okullarina
gonderilmektedir. Bu dlzeyde bazi kurum disi insan kaynaklarindan da yararlanilmaktadir.
Universite mezunlari, destek hizmetleri icin Jandarma memuru olarak istihdam edilebilme-
kte olup bu kisiler de Ankara'da jandarma egitimi almaktadir. ic gtivenlik icin gerekli olan
6zel beceriler ve yeterliliklere yénelik "polislik meslegi" ile ilgili 34 haftalik bir egitim
verilmektedir.

Jandarma mensuplarina yonelik toplam 800 saatlik egitimin 406 saati guvenlik, 226
saati hukuk, 110 saati sosyal konular ve 58 saati de spor derslerinden olusmaktadir. 34
haftalik egitimin 8 haftasi, uygulamaya yoneliktir. Gercek senaryolu idari gérevler, adli
hizmetler, suc onleme stratejileri, kacakcilik ve organize suclarla mucadele, trafik
hizmetleri, sosyal olaylar, suc sorusturmalari, aile ici siddet, milke ve kamuya yonelik
suclar, uygulamali ve temsili egitim konulari arasinda yer almaktadir. Jandarma Okullarin-
dan mezun olanlara "Kolluk Kuvveti Sertifikast" verilmektedir. Sahil Glvenlik mensuplari,
deniz subayi olarak istanbul'daki Deniz Harp Okulu'ndan mezun olduktan sonra kolluk

24g Maytis 2014 tarihli gérisme
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kuvvetleriniilgilendiren konularda Antalya'da benzer bir egitim gormektedir.

Jandarma komutanliklarinda, jandarma mensuplarinin yani sira astsubay ve zorunlu
askerliklerini yapan genc Turk erkekleri de bulunmaktadir. Jandarma personelinin yerel
duzeyde aldigi hizmet ici egitimlerin sayisi ve sdreklili§i oldukca ylksek, organize ve
sistematiktir. Bu egitimlerin konulari, iletisim becerilerinden teknolojik gelismelere ve
kanunlardaki degisikliklere kadar uzanmaktadir. Karargah tarafindan yerel birimlere
yonelik olarak gerceklestirilen denetimler ve teftisler de oldukca kapsamli, ileri dlzey ve
kurumsaldir.

Genel anlamda IGK'Lerin egitim sistemi, birbirinden farkli yapilara sahip olup gelecegin
IGK amirlerine vatandas odakli ve toplum destekli polis becerileri kazandirma konusunda
yeterli olmamaktadir. Sistem, toplum destekli polislik ve vatandas odakli polislige yonelik
uygulamali egitim ve degerler egitiminden buyuk oranda faydalanmaktadir.

3.4. Vatandaslarin [htiyaclarina Yénelik Degerlendirme ve
Planlama ile Ilgili Hizmet Kalitesi ve Verilen Onem

Dlnyadaki pek cok tiLlkede teftis veya arastirma kurumlari, vatandas odakli polislik uygula-
masi dahil i¢ gtvenlik ile ilgili cesitli alanlarda ihtiyac tespiti ve planlama sorumluluguna

sahiptir. Elbette Tiirkiye'de de teftis kurumlari bulunmaktadir. Icisleri Bakanligi'nin yan

sira Jandarma ve Polisin de kendi teftis kurullar bulunmaktadir. Bu kurullarin iki temel

gérevivardir. iLki, vatandaslarin IGK'lerin gorevi suistimal, suc veya insan haklari ihlallerine

yonelik ihbarlarini sorusturmaktir. ikinci gérevleri ise yerel givenlik kuvvetlerinin

kurallara uygun faaliyet gosterip gostermedigini ve kendilerine ayrilan kaynaklari etkin

sekilde kullanip kullanmadiklarini belli araliklarla denetlemektir. Bu denetimler dogrul-
tusunda, tespit edilen sorunlarin ¢6zum yollari ile ilgili bir rapor hazirlanir ve tavsiyelerde

bulunulur. Polisin performansini denetleme gorevi 2004 yilinda, 5018 sayili Kanun dogrul-
tusunda Sayistay'a verilmistir. Jandarma ve sahil glvenlik, stratejik plan hazirlamaktan ve

dolayisiyla Sayistay'in performans denetiminden muaftir. Polis, Jandarma ve Sahil Guven-
Lik, Sayistay tarafindan esasen mali dizenlemelere uyum bakimindan da denetlenmektedir.
Basbakanlik teftis kurulu, TBMM insan Haklari Komisyonu ve TBMM icisleri Komisyonu da,
iGK'lere y6nelik gozetim faaliyetlerinde bulunabilirler. Ayrica Tiirkiye'de Anayasa'ya gore,
tdm kamu kurumlarinin icraatlari ve aldigr kararlara, kanunlara aykiri olmalarr durumun-
da sivil ve askeri idare mahkemelerinde itiraz edilebilir.

