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0z

Kampiis ombudsmani veya yaygin olarak 6grenci
ombudsmani olarak anilan kurum; kampis so-
runlan ile ilgilenen, bireyler icin danismanlik veya
arabuluculuk roli iistlenen, ayni zamanda kurumlar
icin geri bildirim saglayan bir mekanizmadir. Bu
makalede temel olarak, Altinbas Universitesi'nde
2019 yilinda kurulan dgrenci ombudsmanligi biri-
mi Gizerinden bir vaka analizi yapilmis, birimin ku-
rum icinde iyi yonetisim prensiplerinin yerlesmesi
icin nasil bir katkisi oldugu incelenmistir. Bu bag-
lamda, dncelikle ombudsmanlik kavrami ve tarih-
cesi genel hatlaryla ele alindiktan sonra; érgiitsel
ombudsmanlik uygulamalarindan biri olan 6grenci
ombudsmanliginin yapisi, islevi ve gelisimi ele alin-
mistir. Altinbag Universitesindeki uygulamanin orta-
ya konmasiyla, diinyadaki érnekleri ile karsilagtirma
yapiimasi miimkiin olmustur. Birimin etkinliginin
analizinde, Altinbas Universitesi'nde kurum ici der-
lenen yillik faaliyet raporu ve dgrencilerin birimden
aldiklar hizmeti degerlendirdikleri anket sonucla-
rindan yararlaniimistir.

Anahtar Kelimeler: Ombudsman, Orgitsel
Ombudsman, Ogrenci Ombudsmanli, lyi Yoneti-
sim

Abstract

Campus ombudsman or commonly refered to as
student ombudsman is a mechanism, that deals
with campus issues, acts as a consultant or mediation
for individuals, and also provides feedback for
institutions. In this article, mainly, a case study was
conducted through the student ombudsman unit
established in Altinbag University in 2019, and
how the unit contributed to the establishment of
good governance principles within the institution
were examined. In this context, after the concept of
ombudsman and its history were discussed in general
terms, the structure, function and development of
the student ombudsman which is the one of the
applications of organizational ombudsman, was
discussed. With the demonstration of the application
in Altinbag University, it has made possible to make
a comparison with its examples in the world. The
annual report compiled in the University and the
results of the survey in which the students evaluated
the service they received from the unit, were used in
the analysis of the effictiveness of the unit.
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GiRiS

1960'lardan itibaren insan haklari kavraminin yiikselen bir deger olmasi ve
diinya toplumlarinda bu anlamda bir farkindaligin olusmasiyla beraber, hak ara-
ma kiiltiiriiniin farkli mekanizmalar halinde yayginlasti1 gozlenmistir. Bunlar-

dan biri, gliniimiiz itibariyla pek ¢ok tilkede anayasa temelli bir kurum olarak
denetim faaliyeti yapan “ombudsmanlik” kurumudur.

Toplumun bir yansimasi olan yiiksekdgretim kurumlari, egitsel ve aragtirma
faaliyetleri ile degisimin 6ncii unsuru olmaktadir. Bu durum, yapisi zaman igin-
de gittikge karmagiklasan yiiksekdgrenimin, kendi i¢indeki unsurlarinin bizatihi
degisime ugramasini kaginilmaz hale getirmektedir. 1960'lar siyasi aktivizminin
kampiislerdeki etkisiyle yiiksekdgrenimin gecirdigi degisim, tiniversite ici mese-
lelerin ele alindig1 ve kurum i¢inde dogan anlagmazliklarin ¢oziimii icin hizmet
veren ‘6grenci ombudsmanligi” ya da diger adiyla “kamptis ombudsmanhigi” ku-
rumunun ortaya ¢tkmasina neden olmustur (Stieber, 2000: 50; Smith, 2020: 2).

Yiiksekogretimde 6grenci ombudsmanligi, kurum ici meseleleri tarafsiz ve
gayriresmi bir sekilde ele alir, uzlastiric1 rolii tistlenir ve kurum paydaslarinin
ilettigi sorunlarin ydnetim tarafindan ele alinmasina katk: saglar (Leidenfrost,
2013). Bu 6zelligi ile bir tiniversitede dgrenci ombudsmanlii mekanizmasinin
olmas, yitksekdgretim kurumunun iyi yonetisim ilkesini benimsedigine ya da en
azindan boyle bir gayret icinde olduguna isaret etmektedir. Bu faaliyetin dogal
sonucu hem yerel hem ulusal diizeyde cogulcu ve demokratik yapilarin gelisme-
sine katki saglamasidir.

Bu ¢alismada ilk bsliimde ombudsmanlik kavrami ve gelisimi genel hatlari ile
ele alindiktan sonra; ikinci béliimde, iiniversitedeki taraflar arasinda “arabulucu”
ve yonetime kars1 bir “geri bildirim mekanizmasi” islevi géren dgrenci ombuds-
manliginin ortaya cikist ve tarihsel gelisimi incelenmektedir. Ugiincii béliimde,
Tiirkiyede kurumsal olarak bir ilk olan “Alunbas Universitesi Ogrenci Ombu-
dsmanligi” biriminden elde edilen deneyim paylagilmaktadir. Ayni boliimde,
diinyada bu mekanizmanin yayginlasmasina ve standartlarinin belirlenmesine
katk: saglayan iyi uygulama orneklerine de yer verilmektedir. Ayrica Altinbas
Universitesindeki 8grenci ombudsmanliginin kurumsal yapisi farkli uygulama-

lar ile kargilastirmali olarak incelenmekte, bagimsizlik ve tarafsizlik kriterleri
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cercevesinde yeniden degerlendirilmektir. Birimin etkinliginin incelenmesinde,
vaka analizi ydntemi uygulanmis; kurum ici derlenen 2019 yili faaliyet raporu
ve dgrencilerin birimden aldiklar1 hizmeti degerlendirdigi anket sonuglarindan

yararlanilmigtir.

Ogrenci ombudsmanliginin kurumsal olarak 50 yillik bir maziye sahip ol-
mast nedeniyle, uluslararasi literatiirde fazlaca ele alindig1 gdzlenmekeedir. Bu
¢alismanin, Turkiyede mevcuttaki ilk 6rnegi olmasi tizerinden 8grenci ombu-
dsmanhgini deneysel olarak ele almasi, uluslararasi iyi uygulama Srnekleri ve
standartlara gore birimin yeniden degerlendirilmesini, konumlandirilmasini ve

ulusal diizeyde yayginlastirilmasina imkin saglamasi amaglanmakeadir.

1. OMBUDSMANLIK KAVRAMI VE GELiSiMi

Pek ok iilkede dncelikle anayasal bir kurum olarak ortaya ¢ikan“Parlamenter
Ombudsmanlik’, Tirkiyedeki diger adiyla “Kamu Denetgiligi Kurumu”; genel
olarak kurum ve kuruluglarin denetlenmesini, birey (vatandas) ve idare (ydne-
tim) arasinda uzlagma saglanmasini, hak arama kiiltiiriiniin toplumun geneline

yayilmasini saglayan bir mekanizmadir.

Bu klasik ombudsmanlik modeli, kamu ve 6zel sektdrde medya, saglik, tii-
ketici haklar1 alaninda oldugu gibi, yiiksekdgrenimde de 8grenci ombudsmanli-
g1 mekanizmasinin kurulmasinda rehberlik etmistir (Smith, 2020: 3). Ogrenci
ombudsmanligindan 6nce, ‘ombudsmanlik” kavramina ve onun kurumsal olarak

gelisimine kisaca deginmekte fayda vardir.

Ombudsmanligin kurumsal olarak giiclenmesinde 6nemli bir rol oynayan
Uluslararas1 Ombudsman Enstitiisii (Institutional Ombudsman Institute, I0I),
bu mekanizmanin islevini su sekilde tanimlamaktadir: “Ombudsman kurum-
larinin rolii, insanlar1 hak ihlallerine, yetkilerin kétiiye kullanilmasina, haksiz
kararlara ve kotii yonetime karst korumakar”. (I01, 2021) Bu 6zellikleri, Ayeni
(2014: 498-499) tarafindan ifade edildigi gibi, onun “yadsinamaz sekilde bir in-
san haklar1 kurumu” oldugunu dogrulamaktadir. Ombudsmanlik hem idareye
hem de vatandasa faydasi olan cift tarafli bir mekanizmadir: bireylerin haklar:
konusunda bilinglenmesini; kurumlarin iyi yonetisim ilkelerini benimseyerek

verdigi hizmetleri iyilestirmesini, eylem ve islemlerinde hesap verebilir olmalari-

n1 saglar. (Batalli, 2015: 236)

. p
KAMU DENETCILIGI KURUMU B)% 117



TURKIYE'DE OGRENCI OMBUDSMANLIGI: BIR ORNEK OLAY INCELEMESI

Insanlarin bir arada, etkilesim icinde oldugu ve orgiitsel bir yapiy1 meydana
getirdigi yerlerde birtakim anlagmazliklarin veya hak ihlallerinin dogmas: ka-
¢inilmazdir. Ombudsmanligin, sorunu taraflar acisindan anlamaya ve onu ¢6z-
meye odakli bir mekanizma olmasi; merkezine insani alan bir kurum oldugunu
gosterir. Bir sorunun ¢oziilmesi, sadece bagvuru sahibine degil kuruma da maddi
ve manevi olarak kazan¢ saglamaktadir. Kurum veya kurulusun sonraki eylem-
lerinde tedbir almasini saglayabilmektedir. Her kurumun kendi i¢ dinamikleri
gozetilerek olusturulan ombudsmanlik kurumlari, 6ziinde “anlagmazlik ¢oziim
mekanizmasi‘dir. Ortaya gikis ve ihtiyag duyulma nedenine gére, gorev ve yetki-
leri bakimindan tilkeden tilkeye hem kamu hem &zel sektordeki uygulamalariyla
farklilik gdstermekle beraber; hemen hemen hepsinde yargi mekanizmasina al-
ternatif, herkes i¢in ulagilabilir, hizli ve etkili ¢6ziim saglayan ve iicretsiz hizmet
sunan bir mekanizma olarak karsimiza ¢ikmaktadir. (OECD, 2018) Klasik om-
budsmanligin uluslararasi ve ulus Stesi kurumuna 1993'te Avrupa Birligi vatan-
daslar1 ve devletleri arasindaki iligkiyi giiclendirmek amaciyla kurulan “Avrupa
Birligi Ombudsmanligi” drnek verilebilir. Yine kamu veya 6zel sektorde kendili-
ginden veya bir yasaya bagli olarak kurulan karma ombudsman modeli de mev-
cuttur. Bu modelde, herhangi bir yasaya bagli olarak hizmet veren bir kurulusun
eylemleri, ombudsman tarafindan denetlenmektedir. (Reif, 2004: 25-28; Batall,
2015: 235)

