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KAMU HiZMETLERININ SUNUMUNDA UYULACAK USUL VE ESASLARA
ILISKIN YONETMELIK

Bakanlar Kurulu Kararimin Tarihi : 29/6/2009 No : 2009/15169
Dayandigi Kanunun Tarihi : 10/10/1984 No : 3056
Yaymmlandig1 R.Gazetenin Tarihi :31/7/2009 No : 27305
Yaymmlandig: Diisturun Tertibi :5 Cilt : 48 S:

Amag

MADDE 1 - (1) Bu Ydnetmeligin amact; etkin, verimli, hesap verebilir, vatandas beyanina giivenen ve seffaf bir
kamu yonetimi olusturmak; kamu hizmetlerinin hizli, kaliteli, basitlestirilmis ve diigilk maliyetli bir sekilde yerine
getirilmesini saglamak iizere, idarelerin uymasi gereken usul ve esaslar1 diizenlemektir.

Dayanak

MADDE 2 - (1) Bu Yonetmelik, 10/10/1984 tarihli ve 3056 sayili Basbakanlik Teskilatt Hakkinda Kanun
Hiikmiinde Kararnamenin Degistirilerek Kabulii Hakkinda Kanunun 2 nci ve 33 {incii maddelerine dayanilarak
hazirlanmistir.

Kamu hizmetlerinin ilk kademede ve vatandasa en yakin yerde sunulmasi

MADDE 3 - (1) Kamu hizmetlerinin, bagvuru yapilan ilk kademeden sunulmasi ve sonug¢landirilmasi, bagvuru
mercii ile karar/onay mercii arasinda birden fazla kademe olusturulmamasi esastir. Idare, basvurularin, dogrudan kamu
hizmetini sunan birime yapilmasini ve ilk kademede sonug¢landirilmasini saglamak icin gerekli tedbirleri alir.

(2) Idare, hizmetlerin vatandasa en yakin yerden sunulabilmesi amaciyla gerekli goriilen mahallerde gegici veya
siirekli biirolar agabilir.

(3) I1dare, sundugu hizmetlerin her birini yerine getirecek birim ve goérevlileri tespit eder. Tasra teskilati, tespit edilen
birim ve gorevlileri bulunduklari yerin en biiylik miilki idare amirine bildirir.

Kamu hizmetlerinin elektronik ortamda sunulmasi

MADDE 4 — (1) Basili ortamdaki bilgi ve belgelerin elektronik ortama taginmasi ve veritabanlarinin diger idarelerle
paylasilmasi esastir.

(2) Idare, bagvurularm elektronik ortamda da yapilmasina, siirecin bagvuru sahibince izlenebilmesine ve sonucun
ilgilisine elektronik ortamda iletilmesine yonelik tedbirleri alir ve hizmetin e-Devlet Kapisina entegrasyonunu saglar.

Vatandasin bilgilendirilmesi

MADDE 5 — (1) Kanuni sinirlamalar sakli kalmak kaydiyla idare, sundugu hizmetlere iliskin bilgileri ve mevzuati,
basili ya da elektronik ortamda duyurur.

(2) Idare, sundugu kamu hizmetlerinin envanterini ek-1’e gore olusturarak kurumsal internet sayfasinda ve e-Devlet
Kapisinda en giincel sekli ile yayinlar.
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Hizmet standartlar: olusturma

MADDE 6 — (1) idareler, ek-2’de yer alan 6rnege gore hizmet standartlarini olusturur. Ek-3’te belirtilen agiklamalara
gore olusturulan hizmet standartlari tablosunda; hizmetin adi, bagvuruda istenen belgeler, hizmetin ne kadar siirede
tamamlanacag1 ve sikdyet mercilerine iliskin bilgiler yer alir. Bu tablo, hizmeti dogrudan sunan birimlerce vatandaslarin
kolayca gorebilecegi panolarda, kurumsal internet sayfalarinda ve e-Devlet Kapisinda duyurulur. Ayrica, idarenin danisma
masalarinda da istenilen belgeleri gsteren dokiimanlar bulundurulabilir ve talep edenlere {icretsiz olarak verilir.

Oziirliilerle ilgili tedbirler

MADDE 7 — (1) idare, sundugu kamu hizmetlerinin dziirliiler tarafindan kolayca erisilebilir olmasi igin gerekli
tedbirleri alir.

Basvuru sahibinden bilgi ve belge istenmesine iliskin esaslar

MADDE 8 — (1) idare, hizmetleri yerine getirirken bagvuru sahibinden istedigi bilgi ve belgelerle ilgili
diizenlemelerinde asagidaki 6lgiitleri esas alir:

a) Diizenlemeler beyan esas alinacak sekilde hazirlanir.
b) Zorunlu olmadikga, islemin tekemmiilii agamasina kadar belge talep edilmez.