Fransa ve Birlesik Krallik'ta denetim kurumlarinin baska sorumluluklari da vardir.
Hem Birlesik Krallik'taki Emniyet Denetim Birimi (HMIC) hem de Fransa'daki Genel
Denetim Dairesi, sivil denetim kurullaridir. Emniyet Denetim Birimi, polis ile ilgili konular-
da ihtisas sahibi olup Fransa'daki Denetim Dairesi (/GA) ise kamu yonetimi konusunda genis
bir role sahiptir; ancak iGK'ler, Denetim Dairesinin temel calisma alanlarindan yalnizca
biridir. Bu iki kuruma, geleneksel denetim ve teftis gorevlerinin yani sira, vatandaslara
saglanan hizmet kalitesi dahil olmak tizere daha genis konularda arastirma yapmak Uzere
devlet tarafindan kendilerine sorumluluk da verilebilmektedir. Bu calismalara yénelik
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raporlar, kamuoyu ile paylasitmakta ve ilgili kurumlara tavsiyeler icermektedir. Ornegin

Fransa'da IGA; vatandaslarin ihbar ettigi suclarin kaydi, énleme politikalarinin etkililigi ve

guvenlik kameralarinin kullanimi ile ilgili raporlar hazirlamistir. Birlesik Krallik'taki HMIC

ise, polis kuvvetlerinin denetiminden ve vatandaslarin ulkedeki suc verileri, kolluk

kuvvetlerinin hizmet Kkalitesi ve mali durumunu izleyebilmelerini saglayan polis

mekanizmasinin olusturulmasindan sorumludur. Bu teftis kurumlarinin, ic guvenlik

kuvvetlerinin vatandaslara hizmet performansini analiz etme, planlama ve izleme sorumlu-
Luklarr vardir.

Bu, Emniyet Teftis Kurulu icin de gecerlidir. Bu kurulda gorevli bir yetkilinin séyledidine
gore kurul, belli konularda arastirmalar yapmaktadir:

“Kamuoyunun ilgisi sonucunda bir sorun ortaya cikarilabilir veya istatistikler
sayesinde bir sorundan haberdar olunabilir veya bir amirin belli bir arastirma istegi
olabilir. Polis memurlarinin maasi veya gencler arasinda uyusturucu kullaniminin
artmasi gibi herhangi bir konuda arastirma yapilmasini ve rapor hazirlanmasini
isteyebilir. Biz de arastirma yapariz". 2

Ancak bir yetkilinin soyledigine gére icisleri Bakanligi Miilkiye Teftis Kurulu, bu tiir bir
uygulama yapmamaktadir26 Sivil ve IGK disi bir kurumun, temas noktalarinin niteligi,
toplum destekli polislik uygulamasinin etkisi ve gelen cagrilari iGK'lerin nasil degerlendirdigi
gibi konulari derinlemesine analiz etmesi ve bu konularda tavsiyelerde bulunmasi, vatan-
daslarin ihtiyaclarina yonelik daha yeni ve genis bir bakis acisi saglamak adina elbette cok
faydali olacaktir. Ornegin Birlesik Krallik'taki HMIC, vatandas odakli polislik uygulamasina
yonelik en iyi uygulamalar kilavuzu hazirlayan bir grubun calismalarina katitmistir.2” Bir
diger mesele de, kurullarin denetim raporlarinin seffaf olmamasi ve kamuoyunu
bilgilendirmeyi amaglamamasi hatta bazen kolluk kuvvetinde gérevli denetim mensuplarina
dahi bu raporlara erisim imkani verilmemesidir. Bu gorevliler, sorusturma sirasindaki
davranislari ile ilgili geri bildirim alamamaktadir. 5018 sayili kanun, kamu kurumlarina
performans butceleriyle beraber 5 yillik strateji plani hazirlama zorunlulugu getirmektedir.
Jandarma ve Sahil Glvenlik, askeri sorumluluklari nedeniyle bu zorunluluktan muaf
tutulmaktadir. icisleri Bakanli§i ve Emniyet Genel Midiirligu ise bu planlari hazirlamakla
yuktmlududr. Ayrica tim kamu kurumlari, yillik program ve ilerleme raporlari hazirlamak
durumundadir. Jandarma ve Sahil Givenlik, yine bu konuda muaf tutulmaktadir. Sayistay'a,
kamu kurumlarinin performans degerlendirme raporlarini inceleme sorumlulugu verilmistir.
IGK sektériinde diizenli performans degerlendirmesi ve yonetim sistemine gecis firsati
bulunmasina ragmen Sayistay, polis kuvvetleri ile ilgili denetim gerceklestirmemistir.
Turkiye'deki kamu kurumlarinin ve yéneticilerinin buyuk bir kismi performans yonetim
sistemine hazir olmayip bu sistemi hentz i¢csellestirmemistir. Performans denetimi hala bir
formalite olarak gorilmektedir.

Polis, Jandarma ve Sahil Glvenligin, stratejik plan ve performans programi hazirlama-
lari esit derecede zorunlu hale getirilmelidir. Bu kurumlarin performanslari icisleri Bakan-
Lig1 ve Sayistay tarafindan diizenli olarak denetlenmeli ve bu denetim raporlari kamuoyu ile
paylasitmalidir.

2524 Mart 2014 tarihli gorasme
26, Mayis 2014 tarihli gérisme

27Home Office, op. cit.



3.5. Toplum Destekli Polislik

Toplum Destekli veya Mahalli Polislik uygulamasi, vatandasi kamu gtvenligi politikalarinin
merkezine yerlestiren bir polis stratejisi ve felsefesidir. ABD Adalet Bakanligi bu kavrami
"suc, toplumsal asayis sorunlari ve su¢ korkusu gibi kRamu giivenligi sorunlarinayol acan
acil durumlara énceden énlem alarak miidahale edebilmek icin isbirligi ve sorun cézme
tekniklerinden sistematik sekilde yararlanilmasini saglayan kurumsal stratejileri
destekleyici bir felsefe” olarak tanimlamaktadir.?® Birlesik Krallik'ta Mahalli Polislik
Uygulamasinin (toplum destekli polisligin Birlesik Krallik'taki sekli) amaci "bir mahallede
yasayan veya yasayan insanlara:

belli bir irtibat Risisi araciligiyla yerel polis hizmeti verilmesi,
mahalle sakinlerinin polis dnceliklerine etki etmesi,
Mddahaleler: Paydaslar ve kamuoyu ile ortak calisttmasi