Isveg Krali Charles XII, Rusya ile miicadelesi sonucu 1709dan 1714% ka-
dar Osmanli Devletine siginmak zorunda kalmistir. 1713 yilinda giivendigi bir
yaverini, onun yoklugunda yarg: ve diger kamu gorevlilerini denetlemek tizere
meclise temsilci olarak atamistir. (Rust, 1969: 39) Bazi metinlerde; kralin, hal-
kin sikdyetlerini dogrudan iletti§i ve onlara ¢dziim aradigt Osmanlidaki “kazas-
kerlik” kurumundan etkilenmis olabilecegi ifade edilmektedir. (Gellhorn, 1966;
Reif, 2004: 5) 1719da iilkesine déndiigiinde temsilciligi kalici hale getirmek
icin, hukuka aykir1 davranan yetkilileri ve hitkiimet gorevlilerini sorusturmakla
gorevli bir “Justitiekanslern” (Adalet Sansolyesi) atamustir. (Batalli, 2015: 233)
Isvegge kokenli bir kelime olan ombuds, ‘temsilci” anlamina gelmekeedir. Nihaye-
tinde Ombudsman, 1809 parlamento tarafindan yeni anasayal bir kurum olarak;
vatandastan gelen sikdyetler dogrultusunda kamu idaresini ve yargiy1 denetleye-

bilen, gorevini suiistimal eden yetkilileri sorusturabilen bir mekanizma olarak

sekillenmistir. (Reif, 2004: 5; Batalli, 2015: 233)
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Reif (2004: 6), Isveg ombudsmanligi modelinde éne ¢ikan unsurlar; kamu
yonetimi ve yargida hukukun tistiinligiiniin saglanmasi, hak ihlallerinin niine
gegilmesi olarak ifade etmektedir. Tsve¢i 1919da Finlandiya, 1955'te Danimar-
ka, 1963'te Norveg gibi Iskandinav iilkeleri izlemis, 1962den sonra bagta Yeni
Zelanda olmak tizere “Ingiliz Milletler Toplulugu” iilkelerinde ve 1967de Ingil-
terede ortaya cikmistir. 1980'lerden sonra demokratik iyilestirme (reform) kav-
raminin &ne ¢tkmasiyla kurumun popiilerleserek diger iilkelere hizlica yayildig

gdzlenmistir (Ayeni, 2014: 498; Yilmaz ve Akdemir, 2020: 18-19)

Isveo; modelinden farkli olarak, 1955te Danimarkanin Parlamento Ombu-
dsmanligi ya da Komiserligi olarak bilinen ilk kurumunun; ilerleyen zamanda
diinyadaki érgiitsel-sivil ombudsmanlik kurumlari icin bir rol model oldugu bi-
linmektedir. Bunun nedeni; onu ayni zamanda Isve(; modelinden de ayristiran;
adli denetimden ziyade, “yumusak giice ve iknaya” dayali bir mekanizma olarak

¢aligmaya agirlik vermesidir. (Janzen, 1971: 47; Smith, 2020: 3)

Tiirkiyede Ombudsman (Kamu Denetciligi Kurumu) anayasal olarak Tiir-
kiye Biiyiik Millet Meclisi Baskanligina bagl olarak 2012 yilinda kurulmus;
2013 yilinda faaliyete gecerek vatandaslarin bagvurusu tizerine idarenin eylem ve
islemlerine kargi denetleme yapma gorevi iistlenmistir. (Kamu Denetciligi Ka-
nunu, 2012) Kurumun idare ve vatandas arasindaki sorunlari “dostane olarak

¢ozme” anlayisini benimsedigi goriilmekeedir.

2. OGRENCi OMBUDSMANLIGI

“Ogrenci Ombudsmanlig” diger adiyla “Kampiis Ombudsmanligr” yiikse-
kogretim kurumlarinda bireylerin dogrudan yazili veya yiiz yiize iletisime dayali
olarak bagvuru yapabildigi, kampiis ici meseleleri ilk elden 6grenen, yapici bir se-
kilde ele alan ve anlasmazliklarin ¢ziime kavusturulmas: konusunda dogrudan
destek saglayan bir birimdir. (Janzen, 1971: 33; Katz, Sosa ve Kovack; 2018: 18)
Janzen (1971: 66-71), yiiksekdgrenimde ombudsmanligin gelisimini inceledigi
doktora tezinde, onu bir “degisim ajani” olarak tanimlamistir. Ombudsmanligin
hizmet verdigi iiniversite paydaslar1 genel olarak su sekildedir: 6grenciler, (onla-
rin) aileleri, 6gretim tiyeleri, personel, ydneticiler, mezunlar, eski 8grenciler, aday

ogrenciler vb. (I0OA, 2021a)
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Yiiksekdgrenimdeki ombudsmanlik uygulamalarinda, sik rastlanan iki model
one ¢ikmaktadir: (1) Kurum icindeki tiim yollar tiiketildikten sonra; daha ¢ok
klasik ombudsmanliktaki gibi bagvurulan son merci olarak ombudsmanlik, (2)
anlagsmazligin baginda veya siirecin herhangi bir agamasinda danigmanlik veya
destek veren, gayriresmi ¢6ziim sunan karma ombudsmanlik. (Stieber, 2000: 53-

54)

Ombudsmanlik faaliyetinin baslangici 8grenci sorunlarina ¢éziim bulmaya
dayanmaktadir. Ayrica yiiksekogretim kurumlarinda ortaya ¢ikan hak ihlalleri-
ne, yanlis uygulamalara veya ayrimcilifa karsi bireyleri koruyucu gorevi tistlen-
mekeedir. (Behrens, 2017: 7-8) Herring ve Mendleson (1999: 566-567), ombu-
dsmanligin kampiisler i¢in ti¢ 6nemli islevini su sekilde belirtmektedir: sorunlar:
dile getirmekten ¢ekinen 3grenciler icin “giivenli bir alan olusturmast’, bunlarin
tespit edilmesinde hem fakiilteler hem de iist yonetim icin adeta bir “erken uyar:
sistemi” olmas, “6grenciyi gliclendirmesi ve ona rol model olusturmasi”. Uygu-
lamanin geneli ele alindiginda, birimin sorun ¢8ziimiine odakli faaliyetleri ne-

deniyle ortaya ¢ikan faydanin, iiniversitenin tiim paydaslarina ve dolayli olarak

topluma dagildig: goriilmekeedir. (Sherman, 1969: 2; IOA, 2021b)

Reif (2004: 28), kamu ve 6zel sektorde uygulanan ombudsmanlik mekaniz-
malarini ele aldi§1 ¢alismasinda, yiiksekdgretimde uygulanan modeli “6rgiitsel
ombudsmanlik” olarak siniflandirmaktadir. Raines ve Harrison (2020: 6) érgiit-
sel ombudsmanlifin gorevlerini hiyerarsik bir diizlemde su sekilde siralamistir:
Dinlemek, taraflar1 bir araya getirerek arabulucu olmak, ¢atismay1 dnleyici ve
beceri gelistirici egitimler vermek, anlagmazlik yonetim sistemini tasarlamak ve
yayginlastirmak, iist ydnetime kogluk yapmak, kurum ici kiiltiirel degisim i¢in
caba gostermek. Ona gére, ombudsmanlik biriminin iist diizey gorevlere agirlik
vermesi; kurumun ondan alabilecegi potansiyel fayday: artirmakeadir. Bu du-
rum, yiitksek 6grenimdeki ombudsmanlik faaliyetleri i¢cin de gegerlidir. Kampiis
icinde, 6nemsiz gdriinen ancak genele yayilabilen miifredat, kabul, degerlendir-
me ve ydnetisim gibi daha kurumsal mevzularda bazi sorunlarin diizeltilmesinde

ombudsman katki saglayabilir. (Rowland, 1969: 442-448)

Katz, Sosa ve Kovack (2018: 2), yitksekdgretim kurumu agisindan, onun
egitsel ve arastirma faaliyetlerini yerine getirirken, bir yandan da“ydnetsel olarak
catisan kiiltiirleri yonetmek” zorunda oldugunu ifade etmektedir. Leidenfrost
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(2013: 8) ise bunu destekler sekilde, giintimiiz iiniversitelerinin karsilastig1 ti¢
zorlugu sSyle 6zetlemekeedir: kampiis icinde birbiriyle rekabet halinde olan ta-
lepler nedeniyle degisim zorlugu, artan {iniversite sayisi nedeniyle rekabet glicii
zorlugu, 6grenci hareketliliginin (uluslararasi 8grenci) artmasinin bir sonucu

olarak popiilasyonun ve taleplerin ¢esitlenmesi zorlugu.

Yiiksekogretim kurumlarinin hiyerarsik ve biirokratik yapisi, tiim paydaslar:
icin zorlayic1 olabilmektedir. Bilhassa, tiniversiteye yeni baglamis, sosyal becerile-
ri gelisme agamasinda olan kampiis icinde yeni iliski tiirleri kuran dgrenciler icin;
destek alabilecekleri profesyonel birimlerin olmast nemlidir. Ogrenci ombuds-
manligy, dgrencilerin kampiis igindeki her tiirlii sorununda danismanlik alabi-
lecekleri bir yer oldugu i¢in aslinda siirekli bir oryantasyon merkezi gibi ¢aligir.