Cozimler: Yapilanlara ydnelik surddrilebilir ¢éziimler bulunmasi ve geri bildirimde
bulunulmasidir®®

Bu felsefe, (i sac ayagina dayanmaktadir. ilki, belli bir alanda stirekli ve tercihen yaya
olarak calisan belli polis memurlarinin gérinir ve erisilebilir olmasi ve gorev yaptid
bélgeyi iyi tanimasina ydnelik yerel gérevlerdir. ikincisi ise polislik faaliyetlerinin merkezine
vatandaslarin yerlestirilmesidir. Polis, sadece acil cagrilara ve agdir suglara odaklanmak
yerine halk arasinda su¢ korkusu yaratan sorunlari, hafif suclari ve yasam kalitesi ile ilgili
konulari da (gurdltd, vandallik...) dikkate almalidir. Bu nedenle vatandasin beklentileri,
mahalli toplantilar gibi yontemlerle dizenli olarak sorulmalidir. Etkin glivenlik ve yasam
kalitesi politikalari, isbirligi ve ortak eylem planlari araciliglyla diger yerel paydaslar ve
kamu hizmeti veren kurumlarla esgiddm calismasi gerektirir.

Elbette bu, belli polis kuvvetlerinin intiyaclarina ve sinirlamalarina uygun olacak kadar
esnek ve genel bir cercevedir. Kolluk kuvvetlerinin kaynaklari ve gelenekleri, bu ilkelerin
uygulamaya konmasina ilk baslarda izin vermeyecektir. Toplum destekli polislik uygula-
masinin yayginlastirmanin bircok yolu bulunmaktadir. Uluslararasi Polis Amirleri Birligi
tarafindan yayimlanan bir raporda3 konuyla ilgili alti yéntem belirlenmistir:

Tek Polis Memuru Modeli: Kiclik emniyet muddrliklerine uygun olan bu modelde, toplum
destekli polislik uygulamasindan belli bir polis memuru sorumlu olup bu memur, dogru-
dan emniyet amirine bildirimde bulunur.

Ozel Birim Modeli: Toplum destekli polislik uygulamasindan sorumlu bir birimde, bir grup
polis memuru gérevlendirilir ve bu polisler, ya emniyet amirine ya da devriye amirine
bildirimde bulunur.

Ayri Kolluk Modeli: Bu modelde toplum destekli uygulama cercevesinde hizmet veren polis
memurlari, devriye olarak gérevlendirilir ancak ayni emirlere bagli olmalarina ve buna gére
calismalarina ragmen telsizden gelen cagrilara bakan polis memurlarindan ayridirlar

287BD Adalet Bakanligi, “Community Policing Defined", 2009

Zgwww./7@/{]%7[)01//‘hoodpo(/cmg.qo\/.u‘re

30Gqrrett Zimmon, “Community Policing Deployment Models and Strategies”, International Association of Chiefs of Police,
Temmuz 1997



Vatandas OdakLi Kolluk Hizmeti: Turkiye'de ihtiyac Analizi

24|25

e Zamansal Model: En cok ihtiyac duyulan anlarda (giindiz ve aksam) toplum destekli
uygulama cercevesinde hizmet veren polis memurlari, hem telsiz cagrilarina cevap verir
hem de isbirliginde bulunur. Normal devriye polisleri ise kalan mesai saatlerinde (sabah ve
gece) gdrev yapar.

 Tam Toplum Destekli Polislik Modeli: Bu modelde devriye gezen ttiim polis memurlari, ayni
zamanda toplum destekli polislik de yapar.

Cografi Model: Tiim devriye polisleri, belli bir alanda (dider alanlarda polis memurlari, her
zamanki islerini yapar) toplum destekli polis faaliyetinde bulunur. Zira ya bu alanlarin
diger alanlara gdre bu faaliyetlere daha cok ihtiyact vardir ya da bu alanlar pilot alan
olarak dederlendirilmektedir.

Tarkiye'de ise 2008 yilinda birkac pilot ilde toplum destekli polis ekipleri olusturmus ve
bu ekipler, daha sonra tim ulkeye yayilmistir. Ancak Sanliurfa gibi bazi iller, bu uygulama-
dan vazgecmistir. Bu ekipler, il emniyetine bagli olup isbirligi (okullar, is yeri sahipleri...), sivil
toplum ile iletisim ve 6nlemeden sorumludur. Bu birimlerde gorev yapan polis memurlari
tiyatrodan spora ve muzige kadar farkli alanlarda becerilere ve egitimlere sahip olup,
memurlar genellikle amirleri tarafindan 6zel olarak secilmektedir. Bu birimlerde gérevli her
bir polis memuru, belli bir bélgeden sorumludur ve bu bélge icerisinde cesitli konularda
vatandaslari bilgilendirir, onlardan bilgi toplayip beklentilerini 6grenir ve ilce emniyeti veya
herhangi bir birimi ilgilendirebilecek konular hakkinda gériismelerde bulunur (6rn; bir sug
iLe ilgili bilgiler). Bu calismada secilen model ise &ézel birim modelidir. Bu birim, il emniyeti-
nin denetimi altinda olup il ve ilce (veya yerel) polis kuvvetlerinin gézetiminden sorumludur.

Sekil 5: Ozel Emniyet Amirleri Birimi Modeli3!

Emniyet Amiri

Toplum Destekli
Polis Birimi

idari Daire Devriye Dairesi Dedektif dairesi

31Kaynak: Garrett Zimmon, op. cit, p. 5



Bu modelin belli avantajlart bulunmaktadir. Uygulamasi kolay ve polis kuvvetinin
teskilat semasini tamamen yeniden sekillendirmeyi gerektirmeyen bir modeldir. Ayrica 6zel
birimler, birbiriyle yakin iliski icerisinde calisirlar ve bu birimler toplum destekli polislik
uygulamasini destekleyen polisler icin de cazip hale gelmektedirler. Gaziantep'te toplum
destekli polis uygulamasinda gorevli bir amir, konuyu su sekilde aciklamistir:

“Memurlarimin hepsi géniillii. Adamlarimi ben secerim. Sosyal projelerde calismayi
seven, kendini iyi takdim eden ve insanlarla arast iyi olan polisleri isterim”. 32

Ancak bu 6zel birim modeli, toplum destekli polislik uygulamasini kisitlamakta ve
diger polis memurlari arasinda, toplum destekli polis uygulamasinin kendilerini
ilgilendirmedigi gibi bir izlenim olusturmaktadir.33 Toplum destekli polislik uygulamasinda
devriye ve toplum destekli polis memurlari, tamamlayici nitelikte olmasina ragmen polis
memurlarinin birbirlerinden kopma riski bulunmaktadir. Gaziantep 6rnegini ele almak
gerekirse, toplum destekli polislik uygulamasindan sorumlu amirin ve Sahinbey ilce
emniyet amirinin ifadesine gore bu memurlar, elbette farkli diinyalarda yasamiyorlar ve
birbiriyle iletisim kuruyorlar. Toplum destekli polislik uygulamasindan sorumlu amirin
soyledigine gdre, son Uc ayda ilce emniyet kuvvetlerine, kendi ekibi tarafindan hazirlanmis
200 rapor sunulmustur. Ancak ilce emniyet kuvvetleri, toplum destekli polistik ile kesinlikle
ilgilenmemektedir. Devriye ve toplum destekli polis memurlarinin, ayni binada calismasi
durumunda, bilgi alisverisinin daha etkin olacagi muhakkaktir. Ozel bir birim olan ancak
yerel dlzeyde faaliyet gosteren Paris Polis modeli, bu noktada ¢6ziim olarak sunulabilir.
Paris Emniyet Muddrldgu'nde merkezi bir toplum destekli polis birimi bulunmaktadir
ancak her bir ilce emniyet mudiirliganin, Onleme ve iletisim Birimi de bulunmaktadir. Bu
kiclk polis grubu (genellikle iki veya ti¢ kisi), dogrudan ilce emniyet amirine baglidir ancak
faaliyetleri konusunda karargaha bildirimde bulunur. Bu sayede bu birimde gérevli polisler
hem yerel polislik uygulamasina dahil olmakta hem de diger polis memurlarina da meslek-
taslari gibi gorinmektedirler. Bu yéntemin avantaji, fazla personel gerektirmemesidir.
Onleme faaliyetlerini koordine etmek amaciyla il diizeyinde toplum destekli polis birimleri
olusturmak mumkunddr; ancak bu durumda personelin bir kismi, ilce emniyet
muduarliklerine gonderilmek durumunda kalinabilir.

Ayrica toplum destekli polis birimleri, diger birimlerin "yedegi" olmamalidir. Gazian-
tep'te toplum destekli polis uygulamasindan sorumlu amir, yeni bir polis biriminin
olusturulmasi nedeniyle 20 calisanini kaybettigini ve halihazirda 32 polis memuru (50.000
kisiye bir polis) oldugunu ve bu sayinin, kanun geregi bes kat daha fazla olmasi gerektigini
belirtmistir.34

Tark emniyetindeki sorun ise, toplum destekLi polislik (TDP) uygulamasinin pek cok polis
amiri tarafindan "hafif polislir", "makyaj" veya "baskidan kurtulma mekanizmasi" olarak
gérilmesidir. Bazi polislerde ‘"insanlarin ne istedikleri bellidir. Hirsizi veya Ratili
yakaladiginizda halk bundan memnun olur" gibi bir tutum s6z konusudur. Yapti§imiz
gorusmeler sonucunda tespit ettigimiz bir diger sorun ise toplum destekli polis birimlerinin
blyukLigu, butcesi, talepleri dinleme ve rehberlik rolleri ve faaliyetlerinin, illerde, ilcelerde ve
hatta zaman icerisinde ayni ilde ve farklilik géstermesidir. Bunun nedeni soruldugunda pek
cok kisi ayni cevabi vermigstir: "Tamamen amire bagli. Amir icin 6nemliyse o zaman TDP de

324 Mayis 2014 tarihli gérisme
334 Mayis 2014 tarihli gérisme
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yetRi, kaynak ve destege sahip olur..." Sorun, kurumsallasma sorunudur. Kanun, kararname

ve politikalar ile idare edilen teskilatlar, kurumsallasmis teskilatlardir. islevini, hedeflerini ve
faaliyetlerini gelen amire gore degistiren kurumlara, kurumsallasmis denilemez.

Jandarma genel komutanligi, 2003 yilinda bir kararname yayinlamis ve “toplum
destekli giivenlik" uygulamasinin, Jandarma icin bir model ve resmi politika oldugunu
ifade etmistir. Jandarma tegkilatinda, toplum temelli 6zel gtvenlik birimleri bulunmamak-
tadir. Ancak bize sdylenenlere gére, en ticra bolgelerdeki kdyler dahi yerel personel tarafin-
dan ddzenli ve planli bir sekilde ziyaret edilmekte ve halkin beklentilerini dinlemek ve halki
bilgilendirmek amaciyla kdylerde cesitli konularda toplantilar duzenlenmektedir. Kdyun
guvenlik sorunlari ile ilgili dlzenli olarak iletisim kurulabilecek imam, 6dretmen vs. gibi
kdyde gorev yapan diger kamu calisanlarinin yani sira ézellikle kdy muhtarlari, 6Gnemli bir
irtibat noktasidir.