Ogrenciler ve calisanlar, bazen tiniversitenin yonetimsel kararlarindan bazen
idari veya akademik birimlerin arasindaki uygulama farkliliklarindan veya bun-
larin ele alinis seklinden etkilenebilmektedir. Ogrencilerin sorun yasadigi alanlar,
siklikla akademik, mali veya birtakim kural ve prosediirlerin uygulanmasi veya
kampiis ici iletigim ile ilgili olabilmektedir. (Stuhmcke, 2001:183) Calisanlar ise,
ozlitk haklari ile ilintili birtakim sorunlarla, bir bagka calisan veya ydnetici ile
yasanan iletisim sorunlariyla, yildirma (mobbing) veya taciz gibi durumlarla kars
karsiya kalabilmektedir. Kampiis ombudsmanligi, béyle durumlarda hem ¢ali-
sanlar hem de &grenciler i¢in sorunlarla bas etmede bir yol gésterici, hak ihlaline
ugrayanlar i¢in bunu telafi etmede yardim alabilecekleri bir ara¢ olabilmektedir.
(Behrens, 2017: 18) Bu yiizden kampiis ombudsmanlarinin, bagimsiz diisiinen
ve hareket edebilen, tiniversitenin kural ve prosediirlerine hikim kisiler olmasi

beklenmektedir (Buccieri, 1969: 3-4)

Ombudsmanin gorevleri arasinda; 8grencinin endise ve sorunlarini dinle-
mek, onlara alternatif ¢oziimler dnermek, tiniversitenin kural ve prosediirlerini
aciklamak, sorunun taraflari arasinda arabuluculuk yapmak, tiniversitenin ydne-
timine raporlama yapmak ve sorunlarin giderilmesi iin iyilestirici tavsiyelerde
bulunmak yer almaktadir. Ancak sinav veya 8devlere verilen notlara veya dersin
islenisine miidahale etmek, bir kurali degistirmeye ¢alismak veya bir bagka bi-
rimin isleyisine miidahale etmek bu gdrevler arasinda yer almaz. (Speck, 1971:
1-2; Stuhmcke, 2001: 182; Leidenfrost, 2013: 9-10) Bu baglamda kampiis om-
budsmanliginin éne ¢ikan iki amaci s8yle 8zetlenebilir: (1) Uyusmazlik ¢8ziim

. p
KAMU DENETGILIGI KURUMU KB 121



TURKIYE'DE OGRENCI OMBUDSMANLIGI: BIR ORNEK OLAY INCELEMESI

mekanizmasi olarak bir konuda ¢éziim arayan bireylerin dogrudan gelebilecegi
bir ofis olmak, (2) temsilci olmak: organizasyonel degisiklikler i¢in ombudsma-
nin gayriresmi bir sekilde elde ettigi bilgileri, tiniversitenin bilmesi ve ¢ozmesi

icin bir geri bildirim mekanizmasi olmak.

Uluslararas1 Ombudsman Kurulusu (International Ombudsman Associati-
on, IOA) érgiitsel ombudsmanhgin “uygulama standartlarini ve etik kodlarini”
belitleyerek, bu alanda hem kurumlara hem de meslek olarak bu gorevi yapan
kisilere rehberlik etmektedir. (IOA, 2021a) Kampiis ombudsmanligi bu stan-
dartlar i181nda degerlendirilirse, onun kurum i¢inde bagimsiz ve tarafsiz olarak
hareket etmesi; sikdyetlerin gizlilifine dnem vermesi, konular1 gayriresmi olarak
aragtirmast ve ¢dziim iiretilmesi konusunda destek olmas: beklenmektedir. Bu
baglamda, kurum icinde bir nevi arabulucu gérevi tistlenirken paydaglari nez-
dinde tarafsiz ve giivenli bir bolge olusturmaketadir. Ayrica raporlama yapmasi
nedeniyle, etkili bir geri bildirim mekanizmasi olarak yénetimin dikkatini sorun-
lara geker ve kalic1 ¢ziimler ortaya konulmasina katki saglar. (Leidenfrost, 2013:
9-10) ogrenci ombudsmanlidy, faaliyetleri ile kampiisteki dezavantajli bireylerin
ve gruplarin sesinin duyulmasini da saglayabilmektedir. (Raines ve Harrison,
2020: 10) Kampiis igindeki akademik ve idari birimlerin ayr1 ayr1 ve hepsinin
bir biitiin olarak fotografini ceker; organizasyon i¢indeki sistemsel sorunlari ve

bunlara sebep olan verilerin analiz edilmesine katk: saglar. (Loraleigh, 2018: 2)

Ombudsmanlik mekanizmasinin dogru isleyebilmesi i¢in, her seyden dnce
bireylerin kendilerini rahatlikla ifade edebilecegi bir alan yaratmasi gerekir. Om-
budsmanlik faaliyetinin her zaman ¢éziimle sonu¢lanmasini beklemek gercekei
degildir. Bazi durumlarda, bireyler i¢in sikdyet unsurunu -sadece- konusmak bile
rahatlatic1 bir aktivite, hatta ¢oziimiin kendisi olabilmektedir. Kampiis icinde
ogrencilerin siklikla muhatap oldugu birimler, fakiilte ve diger idari ofislerdir.
Dolayisiyla, iletisimin aksamasindan kaynaklanan yanls anlagilmalar ortaya ¢i-
kabilmektedir. Béyle durumlarda ombudsman taraflar arasinda durarak yanls
anlagilmanin giderilmesi saglayabilir; meselenin biiyiimesini, sonugsuz kalma-
sin1 veya konunun olumsuz bir yéne dogru ilerlemesini engelleyebilir. Ozellikle
ogrenciler icin, fakiilte ve diger birimlerle olan iliskilerinden dogan sorunlari,
konuya disaridan bakabilecek, tarafsiz ve gizlilik icinde birine anlatmalari ve din-
lendiklerini hissetmeleri dnemlidir. Ombudsman dinleyerek 6grenciden 6grenir,

bu hem o andaki hem de sonraki vakalarda égrencilere yardimei olmak i¢in veri
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birikimi saglar. (Rust, 1969: 43) Ombudsman bazi durumlarda kisilerin konuya
daha farkli bir agidan yaklagmasini saglayabilmektedir. Bir yanlis anlamanin tiim

taraflar agisindan bilinir hale gelmesi sorunun ¢oziimiinii saglayabilmektedir.

(Garda Ombudsman, 2021)

Orgiitsel yapilarda iist yonetimin “kotii” sayilabilen haberlerden haberdar ol-
maya daha az egilimli olmasi, hatalarin tistlenilmesinde ve dogal olarak telafi
edilmesinde tereddiit yasanmas, is yerinde kisiler veya birimler arasinda reka-
bet olusmast sik sik karsilagilan durumlardan bazilaridir. (Raines ve Harrison,
2020: 10; IOA, 2021b) Ombudsmanhgin isi, sadece sorunlar1 yonetime agik¢a
dile getirmesi ve bunu yaparken etik ahlak boyutunu ise katmasi 6zelinde ele ali-
nirsa Antik Yunanda “agik sézlii olmak” veya “dogrular: sdylemek” olarak adlan-
dirilan “parrbesiazesthai” eylemini ¢agristirmakeadir. Bu eylem, “parrhesiastes”in
yani dogrular dile getiren kisinin bunu zorunluluktan degil; gorev olarak be-
nimsemesine, inandig1 degil hakikat addetti§i seyi soylemesine dayanmaktadir.
(Foucault, 2001) Ombudsman gérevini yiiriiten kisi ise bu durumda modern bir
“parrhesiastes” olarak diistinebilir.

Bu agamada 6ne ¢ikan soru, 3grenci ombudsmani gdrevini yiiriiten kisinin
ozelliklerinin nasil olmasi gerektigidir. Onun karakeeristik 6zellikleri, isin yapilis
seklinde ne kadar etkili olursa olsun; ayni zamanda birtakim etik ve standart de-
gerleri benimsemesi 6nemlidir. Ombudsman; tarafsiz, giivenilir, adil, drgiit igin-
de kabul ve deger géren biri olmalidir. IOA, yeni kurulan ombudsman ofislerine
yol gdstermek icin yayinladigi rehberde ombudsman gorevini yiiriitecek kisinin
ozelliklerini su sekilde siralamigtir: iyi bir dinleme beceresine sahip olmak, sézli
ve yazili iletisimi kuvvetli olmak, diplomatik becerilere sahip olmak, adil olmak,
cesitli konularda duyarlilik ve farkindalik sahibi olmak, insanlarla rahat anlaga-
bilir olmak, mizah anlayigina sahip olmak. (IOA, 2021a)

Ombudsmanlar, rehberlik ve arabuluculuk yapmak benzer rolleri benimse-
mektedir. Batiin bunlarin temelinde ombudsmanin éne ¢ikan ézelligi, etkin bir
dinleyici olmasidir. (Katz, Sosa, Kovack, 2018: 9) Ombudsmanlarin karsilastig
birbirinden farkli durumlar kargisinda sorun ¢ézme becerisi ve empati duygusu
gelistirmesi, kendisine bagvuran kisilerin anlattiklari ve ¢éziim arayiglari dogrul-
tusunda gekillenebilmektedir. Escalante (2019: 5-9), ombudsmanlarin empatiyi,
tarafsizhik ve insan dogasi anlayisiyla dengeleme becerisi edindiklerini ifade et-
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mektedir. Iyi ¢alisan bir 8grenci ombudsmanligi, kampiislerde taraflar arasinda
uzlagma saglayarak onlar1 gercekeen baristirabilmekeedir. Ombudsmanligin va-
rolus amac, her bir tarafin konuyu digerinin agisindan gérebilmesini; sikiyetin
neden oldugu kosullar: anlayabilmesini saglamakeir. (Garda Ombudsman, 2021)