3.6. Cagri ve Temas Noktalari

Vatandaslarla ilk temas, hizmet kalitesi bakimindan hayati 6neme sahiptir. IGK mensuplari
ile vatandaslar arasinda iletisim iki sekilde gerceklesmektedir. ilki, acil arama veya
iletisimin buyuk bir kismini olusturan bilgi amacli aramalardir (Polis icin 155, jandarmaicin
156). ikincisi ise ytiz ytze gériismelerdir. Bu gérismeler, polis memurlari devriye gezerken
sokakta ya da insanlarin suc ihbarinda bulundugu veya idari islerini halletmeye geldigi
polis merkezlerinde de olabilir. Her haliikarda (telefonla arama ve polis merkezine
ugrama), bu temaslar sayesinde halkin hizmet talepleri gériistilmus olur ve vatandaslarin
iGK'ler ile ilgili algist biytik oranda degisir.

insanlar dogru bilgi ve/veya anina midahale beklentisinde oldugu icin telefonla
arama uygulamasi blylik onem tasimaktadir. Vatandaslara iyi hizmet verebilmek icin
aramalara cevap veren polis memurunun, ideal kosullara sahip olmasi gerekir. Zira bu
uygulama, bazen stresli olabilmektedir ve talepler veya durum ne kadar siradisi olursa
olsun vatandaslarin istediklerine hizli bir sekilde cevap verebilmeyi gerektirir. lyi hizmet
sunulabilmesi icin, mesai stresince alinan telefon ydkinun makul bir diizeyde olmasi
gerekir. Bu da ancak kaynaklarin arttirilmasi ya da talebin azaltitmasiyla mimkun olabilir.
Fazladan personel alimi, her an mevcut olmayan ek butce anlamina gelecedi icin kaynak-
larin arttirilmasi pek gercekci bir hedef degildir. Talebin azaltilmasi, hizmet ve vatandas
odakli kolluk kuvveti kavraminin tam tersi olan vatandasin polisi aramasini engellemek
manasina gelecedi icin tuhaf kacabilir. Ancak, ozellikle santralde gérevli memurlar basta
olmak tizere emniyet iletisim dairesindeki yetkililer ile yaptigimiz gérismelerden3 hala
giderilmesi gereken eksiklikler oldugu anlasitmistir. S6z konusu yetkililer ile yaptigimiz
gérusmelere gore gecen yil yapilan 21 milyon aramadan 15,5 milyonu bilgi amacli olup 4
milyonu alakasiz aramalardan olusmaktadir. Acil olmayan aramalara bakmanin iki
olumsuz tarafl bulunmaktadir. Birincisi santral gorevlileri, cok daha fazla telefona bakmak
durumunda kalmakta ve bu da islerini yapmalarini daha da engellemekte, calisanlarda
stres yaratmakta ve bdylece acil bir durum ile ilgilenirken etkin sekilde calisma kapasiteleri-
ni dustirmektedir. ikincisi bu ttir aramalar, basta acil durumlar olmak iizere polisi ciddi bir

357 Mayis 2014 tarihli gérisme



nedenle arayan vatandaslarin bekleme sdresini arttirmaktadir

Bu soruna ¢ sekilde ¢ozim bulunabilir. Bunlardan ikisi, halihazirda Turkiye'de de
uygulanmaktadir. ilki, sahte ihbar yapan (érnegin, saka yapmak icin arayan) kisilerin
cezalandirilmasidir. Bu kisilerin sayisi gecen yil yaklasik 400.000'i bulmustur. Bu tr bir
hareketin cezasi ise 250 TL'dir. kincisi ise ne zaman acil arama yapmak veya kamu kurum-
larini aramak gerektigi  konusunda televizyon, radyo, broslr veya gazeteler araciliiyla
bilgilendirme ve farkindalik kampanyalari diizenlenmesidir. Gorustigimuz yetkililerin bize
soyledigine gore bu uygulama gecmiste yapilmis ancak duzenli bir sekilde gerceklestir-
ilmemistir. Son olarak tclnci secenek ise acil durum hatlarina gelen; ancak acil olmayan
ve bilgi amacli aramalari yonlendirmek icin standart bir telefon hatti olusturmaktir. ABD'de
ornedin Los Angeles'ta, 911'e gelen telefon sayisini azaltmak amaciyla 311 numarali 6zel bir
hat olusturulmustur. Birlesik Krallik'ta ise acil olmayan durumlar igin 101 numarali tek bir
hat belirlenmis olup bu hat vatandaslari dogrudan yerel polis kuvvetlerine baglamaktadir.
Vatandaslar, bu hat sayesinde hafif veya acil olmayan suclar konusunda ihbarda bulun-
abilmekte, polise suc ile ilgili bilgi verebilmekte veya belli bir sorusturma konusunda polis
ile g6rusebilmektedir.36

Yz ylize gorusmeler ve irtibat Kisileri ise "polisin yiizii" olarak degerlendirilmektedir.
Polis merkezindeki yardim masasina bir talep veya bir su¢c magduriyeti iletmek icin gelen bir
kisi, polislerden profesyonel ve saygili davranmalarini, kendileri ile vakitlice ilgilenitmesini
ve polis merkezinin rahat ve guzel bir ortama sahip olmasini bekler. Polis merkezlerinin
fiziksel standartlari (duslardan dinlenme alanlarina kadar), gectigimiz yillar icerisinde net
bir sekilde belirlenmesine ragmen, bu proje kapsaminda ziyaret edilen merkezlerden
bazilari, glizel olmaktan cok uzak fiziksel kosullara sahipti. Dinlenme alani, yardim masala-
ri ve yoénlendirme isaretleri gibi bazi temel konularda dahi eksiklikler oldugu veya
vatandaslarin bekleyebilecedi bir yer olmadigr gérilmastur. Vatandasin polis merkezine
girdigi an ile talebinin polis memuru tarafindan isleme alindigi an arasindaki bekleme
suresi, vatandaslara verilen hizmetin kalitesi ve dolayisiyla vatandasin polis ile ilgili algis
bakimindan son derece énemlidir. Emniyet midurliklerinde bekleme slrelerini azaltmanin
pek cok yolu bulunmaktadir. Bunlardan biri, acil olmayan durumlar icin alternatif bir sistem
olusturmaktir. Fatih ilcesinde iyi bir uygulamaya hayata gecirilmis olup idari bir konu igin
(6rnedin; pasaport teslimi) veya siddet icermeyen bir suc ihbarinda bulunmak tzere polis
merkezine gitmesi gereken vatandaslara yonelik internetten hizmet veren bir randevu
mekanizmas! olusturulmustur. Ayni uygulama, gectigimiz yillarda Fransa'da da hayata
gecirilmistir. Fransa ise bu uygulamayi bir adim oteye tasiyarak siddet icermeyen ve hafif
suclaricin internet tizerinden erisilebilen bir sikayet hatti kurmustur. Bu sistemde vatandas,
internet Uzerinden bir sunucuya baglanip sikayet formu doldurmaktadir. Formu dolduran
vatandasa daha sonra, gerekli evraklari imzalayip bazi temel bilgileri bir polis memuru ile
birlikte teyit etmek tzere polis merkezine gitmek icin randevu verilmektedir. Yillar gectikce
talep edilebilecek ve tamamen veya kismen internet Uzerinden erisilebilecek kamu
hizmetleri ile mobil hizmetlerin sayisi giderek artmakta olup bu hizmetler, vergi 6demeden
mahkeme kayitlarina kadar genis bir yelpazede sunulmaktadir. Pasaport, arac tescili, bilgi
talebi, randevu alma, insan haklarina yonelik sikayetler, kayip cocuk, para cezasi sorgulama

36Kq ynak : www.police.uk
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ve 6deme, polis tarafindan internetten veya mobil olarak sunulan hizmetler arasinda yer

almaktadir. Jandarma Genel Komutanligi internet sayfasinda, "jandarma personeli hakkin-
daki olumlu veya olumsuz gérislerini yazmalari icin" vatandaslara agik bir ¢agrida
bulunutmaktadir.

3.7. Medya ve Halkla Iliskiler

Medya ve halkla iliskiler, etkin ve vatandas odakl polislik uygulamasi bakimindan énem
arz etmektedir. Oncelikle polis faaliyetlerine yonelik iletisim kurulmas, seffaflik ve hesap
verebilirlik acisindan yararlanilabilecek bir yéntemdir. insanlarin polisin neler yaptigindan
ve bunlarin sonuglarindan basin veya halkla iliskiler faaliyetleri (internet sitesi, sosyal
medya, brosiirler...) araciigiyla bilgi sahibi olmasl, vatandagslarin iGK'lerin yaptidi islerin
sonuclarindan haberdar olma hakkinin oldugu demokratik polislik uygulamasinin bir
parcasidir. Bu konularda vatandas ile iletisim kurulmadigi stirece vatandas odakli polislik
uygulamasinin ve polis performansinin ve hizmet kalitesinin izlenmesinin hicbir mantig
yoktur. Ayrica, halka iliskiler konusunda verimli bir dongu saglayabilecek fayda unsuru da
g6z 6nunde bulundurulmalidir. Proaktif bir basin ve halkla iliskiler politikasinin benimsen-
mesi, polise yonelik dustincelerin olumlu olmasini ve vatandaslarin, polisin yaptigi isi
takdir etmesini saglar. Bu da polisin mesruiyetini arttirir ve vatandaslarin suc ihbarinda
bulunarak, sahitlik yaparak ve bilgi saglayarak IGK'ler ile isbirligi yapmasini tesvik eder.
Bunun sonucunda polisin etkisi ve dolayisiyla vatandaslara verilen hizmetin kalitesi artar.

Sekil 6: Seffafuik Fayda Déngtisti

Seffaflk P
Verimlilik

LN Vatandas
Katilimi

Merkezi diizeyde ve Gaziantep, Malatya ve istanbul'daki Emniyetin Mudiirliiklerinin
basinla iliskilerden sorumlu yetkilileri ile gorustiikten sonra, il dizeyinde sosyal medyadan
yararlanilmamasina ragmen her kurumda saglam bir halka iliskiler politikasinin oldugu
soylenebilir. Ciddi meselelerin, ulusal veya il diizeyinde ele alinmasi elbette daha mantikli
olacaktir. Benzer bir durum, Jandarma icin de gecerlidir. Halk ve medya ile iliskiler,
Ankara'daki karargah personeli tarafindan planlanmakta ve yonetilmektedir. Hem polis



hem de jandarma, teskilatlari hakkinda yerel ve ulusal medyada cikan haberleri dizenli

olarak takip etmektedir. Ayrica, basarili ve kamuoyunun ilgisini ¢ceken konularda gorseller

ve bilgi yayinlamaktadir. Bazi programlari ve belgeselleri destekleyerek dzellikle televizyon-
da gorunir olmaya calismaktadir. Her iki kurumun internet sitelerinde toplantilar, ziyaret-
ler, harekatlar, sosyal etkinlikler ve bagli olduklari teskilat ile ilgili dtzenli bilgiler yayinlan-
maktadir. Yerel polis calismalari, elde edilen bagarilan ve ydrtulen projeler hakkinda bilgi

saglamak amaclyla yerel dlizeyde ve ilce duzeyinde bir halka iliskiler politikasi belirlenmesi,
ileri ydnde atilan bir adim olacaktir. Paris'te bu faaliyetleri, hem toplumla isbirligi hem de

halkla iliskilerden sorumlu Emniyet Mudarlaga yurttmektedir. Ayni uygulama, yerel polis

birimlerinin belli bir internet sitesi ve sosyal medya Uzerinden iletisim kurabilecegi