2.1.Tarihgesi ve Geligimi

Isveg'te dogan ve diger Iskandinav tilkelerinden diinyaya yayilan klasik ombu-
dsmanlik kurumu, yiiksekdgrenimdeki Srgiitsel ombudsmanlik i¢in rol model
olmugtur. (Newhart, 2007: 1) Diinyadaki yiiksekdgretim kurumlarinda kam-
piis ombudsmanhgina siklikla rastlanmakeadir. Ortaya ¢ikis motivasyonu, 8§-
renci sorunlarina ¢éziim bulmak olan 8grenci ombudsmanh§inin yapisi, Ame-
rika Birlesik Devletleri (ABD)nde yaygin olarak rastlandigi gibi, zaman i¢inde
tiim kampiise hizmet veren bir yap: olarak degisime ugramustir. (Katz, Sosa ve
Kovack; 2018: 3) Ancak bazi kurumlarda ayr1 bir birim olarak sadece grenci
sorunlarinda destek veren, ¢ikis noktalar1/ kaynaklari 8grenci sorunlar1 oldugu
i¢in 6z itibariyla tarafsiz kabul edilmeyen birimler oldugu goriilmektedir. (Beh-
rens, 2017: 50) Bu uygulama farkliligs; kurumun yapisina, ombudsmanlik me-
kanizmasina olan yaklagimina ve ihtiyacina gore degiskenlik gésterebilmektedir.
Ornegin Almanyadaki tiniversitelerde ofisler verdikleri hizmete, hedef kitlesine,
uzmanlik alanlarina gore farklilagmaktadir. Arastirma tiniversitelerinde bilimsel
ombudsmanliga, digerlerinde 6grenciler i¢in ayr1 alanlarda ombudsmanlik hiz-
metlerine rastlanmakradir (uluslararasi 8grenci vb.) Isveg 6rnegindeki gibi sade-

ce doktora 8grencilerine yonelik hizmet veren ‘doktorandombudsman” ofisleri de
vardir. (Behrens, 2017: 15-32)

Ombudsmanliktan 6nce iiniversitelerde 6grenci dekanliklar1 yaygin olarak
hizmet vermekteydi. Giiniimiizde Tiirkiyedeki iiniversitelerin bazilar1 da dahil
olmak iizere, diinyada bu birimlere hala rastlanmaktadir. (Kaygisiz, 2018; 132;
Smith, 2020: 4) Ogrenci dekanlig1 3grencilerin iiniversite hayatina uyum sagla-
malari i¢in rehberlik, danigmanlik ve burs gibi ¢esitli konularda hizmet veren bir
birimdir. Ombudsmanlig1 6grenci dekanligindan ayiran nokta; 8grencileri kam-
piis biirokrasisi igcinde sadece dogru adrese yonlendiren degil, sorunlara ¢ziim
aranan alternatif bir birim olmasi; 6grencilerin, ayni1 zamanda diger birimlere
ilettikleri sorunlarin dogru ve adil bir sekilde ele alinip alinmadigini izleyebilme-
sidir. Speck (1971: 5) bu yiizden &grenci ombudsmanliklarinin ortaya ¢ikmaya
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ilk bagladig1 zamanlarda, sistemi degistirmesi 6zelinde bir nevi “tehdit” olarak
algilandigini, ancak ombudsmanlik fikrinin ¢ogunlukla olumlu kargilandigini
ifade etmektedir.

Yitksekogretimdeki ilk ombudsmanlik ofisi, 1965te Kuzey Amerikada Si-
mon Fraiser Universityde, daha sonra 1966da ABD'de yer alan Eastern Monta-
na Universityde kurulmustur. 1967de ise onu biiyiik devlet tiniversitelerden biri
olan Michigan State University izlemistir. (Smith, 2020: 2; Janzen 1971: 25)
Bugiin Kanada yiiksekdgretim kurumlarinda 30, ABD'de ise 200den fazla ku-

rumda (toplam kurum sayisinin dértte birine yakin) ombudsman ofisinin oldu-

gu bilinmeketedir. (ACCUO, 2021a; University of California, MERCED, 2021)

Diger kita ve bolgelerde goriilmesi; 1970'lerde Avustralya, 1980'lerde Avru-
pa ve Giiney Amerika {iniversitelerine dogru olmustur. Avrupada ise ilk defa
1988de Ispanya'da, 1996 da Hollandada, Almanyada ise ilk olarak 2004'te Go-
ethe Universitit Frankfurt'ta kurulmustur. (Behrens, 2017: 12-14; Katz, Sosa,
Kovack 2018: 3; Smith, 2020: 3)

Ombudsman mekanizmasinin 1960lardan itibaren Kuzey Amerikadaki
tiniversitelerde ortaya ¢ikmasi ve tiim kampiislere yayilmasinda bazi toplumsal
hareketlerin etkisi vardir. Bu hareketlerin temel insan haklari ile ilintili ortak ko-
nular etrafinda gelistigi goriilmekreedir. Universite personelinin, esitli sendika-
lara ve derneklere tiye olmasi, grencilerin birtakim yasal hizmetler alabilecegi
kuruluglarin ortaya ¢tkmasi, bunlarla beraber toplumsal farkindalik diizeylerinin
gelismesi etkili olmustur. ABD 6rnegindeki gibi, Vietnam Savagina ve orduya
karsi kampiislerde gosteriler diizenlemesi; buna karsilik tiniversite yonetimleri-
nin 8grencilere kars sert bir tutum izleyerek miidahalede bulunmasi sonucun-
da, kampiiste yasanan karmasaya ¢are aranmistir. (Janzen, 1971: 66-82; Stie-
ber, 2000: 50-51; Conflict Management in Higher Education Resource Center,
2003); Smith, 2020: 2; Burton, 2020: 3) Yiiksekogrenimde dogan bu ihtiyacin
bir diger sebebi, kamptislerdeki 6grenci sayisinin artmasi; akademik ve idari pro-
sediirlerin ise bu durum i¢in yetersiz kalmasidir. (Speck, 1971: 1)

Kanada ve ABD'deki iiniversitelerde kurumlar, fikir olarak birbirlerinden et-
kilenmekle beraber; ombudsmanlig kendi i¢ diizenlerine uyarlamislardir. Kimi
tiniversitelerde ombudsmanligin isleyisi yasal metinlere dayandirilirken kimisin-

de daha deneyimsel sekilde gelisim gostermistir. Yitksekdgretimdeki ilk ombu-
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dsmanlar genellikle tiniversitenin akademik tiyeleri arasindan, rektdr ve kuru-
mun geneli tarafindan giivenilen, dgrenci sorunlarina kars1 empatik ve duyarh
olan, “iceriden” kisiler arasindan secilmislerdir. Baz1 tiniversitelerde ise, segim sii-
recine 8grencilerin de dahil edildigi bilinmeketedir. (Buccieri, 1969: 4) Bu ilk 6g-
renci ombudsmanlar arabulucu rolii Gstlenerek yonetimin dgrenci sorunlarini
anlamasint saglamislardir. Ogrenciyi destekleyen bir misyon benimsemislerdir.
(Stieber, 2000:51) Giintimiizde bu uygulamalarin cogu gecerli olmakla beraber,
bazen kurum digindan anlagmazlik ¢éziimii konusunda uzmanlagmus kisiler go-
revlendirilebilmektedir. Bunun avantaji, kisinin gérevi yerine getirirken kuruma
disaridan bakan daha tarafsiz bir bakis agis1 kazandirmast olabilir. Ancak kisinin
kurumun yapisini, kural ve prosediirlerini tanimasi ve kurum icinde benimsen-

mesi zaman alabilmektedir. (Kirk, 1968: 48-49; Behrens, 2017)

Bu alandaki literatiiriin olusmaya basladig: ilk yillardan itibaren tartigilan
konulardan biri, grenci ombudsmanh§inin tarafsizhiidir. Tarafsizhif: etkileyen
ombudsmanlik kurumunun bagli oldugu kurulus ve ona bagli mevzuat diizenle-
meleri ve finanse edilme seklidir. Ornegin yukarida bahsi gecen bazi iiniversiteler
ilk olarak 8grenci finansmanina dayanmaktaydi. Giintimiizde, Kanadadaki tini-
versite ombudsman ofislerinde oldugu gibi hem &grenciler hem kurum tarafin-
dan finanse edilen ofislere de rastlanmakradir. (Behrens, 2017: 13) Isveg'teki iini-
versitelerde ombudsman “Ogrenci Birligi” tarafindan segilmektedir. Behrens'in
(2017: 50) ombudsmanlarin &zelliklerini ve ¢alisma bigimlerini inceledigi aras-
tirmasinda, bu sekilde géreve gelen bir ombudsmanin kendi ifadesiyle “sikdyetleri
aragtirirken daha fazla 6zgiirlitk alani oldugunu, ¢ikis noktasinin 8grenci olmasi
nedeniyle tarafsizliktan ¢cok fayday: 6ne koydugunu” aktarmaktadir.

2.2. lyi Uygulama Orneklerinin Yayilmasi

Yiiksekogretim kurumlarindaki 6rgiitsel ombudsmanliklarin yani sira ulusal
ve uluslararasi kamusal bir diizenleme veya sivil toplum hareketine bagli olarak
ortaya ¢ikan ombudsmanlik kuruluglar: vardir. Bu kuruluglar, ombudsmanligin
fikren gelisimine ve kurumlarda yayilisina 6n ayak olmus, mesleki standartlar:
belirlemis ve bdylece verilen hizmetin kalitesinin artirilmasini saglamustir. Ayrica
ombudsmanlarin bu kuruluslarin diizenledigi ¢esitli egitim ve konferanslarda bir

araya gelerek deneyimlerini paylastiklar1 goriilmektedir. (Behrens, 2017)
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Kanadada yiiksekogrenim ombudsmanlarinin bagl oldugu ilk kurulus,
‘ACCUQ” (Association of Canadian College and University Ombudspersons),
1983'ten beri bu alanda ¢aligmalar yapmakta, meslegin ve uygulamanin kurum-

sal standartlarini belirlemekte ve ombudsman toplulugunun gelismesi icin egi-

tim ve konferans gibi cesitli etkinlikler diizenlemektedir. (ACCUO, 2021b)

1997 yilinda, Avusturyada kamusal bir tist kurulus olarak ortaya ¢ikan ve 6§-
renci ile kurumu arasinda arabuluculuk islevi goren “Avusturya Ogrenci Ombu-
dsmani” kurulusu vardir. Kurum; yerli ve uluslararasi 8grenciler, yiiksekdgretim
calisanlari, eski 6grenciler gibi genis dl¢iide bir topluluga hizmet vermektedir.
Ogrenciler veya yiiksekdgrenimin diger paydaslari, iiniversitede kargilastiklari
sorunlar1 bu kuruluga bildirilebilmektedir. Kurum ayrica, 6grencilere danigman-
lik ve ¢esitli konularda destek sunmaktadir. (Austrian Student Ombudsman,
2021)