Tarkiye'de gerceklestirilebilir. Bu da vatandaslar ile polis arasindaki etkilesimi arttirirken

polisin daha ulasilabilir olmasini saglayacaktir.

3.8. Ozellikle Yerel Emniyet Maduarlarlerindeki Polislerin
Calisma ve Fiziksel Kosullarinin lyilestirilmesi

Asadidaki tabloda, IGK internet sitelerinden alinan bazi yaklasik dederler gésterilmistir.
Turkiye'de 270 binden fazla polis memuru bulunmaktadir. Ancak gérisme yaptigimiz pek

cok kisi, kolluk kuvvetlerinin is yukinun ozellikle blytk sehirlerde oldukca agir oldugunu

ifade etmistir. Bize sdylenenlere gore, yeri geldiginde haftada 60 saate kadar calismak

durumunda kalmaktadirlar. Bu is yikintn bir kismi suc faaliyetlerinin yogunlugundan

kaynaklanmaktadir. Ornegin, Sahinbey ilcesinde giinde ortalama 71 vakaya bakilmaktadir.
Eyup'teki bir polis merkezine ise giinde ortalama 20 vaka gelmektedir. Polisin is yogun-
lugunun yani sira polislik faaliyetleri disindaki isler de, mevcut is gictinin zamanini almak-
tadir. Ornegin, Turkiye'de merkezi bir niifus bilgileri ve adres kayit sistemi bulunmasina

ragmen 2006 ile 2011 yillari arasinda bir polis merkezinden yaklasik 4000 nifus veya adres

kayit bilgisi istenmistir. Yururlukte bir sistem var olmasina ragmen polis memurlari,
Kisilerin adreslerini dogrulamak adina her adrese gidip kontrol etmek durumunda

kalmistir. Bu mesele uzun yillar dile getirildikten sonra, pasaport verme gibi polislik faaliye-
ti olmayan bazi konularda sorumluluk, diger kamu kurumlarina devredilmistir. Bu yonde

daha cok caba sarf edilmesi gerekmektedir. Yine gorisme yaptigimiz bir emniyet

maddrliglnde yardim masasinda calisan bir polis memuru; kapida korumalik, kurum ici

kameralarin izlenmesi, 6zellikle parmakliklar ardindaki kisilerin kendilerine veya birbirler-
ine zarar vermemeleri icin alt kattaki nezarethanenin kameralarinin izlenmesi, emniyete

gelen telefonlara bakma ve randevu almadan gelenlerin talepleriyle ilgilenme gibi bircok

konudan sorumlu hale getirilmistir. Ayrica, fiziksel kosullarin iyi olmadidr gérialmastdr.
Gorustugumuz amirlerden biri; Uslup, telefonlara ayrilan zaman veya randevu almadan

gelen vatandaglarin taleplerini karsilama anlaminda "bu insan daha ne yapabilir?"
seklinde konugmustur. Polis memurlarinin mesaileri, 12 saat strebilmektedir. Polis memur-
lari arasinda, saglik sorunlari, stres, bosanma orani, intihar vs. gibi mesleki sorunlarin pek

dusuk olmadidr da asikardr.
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Polis/ Polis basina | Savcilia is yiikii - Fiziksel
Jandarma diisen niifus | génderilen | Polislik kosul
sayisl orani dava sayisi | faaliyet
disinda cok
fazlais
Eyiip 500 350,000 + 700 Ortalama
polis
mensubu
Eylip Emniyeti 41 Glinde 2006-2011 Kot
polis 20 vaka arasl yaklasik
mensubu 4000 nifus
veya adres
kayit talebi
Yesilyurt/ il(_;e 210 250,000 1191 Kot
Yesilyurt/Malatya | 65 82,000 1262 9 ayda Elazig Akil Cok kot -
Sanayi 1732= Hastanesi, kisin
Emniyet glinde 7 Sosyal vatandaglar
Madarlagu vaka Guvenlik icin oturacak
Kurumu yer yok
Yesilyurt 37+81=118 35,000 946/297
ilce
Jandarma
Gaziantep 979 817,000 835 9 ayda Cok sayida Iyi
Sahinbey 18034 = Suriyeli
ilce Emmiyet glinde milteci
71vaka
Gaziantep 41+70=111 60,000 1500/540
Sahinbey
Jandarma

Gérusme yaptigimiz bazi polis memurlari, yerel emniyet midurliklerinin bazi polis
amirleri tarafindan ozellikle is kalitesi, iletisim ve meslektaslari ile iliskileri sorunlu,
istenmeyen memurlar icin ceza yeri olarak goruldigind ifade etmistir. Bu nedenle emniyet
amirleri, bu tir memurlari motive etmekte zorlanmaktadir.

Vatandas odakli olmanin, terfi icin istenen bir nitelik veya bir kriter olup olmadig
soruldugunda alinan cevap hep hayir olmustur. Tarkiye'deki polis kuvvetinin personel ile
ilgili bir baska politikasi da genelciliktir. Yani, kolluk kuvvetinde gorevli buttiin memurlar,
guivenlik ile ilgili herhangi bir alanda calisabilirler: Uyusturucu, terdr, istihbarat, toplum
destekli polislik, yerel emniyet mudurlikleri... Bir polis yeni bir goreve atandiginda (veya ilk
kez gorevlendirildijinde), kendisine konuyla ilgili egitim verilmektedir; ancak bu egitim,



atamadan oOnce dedil bazen aylar sonra gerceklesmektedir. Bu nedenle isi is basinda
6grenme veya varsa deneyimli birinden 6grenme, rutin hale gelmistir.

Jandarmada ise sorun biraz daha farklidir. Hizmet verdikleri nifus cok daha kicuktar
ancak sorumlu olduklari cografi alan oldukca buyuktar. Koyler, bazi illerde cok Ucra kosele-
rde olabilmektedir. Jandarmanin personel sayisi, polisten 150 bin daha azdir. Ancak asil
sorun, jandarma personeli icerisinde zorunlu askerliklerini yapan Tlrk vatandaslarinin
olmasidir. Askerligini yapmakta olan genc erkeklerin, kolluk ile ilgili egditimi bulunmamak-
tadir ve bize sgylenenlere gdre bir suc faaliyetine mudahaleleri, olay mahallini koruma ve
devriye araclarini kullanma vs. gibi konulardan ibarettir. Ayrica, jandarma karakollarinin
bulundugu yerler, ticra kdylerden de uzak olabilmektedir.

Toplum destekli polislik ve proaktif vatandas odakli polislik uygulamalari; beceri ve bilgi,
fiziksel bir ortam ve iletisim araclari, kurumsal bir duzen ve bu uygulamalara uygun ve
destek verecek bir personel kadrosu gerektirir.

3.9. Oncelik: Yasam Kalitesinin Artirilmasi

Gortsme yaptigimiz pek cok guivenlik kuvveti mensubu, yasam kalitesini etkileyen konularin
(gurdltd, seyyar saticilar, trafik, park, duvar yazisi, kamusal alanlar - parklarin, sokaklarin,
kaldirimlarin diizgiin sekilde kullanimi, sézli tartisma vs.) bireyler/toplum icin cok dnemli
oldugunu belirtmistir. Bu konular, halk arasinda sug¢ korkusu yaratmaktadir. "Halkr en cok
Riiciik seyler rahatsiz ediyor. Genelde bu tiir konularda sikayette bulunmazlar veya
bulunamazlar. Biiyiik vakalar da 6nemlidir. Bir baba, 6lddirtilen veya kacirilan bir cocuga
liziilebilir ve béyle bir vaka kamuoyunun ilgisini cekebilir; ancak bunlar, nadir gériilen
vakalardir ve baba tarafindan da énemli bir sorun olarak gériilmez. Giiriilti, park
kurallarina uyulmamasi, terér estiren taksi soférleri, sézlii satasma veya genclerin
parklarda siddete basvurmasi, séziinii ettigimiz baba icin her giin goriilen ve gercek
sorunlardir”. Daha once bahsedildigi lzere IGK'ler ile ilgili algl, giiven diizeyi ve
vatandaslarin memnuniyeti, guvenlik kuvvetlerinin yasam Kalitesi ile ilgili sorunlara kars!
duyarli olup olmamasina veya hangi dlizeyde duyarli olduguna, bu konuda ne gibi 6nlemler
aldiklarina ve bu meseleleri ciddiye alip almadiklarina baglidir.

Arastirmamiz sonucunda yasam kalitesi iLe ilgili sorunlarin, IGK mensuplart icin dncelikli
olmadigini anlamis bulunuyoruz. Asil blytk suclar ve vakalar, kendileri icin sorun teskil
etmekte olup "gercek polis isi" olarak gérilmektedir. Ozellikle blyiksehirde yasayanlar,
trafik ve park kurallarina uyulmamasina, toplu tasima, taksi ve taksi soforleri ile ilgili
denetim olmamasina, kamusal alanlarin dogru kullanilmamasina, gurdltiye ve sézli
tartismalar ile kadinlar ve turistlere taciz vakalarina her gin sahit olmaktadir. Kolluk
kuvvetlerinin bu konulara yénelik farkindatginin artirilmasi ve daha cok onem vermeleri
gerekmektedir.
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4. Tavsiyelerin Ozeti

Tablo 1: Tavsiyelerin Ozeti

Halkin Memnuniyetinin Olgiilmesi iGK'lerden memnuniyet ve sug korkusu ile
iLgili standart, ulusal, kamuoyu arastirmalari
yapitmasi

Hizmet Kalite Degerlendirmesi ve icisleri Bakanligi Miilkiye Teftis Kurulu'na,

Planlamasi hizmet kalitesi ve vatandags odakli polislik
uygulamasi ile ilgili rapor hazirlama yetkisi
verilmesi

ilk Temas Konusunda ilerleme Polisten bilgi almak amaciyla acil olmayan

Kaydedilmesi durumlara y6nelik bir hat olusturulmasi
internetten sikayet bildirimi mekanizmasinin
kurulmasi

Polisin Calisma ve Fiziksel Polislik faaliyetleri disindaki islerin azaltilmasi,

Kosullarinin lyilestirilmesi mesai saatlerinin azaltilmasi, meslekte
yukselme anlaminda vatandas odakli
faaliyetlere daha cok énem verilmesi, tesislerin
iyilestirilmesi
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