Bu alandaki ulus Stesi sivil bir rgiitlenme olarak 6ne ¢ikan kurulus, 2003
yilinda, Avrupada kurulan “ENOHE” (European Network Of Ombuds in Higher
Education)dir. Yiksekdgrenim alaninda ¢alisan ombudsmanlar icin oldukgea et-
kili bir ag olan ENOHE, yalnizca Avrupada degil bu alanda ¢alisan tiim ombu-
dsmanlar icin destek veren; tiyeleri arasinda diizenledigi cesitli organizasyonlarla
uluslararasi ortak soru, sorun ve deneyimlerin paylagildig: bir platfom olmustur.
(ENOHE, 2021a) Bu baglamda kurulus her yil farkli bir tema ile konferans
diizenlemekte ve sonuglarini rapor halinde paylagsmaktadir. (ENOHE, 2021b)

ingﬂtere ve Galler Bélgesinde ise, bir diger bagimsiz érgiitlenme olan “OIA”
(Office of the Independent Adjudicator for Higher Education in England and Wa-
les), 2004 yilindan beri faaliyet gostermektedir. Yitksekogrenimle ilgili yine genis
bir paydas kitlesinden ¢esitli konularda sikayetleri toplamakea, ¢dziilmesi konu-
sunda destek vermekte ve bunlari yillik raporlar halinde kamuoyu ile paylagmak-

tadir. (OIA, 2021)

Behrens (2017: 76), 8grenci ombudsmanliginin gelisimine dair oldukea de-
tayl veriler paylastigi makalesinde; Almanya, Avusturya ve Hollandada yerel
veya cat1 Orgiitlere rastlandigini kaydetmektedir. Bu kuruluslarin genel 6zelligi,
tiyeleri arasinda giivenli bilgi paylagimina olanak vermesi ve ombudsmanlik faa-
liyetinin gelismesine katki saglamasidir. Ayrica 2020 yilinda imzalanan “Hollan-
da Universiteleri igin Kolektif Is Sézlesmesi’ne gore, 14 iiniversitenin Temmuz
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2021 tarihine kadar ombudsman ofisi agmast kararlagtirlmistir. (ENOHE,
2021¢)

Diinyadaki yiiksekdgrenim ombudsmanlik modellerinin temelde birbirine
benzedii ve uygulamada bazi noktalarda ayrildig1 goriilmektedir. Biitiin bu ge-
sitlilik, ister kamusal isterse sivil toplum girisimine dayali olsun; ulusal ve ulus-
lararasi yayginlagtirma faaliyeti yapan &rgiitlenmelerin artmasini saglamistir. Bu
alandaki deneyimin daha fazla paylagilmasi ve yayginlastirilmasi, yiiksekdgre-
nimde gérev alan ombudsmanlar icin egitici ve gelistirici bir kaynak yaratmak-
tadir.

3. TURKIYE'DE OGRENCi OMBUDSMANLIGI DENEYiMi

Tiirkiye yiiksekdgretim kurumlarinda 2019 yilina kadar 8grenci ombuds-
manlig1 birimine rastlanmamaktadir. Bunun yerine bazi vakif tiniversitelerinde
ogrencilere cesitli konularda destek veren 6grenci dekanliklari oldugu goriilmek-
tedir. (Kaygusiz, 2018: 132) Ogrenci ombudsmanligi biriminin kurumsal ola-
rak ilk defa Altinbag Universitesinde faaliyete gectigi goriilmektedir. (Altinbas
Universitesi, 2021a) Birimin kurulus gerekgesini, yapisiny, isleyisini ve etkinligini
agiklamak i¢in “Ogrenci Ombudsmanligi Yonergesi’, kurum igi derlenen 2019
Yili faaliyet raporu ve 8grencilerin birimden aldiklari hizmeti degerlendirdikleri
anket verileri kullanilmakeadir. Buradan yola ¢ikarak, diinyadaki uygulamalarla
olan benzerliklerinin ve farkliliklarinin da ortaya konmasi ve bir gelecek projek-
siyonu yapilmast amaglanmakeadir.

3.1. Kurulus Gerekgesi, Yapisi, Gorev ve islevleri

Universite, 2008 yilinda kurulmus, egitim-6gretim faaliyetine 2011-2012
Akademik Yili itibariyla baslamisur. (Alunbas Universitesi, 2021b) Ombuds-
manlik biriminin 2019 yilinda, kurumun kendi kalite ¢alismalar: ile baglantli
olarak hazirlanan “2016-2021 Yili Stratejik Plani"nda yer alan hedefler dogrul-
tusunda ve “Ogrenci Ombudsmanligi Yonergesi” kapsaminda kuruldugu goriil-
mektedir. (Altinbas Universitesi, 2021d) Birimin yapis, bu yénergede (m.6) su
sekilde ifade edilmektedir:

“Ombudsmanlik, Rektor tarafindan atanan yonetici konumundaki bir koordi-
nator ve ona yardimei olan yeterli sayida, nitelikli ve yabanct dil (Ingilizce) bilen uz-
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man personelden olusur(...) (2) Ombudsmanlik, Universite Rektorligii tarafindan
iiyeleri atanan idari ve akademik temsilcilerin yer aldigi Ogrenci Memnuniyeti Ko-
misyony ile esgiidiimle calisir. Ombudsman, komisyonun dogal iiyesidir. Komisyon,
calismalarmda ombudsman tarafindan iletilen goriis, oneri ve raporlamalar: dikka-
te alir.” Buna gére, birimin tiniversitenin teskilat yapisinda dogrudan rekeorliige
bagli oldugu, rektdrliigiin yani sira bir komisyona raporlama yaptigi goriilmekee-
dir. (Alunbas Universitesi, 2021¢)

Yonergede yer alan Ombudsmanligin bazi temel gérevleri (m.7/1) su sekilde
ifade edilmektedir:

a) Ogrencilerin ombudsmanliga yonelttikleri istek, talep ve sikayetleri hakkin-
daki dilekgelerin dogru ve bizli bir sekilde ilgili akademik ve/veya idari bi-

rimlere yonlendirilmesini saglamak,

b) Ogrenciler tarafindan iletilen taleplerin birimler tarafindan 48 saat icerisin-
de ogrenciye tevdi edilip edilmediginin denetimini yapmak; tevdi edilmeyen
bildirimler igin ilgili birimleri uyarmak ve Universitenin akademik ve idari
birimlerinin en ge¢ 15 giin, Mitevelli Heyetin ise en ge¢ 30 giin icinde nibai
kararinm égrenciye bildirilmesini saglamak,

¢) Birimden hizmet alan her 6grencinin, aldigr hizmet ile ilgili degerlendirme
anketine katilmasini saglamak,

d) Ogrencilerden gelen geri bildirimler ile birlikte 6grenci memnuniyetini somut ve-
rilerle ortaya koymak; bu verileri rapor haline getirmek ve komisyona sunmak,

e) Universitenin dgrencilerin hak kaybina ugramasima yol agan ve/veya mem-
nuniyetlerini olumsuz yonde etkileyen kural, wygulama ve davranslar: ko-
misyona bildirmek ve tartismaya agilmasint saglamak,

f) Universite yonetimi ile esgiidiim halinde iiniversitenin stratejik planlamasina

katkida bulunmak.

Yonerge ve kurumun sayfasindan, ombudsmanligin islevi su sekilde tespit
edilebilmektedir. (1) Danigmanlik: &grenciler, 6grenimlerini ilgilendiren bir ko-
nuda birime dogrudan bagvuru yapar; ombudsmanlik konuyu arastirir, kural ve
prosediirler baglaminda alternatif ¢8ziim yollar1 degerlendirilir, 8grenciye bil-
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dirilir. (2) Arabuluculuk: Ogrencinin diger birimlerle olan islemlerinde sorun
yasamasi halinde ombudsmanlik mekanizmast devreye girer. Ogrenci ve birim
arasinda ortak bir ¢6ziim arayis1 aranir. Karar agamalarinda Ombudsmanlik, di-
ger birimlere ¢dziim ve yol gosterme agisindan dnerilerde bulunabilir. (3) Hak
ihlalinin tespitinin ve tazmininin saglanmasi: 6grenci bagvurusuna istinaden
konu aragtirilir, 3§rencinin hatals, eksik veya yanlis bir islemden dolayr magdur
oldugu tespit edilirse, ydnetime bildirilerek bunun tazmin edilmesi yoniinde 6g-
renci adina talepte bulunulur. Burada karar mercii idaredir. (4) Degisim ajani:
Ombudsmanligin, bir sorunun iiniversite niifusunun genelini etkileyecek bir
konu olmas: halinde onu komisyona tagiyarak nlem alinmasini ve kural veya
prosediirlerde iyilestirme yapilmasini saglayarak bir erken uyar1 sistemi” ve “de-
gisim ajan1” olarak calistigini gdstermekeedir. (Janzen, 1971: 69; Herring ve
Mendleson, 1999: 577) Ayrica, 6grencilerin herhangi bir konuyla ilgili olarak
ilk asamada ombudsmanlia bagvuru yapabildigi, bazi durumlarda ise kurum
icinde son agama olarak bagvuru yaptiklar1 saptanmaktadir. Bu 6zelligi, yukari-
da bahsedilen karma ombudsmanlik modelinin benimsendigini gostermektedir.
(Altinbag Universitesi, 2021a)

3.2. Diinyadaki Uygulamalar ile Kargilastirnimasi

Yiiksekdgrenimde ombudsman ofislerinin uygulama standartlar;, IOAnin
orgiitsel ombudsman uygulamalarinin geneli i¢in belirledigi standart uygulama-
lar ve ilkeler iizerinden ele alinabilir. Bu ilkeler 4 temel baslikta toplanmakeadir:
bagimsizlik, tarafsizlik, gizlilik ve gayriresmilik (informellik). Bagimsizlik ve ta-
rafsizlik; ombudsman ofisinin yetki, atanma sekli, biitce kontrolii, kaynaklara

ulasabilir olmasi ile ilgilidir. (Behrens 2017: 47; IOA, 2021a)

Ombudsman, &grenciyi dinler ve gerekmesi halinde konuyu ilgili birime veya
yonetime iletebilir. Ogrencinin ilettigi konu ile ilgili diger birimler arasinda ara-
buluculuk iglevi gérebilir. Gizlilik ilkesi, herhangi bir konuda ombudsmanliga
basgvuran dgrencinin talep etmesi halinde, isminin gizli tutulmasini veya onun,
konuyla ilgili ifade ettiklerini ilgili kisiye veya yonetime aktarirken 8grencinin
aleyhine sonu¢lanmasini engelleyecek sekilde davranmasini 6ngdrmektedir. Bu
yiizden ombudsmanin konuyu dogru tespit edebilmesi ve aktarabilmesi i¢in, ku-
rum kaynaklarina ve ilgili kisilere ulagabilir olmasi ve konuyu gayriresmi sekilde

aragtirabiliyor olmasi gerekmektedir. Bu son iki ilke ombudsman mekanizmasi-
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nin 6ziini olusturduu i¢in, diinyada farklilik gdsteren uygulamalar bagimsizlik
ve tarafsizlik ilkeleri tizerinden ele almakta fayda vardur.

Yiiksekdgrenimde ombudsman mekanizmasinin yaygin olarak rastlandig
Kuzey Amerika, Avrupa ve diger bolgelerdeki uygulamalariyla arasinda kargilag-
tirma yapilmasi imkani dogmakeadir.

ABDde ilk ombudsman ofislerinden birinin kuruldugu Michigan State Uni-
versity ve diger pek ¢ok kurum, ombudsman ofislerinin {iniversite i¢ mevzuati,
IOAnin etik kod ve uygulama standartlari ve Amerikan Barolar Birligi (Ame-
rican Bar Association)nin kurulus ve uygulama standartlarini benimsedigini

beyan etmektedir. Kanada yiiksekogretim kurumlarinda ise ACCUO'n1n belit-
ledigi benzer standartlar kabul edilmektedir. (ACCUO, 2021b)

3.2.1. Bagimsizlik ve Tarafsizlik Uzerinden Uygulamalann Ele Alinmas

IOA uygulama standartlarina gére, ombudsman kurum icindeki diger bi-
rimlerden bagimsiz konumda olmalidir, dolayisiyla gorevine engel olacak baska
bir pozisyonda yer alamaz. Ombudsman kendisine bagvuran kisinin durumuyla
ilgili nasil hareket edecegine kendi inisiyatif ile karar verir. Ayrica kendi gozlemi
dogrultusunda da bir konu ile ilgili arastirma yapabilir. Sakli tutulmasi gereken
kisisel veya kurumsal bilgiler haric, her tiirlii bilgiye ve kurumdaki kisilere ula-
sabilir olmalidir. Ofis personelinin se¢imi ve biitcesinin yénetiminden sorumlu

olmalidir. (IOA, 2021c¢)

Yukarida bahsi gegen Altinbas Universitesi kurum yonergesi, raporu ve biri-
min faaliyetleri goz ontine alindiginda, ofisin bu kriterletle genel olarak uyumlu
oldugu gériilmekeedir. (1) Ombudsman, rektdr tarafindan sadece bu is i¢in idari
gorevli olarak kurumda uzun siire ¢aligmis ve diger birimler tarafindan kabul
gdren bir kisi arasindan secilmistir. (2) Bir konu ile ilgili aragtirmasinda, kurumla
ilgili bilgilere ulasabildigi; ofisin ydneticisi olan ombudsman tarafindan yoneti-
len bir biitgesinin oldugu goriilmektedir. (3) Tiirkiye drneginde raporlamanin
en {ist seviyeye yapilmasi, onun kurum icindeki faaliyetlerini diger birimlerden
ayirarak bagimsiz ve tarafsiz kilmakeadir. Ogrencilerin talep ve sorunlarini ys-
netime ozellestirilmis veya kurumun geneline agik rapor olarak sunabilmektedir.
Yukarida bahsi gecen komisyona raporlama yaparak &grencilerin talep ve so-

runlarinin giindeme getirilmesini ve uygulamada iyilestirme yapilmasini sagla-
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maktadir. Komisyon ombudsman i¢in ayni zamanda bir danisma kurulu islevi
gdrmektedir. (Raines ve Harrison, 2020: 7) Komisyondaki idari ve akademik
tiyelerle yapilan goriis aligverisi 6grenci konularini arastirirken ombudsman i¢in
kaynak olugturmaktadir. Ancak ombudsmanin &grencilerin bireysel sorunlari-
n1 ele aliginda komisyona veya kurumdaki bagka bir birime kars1 baglayic1 bir
sorumlulugu bulunmamaktadir. Herhangi bir haksiz uygulamaya maruz kalan
6grencinin durumunu tarafsiz bir sekilde ortaya koyabilmektedir.

Ombudsmanin atanma seklinin bagimsizlifina etkisi tartismali bir konu
olarak goriilmekredir. Isve ve Almanyadaki bazi iiniversitelerde ombudsmanin
personel ve &grenciden olusan genis katiliml bir komite ile secildigi, Polonya ve
Belgikadaki bazi kurumlarda ise reker tarafindan atandigi saptanmustir. Iskog-
yadaki kurumlarin ayrica, kamusal hizmetlerden sorumlu ombudsmanlik yéner-
gesi kapsaminda, ilgili kuruma raporlama yaptig1 goriilmekeedir. Bu da onlarin
karar alma ve uygulamalarinda daha bagimsiz hareket ettiklerini gdstermekeedir.
Kanadada bazi kurumlarda, rektdr yardimcisina veya bir komiteye raporlama
yapildigi, Almanyada ise bazi tiniversitelerde rektorliige bagl ancak “bagimsizlig:
sorgulanmayan” bir yapinin oldugu gériilmekeedir. Yine Isveg'te bazi kurumlarda
ombudsman kurumdan bagimsiz bir 6grenci sendikas tarafindan segilmektedir.

(Behrens, 2017: 51).

Bir diger farklilik, ombudsmanligin dogrudan hizmet verdigi kitleyle ilgilidir.
Kuzey Amerikada ve Avrupada yaygin gériilen uygulama ombudsmanin ¢aligan
ve grenci bagvurusuna agik olmasidir. (Wajngurt, 2019) Isveg'te ve Almanyada
bazi tiniversitelerde, ombudsmanlik ofislerinin akademik veya sosyal konular-
da ayr1 ayri mekanizmalar olarak isledigi goriilmektedir. Ornegin, tek bir catt
altinda intihal ve disiplin sorusturmalarini arastiran veya ayrimcilik ve tacizle
miicadele eden birimler bulunmaktadir. (Lund University, 2021) Isve¢'teki ku-
rumlarda yaygin olmasina ragmen, Danimarkada sadece bir iiniversitede ‘3grenci
el¢iligi” ad1 altinda benzer faaliyetler yiiriiten bir birim oldugu gériilmektedir.
(University of Copenhagen, 2021) Yine bazi tiniversitelerde, fakiilte i¢inde ko-
nulara gore ayr1 ayr1 ombudsman atandigi goriilmektedir.

3.3. Ogrenci Ombudsmanhg Biriminin Etkinliginin Degerlendirilmesi

Ogrenci ombudsmanliginin etkinligi, birimin derledigi yillik rapor ve 6gren-
cilerin ondan aldiklar1 hizmeti degerlendirdikleri anket tizerinden dl¢iilebilmek-
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tedir. Yillik raporda derlenen veriler, ombudsmanliga ulasan tiim 8grenci bagvu-

rularinin birim tarafindan analiz edilmesiyle elde edilmistir.

Rapora gore, dgrenciler ombudsmanlifa; e-posta, telefon, elektronik talep
formu, online veya yiiz yiize goriisme saglayarak ulagmaktadir. Birimin faaliye-
te gecme tarihi olan Agustos 2019dan Agustos 2020'ye kadar Ombudsmanhga
yapilan basvuru sayis1 1224'tiir. Cesitli konularda birden fazla bagvuru yapan 6g-
renci sayist 366dir. Bu bagvurular; konunun icerigine gére akademik, mali, idari
veya altyapi olarak siniflandirilmistir. Yine konunun icerigine gére, bazi bagvuru-
lar bilgi veya danigmanlik alma, bazilari talep veya sikdyet olarak ele alinmustir.

Tablo 1. Toplam Basvurunun Egitim Diizeyine Gore Dagilim

= Program Diizeyine Gore Bagvuru Sayisimin
Program Diizeyi Toplam Ogrenci Sayis1 9 vl Program Niifusuna
Basvuru Sayis1
Oram
On lisans 988 47 %21
Lisans 6143 1058 %17
Lisansiisti 1387 102 %13
Doktora 179 17 %21
Toplam 8697 1224 %14

Tablo 1'de ombudsmanliga bagvuru yapan 8grenci sayilar1 ve program diize-
yine gdre bagvuru sayisi ve orani goriilmektedir. Raporun derlendigi tarih olan
Agustos 2020 itibariyla Universitenin toplam 6grencisi sayis1 8697dir. Bunun
6143"tiniin lisans, 988'inin 6n lisans, 1387'sinin yiiksek lisans, 179unun ise dok-
tora diizeyinde egitim alan 6grenci oldugu saptanmaktadir. Bunlardan kayitlan-
mayan Sgrenci olarak bagvuru yapan kisi sayisi lisans diizeyinde 22, lisansiis-
tii diizeyinde 5'tir. Buna gore, nicel olarak en ¢ok basgvuru lisans diizeyindeki
ogrencilere ait oldugu tespit edilmektedir. Bunun nedenleri arasinda, 8grenci
sayisinin en fazla lisans programlarinda toplanmasi ve sosyal hayata yeni adim
atan geng bireylerin diger diizeydekilere gore daha fazla yardima gerek duyma-
st olarak yorumlanabilir. Bir sebeple kayitlanmamis aday dgrencinin de birime
bagvuru yapabildigi goriilmektedir. Bazen 8grenciler adina ebeveynlerinin veya
yakinlarinin birime ulastig1 belirtilmektedir. Yine mezun 6grencilerin ¢esitli ko-

nularda bagvuru yaptig1 goriillmistir.
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Tablo 2. Toplam Basvurunun Kayitlanma Sekline/Uyruga Gore Dagilim

Kawtl;r;::lakSekh/ Toplam Ogrenci Sayisi Basvuru Sayisi Toplam Niifusuna Oram
Uluslararast 3582 511 %14
Yerli 5115 713 %14
Toplam 8697 1224 %14

Tablo 2'de bagvuran 6grencilerin kayitlanma sekline bagli uyruga gore dag:-
limi verilmektedir. Buna gore Universite dgrenci niifusunun %40'mn1 uluslararast
ogrencilerin olusturdugu gdriilmeketedir. Yerli ve uluslararas: 8grenci bagvuru-
sunun ayr1 ayr1 toplaminin her ikisinde de dagilimi %14 olarak saptanmakeadir.
Farkli tilke ve kiiltiirden gelerek Tiirkiye yiiksekogrenimine ve tiniversiteye adap-
te olmaya calisan bireylerin, bu baglamda yerli 8grenciye gore daha dezavantajli
konumda olmasi; uluslararasi dgrenciler i¢in ombudsmanligin danigma veya bir

soruna ¢dziim aramada alternatif olabilecegini gdstermektedir.

Tablo 3. Toplam Basvurunun Konuya Gére Dagilim

Konuya Gfi re Basvuru Say1 Olumlu Sonuglanan Oram
Dagilim

Akademik 460 327 %71
Akademik/Mali 63 10 %15
Mali 551 336 %60
Altyam 8 8 %100

idari 142 99 %69

Toplam 1224 780 %69

Tablo 3'te bagvurularin icerifine gore dagilimi goriilmektedir. Buna gére en
¢ok bagvurunun akademik ve mali konularda yapilmis oldugu goriilmekeedir.
Bagvurularin 83t (%7'si) sikyet olarak kaydedilmistir, bunun 58'inin olumlu
(%69), 15'inin olumsuz (%18), geri kalaninin dgrenciye kuralin agiklanarak
kurumla grenci arasinda uzlagma saglanarak ¢éziildagii gérilmiistiir. Toplam
bagvurunun yaklasik %69'u olumlu sonuglanmistir. Ogrencilerin bazi konular-
da sadece yonlendirildigi veya danigmanlik hizmeti aldig1 goriilmektedir. Sayet
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bir talep veya sorunun sonuglanmas: ilgili birimden veya iist yonetimden ge-
len cevaba bagli ise, ydnergeye gére ombudsmanligin konu hakkinda 8grenciye
makul bir siirede geri doniis yapmasi gerekmektedir. Raporda grenciye doniis
stiresinin ortalama 3 giin oldugu kaydedilmistir. Biitiin bunlar géz 6ntine alin-
diginda ombudsmanligin ¢alismalarinin kurum i¢inde etkin oldugu, tist yone-
tim dahil bu mekanizmanin idari ve akademik birimler tarafindan benimsedigi
goriilmekeedir.

Ogrenciler tarafindan iletilen konularin icerigi iistteki kategoriler 15181nda
sOyle dzetlenebilir. (1) Akademik konular: ders kayds, notun islenmesi, sinava
itiraz (sadece not itirazi ile ilgili prosediir agiklanir), kayit dondurma, devam-
sizlik hakkina dair soru veya itiraz, basari bursu hakkinda soru veya sonuca iti-
raz, ders veya hazirlik egitimi muafiyeti, sinav takvimi, dersin islenisi, 5gretim
tiyesi ile iletisimde aksaklik yasanmas, ek ders alma, grencilik hakkinin siiresi
ile ilgili sorular, miifredat degisimine bagli yasanan sorunlar, fazla veya eksik
ders kredisi alma, online egitimde karsilasilan durumlar vb. (2) Mali konular:
cesitli burs veya indirim bagvurusu tarihlerine ge¢ kalinmasi, burs alma, 6deme
erteleme, ddeme taksitlendirme, 6grenim ticreti muafiyeti, kayit dondurmaya
bagli 6deme islemleri, dgrenim ticreti depozito iadesi (uluslararasi 8grenciler
i¢in), yurt ticreti veya depozito iadesi, yaz okulu iicretleri ile ilgili soru veya ta-
lepler vb. (3) Idari konular: kurumun toplu tagima giizergah ve saatleri ile ilgili
degisiklik, 8grencilikle ilgili belge taleplerinin ilgili birimlere iletilmesi, kayip
esya, konukevi veya kampiis i¢i diizenlemeleri hakkinda talepler ve sikayetler,
kayit islemlerinin yapilmasiyla ilgili talepler vb. (4) Alt yap1 konulari: derslik-
lerin diizeni, 1sinma ve havalandirma sistemleri ile ilgili talepler, kiitiiphane

diizenlemeleri, ortak sosyallesme alanina dair talep veya sikayet vb.dir.

Anket, elektronik posta yontemi ile dgrencilerin kurum posta adreslerine
gonderilmesi tizerinden uygulanmistir. Bu sekilde, hem dgrencilerin birimden
haberdar olup olmadig1 hem de ombudsmanliga herhangi bir konuda bagvuru
yapmus dgrencilerin aldiklar1 hizmeti degerlendirmesi amaglanmustir.

Ankete katilan toplam 8grenci sayist 451dir. Bunun, 298’1 (%66's1) yerli,
153t (%3411) uluslararasi 8grenciden olusmaktadir. Birimden haberdar oldu-
gunu belirten dgrenci sayis1 251 (%56)dir. Ombudsmanliga bagvuru yaptigini

belirten 83 (%19'u) 8grenci vardir. Sorularin tamamini yanitlayan 6grenci sa-

. p
KAMU DENETGILIGI KURUMU KB 135



TURKIYE'DE OGRENCI OMBUDSMANLIGI: BIR ORNEK OLAY INCELEMESI

yist 611 (%75'1)dir. Bunlarin 53 (%901) lisans, 81 (%10u) lisansiistii diize-
yinde egitim aldigint bildirmistir. Ogrencilerin 2'si Hazirlik sinifinda, 2175 1.
sinifta, 144 2. sinifta, 7’si 3. sinifta, 10w 4. sinifta, 3'd 5.s1nifta, 3'4 6. sinifta
egitim almaktadir. Ogrencilerin 22si ofisin varhigini; akademisyen ya da idari
birim ¢alisani, 9'u bagka bir dgrenci, 81 ofisten génderilen bilgi e-postasi, 4

tiniversitenin web sitesi araciligi ile 8grendigini bildirmistir.

Birinci béliimdeki sorular “hizmet kalitesi’nin 8l¢iilmesini hedeflemistir. Bu
boliimdeki anket sorular1 Tablo 4 ve Tablo 9 arasinda gésterilmistir.

Tablo 4. Sunulan Hizmetten Duyulan Memnuniyet

Anket Sorusu Cevap Sayi
Katiliyorum 33
Katilmiyorum 9
Ogrepq meudsmanhg1 Ofisinin Kesinlikle Katiliyorum 18
sundugu hizmetlerden memnunum.
Kesinlikle Katilmiyorum 1
Genel Toplam 61

Tablo 5 ve 6. Ogrenci Ihtiyaclarina Gésterilen Ozen

Anket Sorusu Cevap Say1
Katiliyorum 35
Katitmiyorum 9
Ogrendi Omt.)Audsma?.n hg1.1ht|ya<;lanma Kesinlikle Katiliyorum 17

0zen gosterir.

Kesinlikle Katilmiyorum 1

Genel Toplam 61

Anket Sorusu Cevap Say1
Katiliyorum 30
Katilmiyorum 5
Ba§vurumL£n ozen ll blr sekilde ele Kesinlikle Katiliyorum 20

alindigim diisiindyorum.

Kesinlikle Katilmiyorum 6
Genel Toplam 61
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Anket Sorusu Cevap Say1
Katiliyorum 30
Katilmyorum 5
. Ogrenci 0mbudsn1anhgl sorunuma Kesinlikle Katiliyorum 20
onyargisiz yaklastigim diistintiyorum.
Kesinlikle Katilmiyorum 6
Genel Toplam 61
Tablo 8. Ofisin Yetkinligi
Anket Sorusu Cevap Say1
Katiliyorum 35
Ogrenci Ombudsmanhi Ofisi‘nin Katilmyorum 5
umv?mte polit k.alan, prosedu.rle.r? Kesinlikle Katiliyorum 16
ve diizenlemeleri konusunda bilgili
oldugunu diisiiniiyorum. Kesinlikle Katiltmiyorum 4
Genel Toplam 61
Tablo 9. Basvurunun Gizli Tutulmas
Anket Sorusu Cevap Say1
Katiliyorum 34
Basvuruda kimligimin gizli tutulmasim Katilmyorum 6
. t.alep eFtTt_;]mde, bu bilginin ﬂgﬂj Kesinlikle Katiliyorum 16
birimle/birimlerle paylasilmayacagini
distintrdm. Kesinlikle Katilmiyorum 5
Genel Toplam 61

Ikinci boliimde, 6grencilerin ombudsman ofisi ile olan iletisiminin kalitesi 61-

¢ctilmiistiir. Bu boliimdeki sorular Tablo 10 ve Tablo 15 arasinda gdsterilmistir.

Tablo 10. Ogrenciye Ayrilan Zaman

Anket Sorusu Cevap Say1
Katiliyorum 32
Katilmiyorum 10
Ogr?na 0mbudsmanhq1 yliz yiize/online Kesinlikle Katibyorum 16
goriismede bana yeterince zaman ayinr.
Kesinlikle Katilmyorum 3
Genel Toplam 61
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Tablo 11. Ogrenci Sorunlanna Gdsterilen Ilgi

Anket Sorusu Cevap Say1

Katiliyorum 31

. . Lo Katilmiyorum 12
0grenci Ombudsmanligs, ihtiyaglanm ve

endiselerim konusunda benimle bire bir Kesinlikle Katiliyorum 15

ilgilenir. "
Kesinlikle Katilmyorum 3
Genel Toplam 61

Tablo 12. Ombudsman - Ogrenci Iletisimi

Anket Sorusu Cevap Say1
Katiliyorum 30
Katilmiyorum 7
Ombudsmamin og.rena.le.rlt.e olaniletisimi Kesinlikle Katibyorum 18
tatmin edicidir.
Kesinlikle Katilmiyorum 6
Genel Toplam 61

Tablo 13. Ofis Calisanlarinin Ogrenci Sorununa Yaklasim

Anket Sorusu Cevap Say1

Katiliyorum 32

L Katilmiyorum 8
Ogrenci Ombudsmanligr Ofisi y

calisanlanimin ilettigim soruna yaklagim Kesinlikle Katiliyorum 17

duyarlidir. .
Kesinlikle Katilmiyorum 4
Genel Toplam 61

Tablo 14. Sorun (dziimiinde 0grenci Memnuniyeti

Anket Sorusu Cevap Sayi
Katiliyorum 28
Katilmyorum 9
Ogrenci Ombudsmanliginmin sorunumu .
. . Kesinlikle Katilyorum 15
¢o6zme seklinden memnunum.
Kesinlikle Katilmyorum 9
Genel Toplam 61
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Anket Sorusu Cevap Sayi
Katiliyorum 31
Katilmiyorum 6
Ogren<.:1 (im_pudsmanhgmm basvuruma Kesinlikle Katibyorum 21
geri doniis mzindan memnunum.
Kesinlikle Katilmiyorum 3
GenelToplam 61

Ugiincii boliimde “genel durum degerlendirmesi” yapilmistir, Bu béliim-

deki sorular Tablo 16 ve Tablo 18 arasinda gosterilmistir.

Tablo 16. Ofisin Sundugu Hizmetlerden Duyulan Memnuniyet

Anket Sorusu Cevap Sayi
Katiliyorum 31
" Katilmiyorum 5
Genel olarak, Ogrenci Ombudsmanhig y
Ofisinin sundugu hizmetlerden Kesinlikle Katiliyorum 19
memnunum. -
Kesinlikle Katilmyorum 6
Genel Toplam 61
Tablo 17. Ogrenci Sorununa Sunulan (8ziimlerin Etkinligi
Anket Sorusu Cevap Say1
Katiliyorum 34
. Katilmiyorum 7
0grenci Ombudsmanhig Ofisi tarafindan y
sorunuma etkin ¢éziimler veya Kesinlikle Katiliyorum 12
alternatifler saglandigim diistintiriim. .
Kesinlikle Katilmiyorum 8
Genel Toplam 61
Tablo 18. Ofisi Diger Ogrencilere Onerme
Anket Sorusu Cevap Say1
Katiliyorum 36
. Katilmiyorum 3
0grenci Ombudsmanligr Ofisine bagvuru i
yapmay diger 6grencilere tavsiye Kesinlikle Katiliyorum 16
ederim. .
Kesinlikle Katilmyorum 6
Genel Toplam 61
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19 6grenci goriis ve dneri belirtmistir. Bunlardan 7'si olumlu, 7'si olumsuz
goriis;3'ti Oneri, 2si kararsiz goriis icermektedir. Olumlu goriislerin bazilarinda;
ofisin 6grencinin sorununa karsi anlayis1 ve ¢éziim odakli gériilmesi ve boyle bir
birimin varligindan memnuniyet duyuldugu, ofisin etkili ve ulagilabilir bulundu-
gu ifade edilmistir. Goriis ve tespit olarak; ofisin, bir bagvurunun sonuglanmasi
beklemek i¢in tahmini bir siire vermesinin iyi olacagy, sorunlarin olusmadan 6n-
lenmesi icin daha akif rol almas: gerektigi, sorunun ¢8ziimiiniin duruma gére
degiskenlik gosterebildigi ifade edilmistir. Olumsuz goriisler arasinda, ombuds-
manligin kurumu savundugu ve idareden yana oldugu izlenimi yer almakeadir.

Anket verileri genel olarak yorumlanirsa, dgrencilerin ombudsmanliktan
aldiklar1 hizmet ile ilgili memnuniyet oraninin yiiksek oldugu saptanmaktadir.
Ogrenciler nezdinde ombudsmanlikla kurulan iletisimin olumlu algilandig
tespit edilmekeedir. Ofisin &grenci sorunlarina hizli ve etkili ¢oziimler iirettigi,
ogrencilerin ofise bagvuru yapilmasini diger 6grencilere tavsiye edilir buldugu
goriilmektedir. Memnuniyet oraninin yitksek olmasi ilerleyen zamanda ofis
faaliyetlerinin kapsaminin genislemesine imkan saglayabilir. Bu veriler ayn:
zamanda gelistirilmesi gereken yonlere de isaret etmekeedir.Universitenin ka-
lite politikalarinda “ydnetisim” alt baghginda yer alan agiklik ve seffaflik, hesap
verilebilirlik, stirekli iyilestirme, proaktif yaklasim (sorun olusmadan énleme),
etkinlik ve paydaslarla iletisim gibi ilkelerin, 6grenci ombudsmanligi birimi-
nin kurulmas ve faaliyetleri ile yakindan ilgilidir. Ombudsmanligin yonergede
belirtilen gorev sorumluluklar: ve faaliyet raporu 1s18inda dgrencilerin talep ve
sikdyetlerinde dogrudan ulagilan bir birim olmasi, haksiz bir uygulama ile karsi-
lagtigini diisiinen dgrencinin sikdyetinin ombudsman tarafindan gayriresmi ola-
rak aragtirilmasi, bagvuru sahibine (8grenciye) sonucun belli bir siire araliginda
bildirilmesi, haksizligin tazmin edilebilir olmasi halinde bagli olunan komisyon
veya {ist yonetime (rekedrliige) bildirilmesi; tiniversitenin agik, seffaf ve hesap
verilebilir olma hedefi ile ilintilidir. Ust yénetime hem komisyon araciligt ile hem
dogrudan raporlama yapilmasi; bunun sonucunda idarenin 6grenci talep ve sika-
yetlerine karg1 etkin ve iyilestirici bir yaklasim benimseme niyetinde oldugunu
gdstermekeedir.

Ombudsmanligin ¢ikis nokeasi olan tiniversite stratejik planinda yer alan he-
deflerden bazilari, akademik ve idari hizmetlerin etkin, verimli ve hizli saglan-

masi ve kurum kiltiiriintin gelistirilmesidir. Ombudsmanhigin, 6§renciden gelen
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talep veya sikdyet dogrultusunda iiniversitedeki akademik ve idari birimlerden
alinan hizmetin dl¢iilmesine katk: saglamasi miimkiin olmaktadir. Kurum kiil-
tiirti, kurum paydaslar arasindaki iletisimle dogrudan ilintilidir. Ogrenci, per-
sonel veya iki farkli birimde calisanlar arasinda herhangi bir iletisim sorununa
bagli olarak anlagmazlik yasanmasi halinde, ombudsmanhgin devreye girerek ta-
raflarin birbirine karst empati ile yaklasmasi ve anlagsmazligin ¢8ziilmesi; kurum
kiiltiiriiniin gelismesinde rol oynamakeadr.

Yonetim politikalarinda bu birimin kurulusu ile bagdasan bir diger yakla-
sim “paydas katilimini dikkate almak” olarak ifade edilmektedir. Ogrenci Om-
budsmanligi biriminin, tiniversitenin tiim paydaslarinin erisimine agik olmasi
ve ogrencilerden gelen talep ve sikiyetleri dogrudan ydnetime raporlamasi ve

yonetimsel kararlarda bunlarin dikkatine alinmasini sagladigi goriilmekeedir.
(Altinbas Universitesi, 2021e)

SONUC VE ONERILER

2021 yili itibariyla Tirkiyede faaliyet gésteren yiiksekdgretim kurum sayisi
(129'u devlet, 78 vakaf olmak tizere) 217dir. Ozellikle 90’lardan sonra hem va-
kif hem devlet iiniversitesi sayisinin artmast ile kurumlar arasi rekabetin arttig
goriilmektedir. Bunun sonucu olarak kurumlar, yerelde ve uluslararasi arenada
tercih edilebilir olmak i¢in egitim ve arastirma gibi konularda standartlar: yaka-
lamaya caligmaktadir. Bu baglamda ulusal ve uluslararas: siralama, akreditasyon
ve kalite 6l¢iimii konularinin 6n plana ¢ikugr goriilmektedir. Kalite él¢iimiinde,
ulusal kamu kurumu olarak YOKAK (Yiiksekogretim Kalite Kurumu), iini-
versiteler arasi siralamada ise Tiirkiye merkezli URAP (University Ranking by
Academic Performance) ve Times Higher Education (THE) akla ilk gelen ku-

rumlardir.

Universitelerin bu gibi faaliyetlerin i¢inde yer edinmesi, iyi ydnetisim ilkele-
rinin benimsenmesi ile yakindan ilgilidir. Bu ¢alismada, Tiirkiyede &grenci om-
budsmanliginin ilk uygulamasina odaklanilarak birimin kurum i¢inde iyi yone-
tisim ilkelerinin benimsenmesindeki katkisi ele alinmistir. Calismanin bulgulari,
bu mekanizmanin; kurumun paydaslari ile olan iletisiminin diizenlenmesinde,
olusabilecek hak ihlallerinin dnlenmesinde ve yanlis uygulamalarin tazmin edil-

mesinde dnemli bir rol iistlendigini gostermektedir. Universitenin bu mekaniz-
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may1 goniillii olarak biinyesine katmasi, dogrudan kurum kiiltiirtiniin gelismesi-

ne dolayli olarak akademik faaliyetlerinin gelisimine katk: saglamaktadir.

Yiiksekogrenimde ombudsmanlik, diinya tizerinde 50 yildan fazla bir de-
neyim ve bilgi birikimine sahip bir mekanizmadir. Tiirkiyede ilk defa bu me-
kanizmanin bir vakaf tiniversitesinde ortaya ¢ikmast iyi uygulama &rnegi olarak
degerlendirilebilir. Bu yiizden hem yerelde hem ulusal diizeyde tiim iiniversi-
telere dogru yayginlagtirma faaliyetlerinin yapilmasi gerekmektedir. Kurum
icinde oncelikli alanlar, birimin isleyisinin, standartlarinin ve bilinirliginin tiim
paydaslar nezdinde artirilmasi ve uygulamalarinin benimsetilmesi; bu baglamda
mevzuatinin da dnceki boliimlerde gecen uluslararas: standartlar agisindan ele
alinmast olabilir. Ulusal diizeyde ise, iyi uygulama 6rnegi olarak diger tiniversi-
telerin birimin varligindan haberdar edilmesi adina farkli ¢calismalar yapilabilir.
Bunlar arasinda sempozyum, arama konferansi diizenlenmesi ve yerel projeler ile
kaynak yaratarak bu alanda bir egitim merkezi kurulmasi olabilir. Ayrica bu ku-
rumun yayginlagsmast yiiksekogrenimin gelisimine topyekiin bir katl saglarken,
birey-vatandas iliskisinin daha saglikli kurulmasi i¢in tiniversiteden baglayan bir
farkindalik olusturmasi agisindan 6nem tagimaktadir.
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