¢) Is siavlarina miiracaat sathasinda sadece sinav igin gerekli belgeler istenir; géreve baslamak icin gereken belgeler
ise sinavi kazananlardan istenir.

¢) Idarenin gorevi geregi kendisinde bulunan bilgi ve belgeler ile daha énce bagvuru sahibinden alinarak kurum
kayitlarina aktarilan ve degismedigi bagvuru sahibi tarafindan beyan edilen belgeler yeniden istenmez.

d) istenen belgenin aslmin getirilmesi hilinde, belgenin fotokopisi, aslma uygunlugu kontrol edildikten sonra ilgili
gorevli tarafindan isim ve unvan yazilarak tasdik edilir.

e) Diger idarelerin elektronik ortamda paylasima agtig1 bilgi ve belgeler, basvuru sahibinden istenmez. Ancak, bu
bilgi ve belgelere kolayca erigim igin gerekli bilgiler istenebilir.

f) Basvuru sahibinden adli sicil kayd: istenmez, bunun yerine yazili olarak beyan istenir. Basvurunun form
kullanilarak yapildigi hallerde, formda adli sicil beyam béliimii ayrilir. idare, beyanin dogrulugunu adli sicil bilgilerini
verebilecek mercilerden teyit eder. ilgili merciler, gerekli bilgileri, teknik altyapis1 hazir olan kurumlara elektronik ortamda
derhal, diger hallerde en geg ii¢ isgiinii iginde verir.

g) Bagvuruda istenen belgeler, idarece sayma suretiyle belirtilir. istenen belgeler arasinda, idare tarafindan istenecek
diger belgeler veya benzeri belgeler gibi muglak ibarelere yer verilmez.

§) Basvuru sirasinda istenen formlar idarenin internet sayfasinda da yayimlanir.

Gergege aykir belge verilmesi veya beyanda bulunulmasi

MADDE 9 — (1) idare, gergege aykir1 belge verenler ya da beyanda bulunanlar hakkinda yasal islem yapilacag:
hususunda bagvuru sahiplerinin bilgilendirilmesi igin gerekli tedbirleri alir.

Basvuru sahiplerine mali yiikiimliiliiklerinin bildirilmesi

MADDE 10 — (1) Basvurular1 esnasinda, ddemek zorunda olduklar1 mali yiikiimliilikler, mevzuat dayanaklar ile

birlikte bagvuru sahiplerine agik¢a belirtilir.
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Kurum i¢i ve kurum dis1 yazisma

MADDE 11 — (1) Kurum igi ve kurum dig1 griis, bilgi ve belge talep yazilari giinlii yazilir. flgili mevzuatindaki &zel
hiiktimler sakli kalmak kaydiyla, idareler belge taleplerini en ge¢ bes giin, bilgi ve goriis taleplerini ise en ge¢ onbes giin
iginde yerine getirir. Idare, bilgi ve gériis yazilar1 igin onbes giinii gegmemek iizere ek siire kullanabilir. Bu yazismalar
elektronik ortamda da yapilabilir.

Bagvurunun kabulii ve sonu¢landirilmasi

MADDE 12 — (1) Bizzat yapilan basvurular sirasinda basvuru incelenir, aninda giderilebilecek eksiklikler yazismaya
gerek kalmadan tamamlatilir. Talebi hélinde basvuru sahibine alind1 belgesi verilir. Sonradan tespit edilen eksiklikler basvuru
sahibine bildirilir.

(2) Bagvurular hizmet standartlarinda belirtilen siire i¢inde sonuglandirilir.

(3) Basvuru sonucunun olumsuz olmasi durumunda ilgiliye gerekgesi bildirilir, varsa itiraz mercii ve siiresi gosterilir.

Yonetmelige uyum

GECICi MADDE 1 - (1) idareler, bu Yonetmelikte ngériilen hususlara iliskin gerekli her tiirlii idar?, teknik ve
hukuki diizenlemeleri bu Yonetmeligin yayimu tarihinden itibaren alt1 ay i¢inde gerceklestirir.

Yiiriirlik

MADDE 13 — (1) Bu Ydnetmelik yayimi tarihinde yiiriirliige girer.

Yiiriitme

MADDE 14 — (1) Bu Yd&netmelik hiikiimlerini Bakanlar Kurulu yiiriitiir.
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KAMU HIZMET ENVANTERI TABLOSUNUN DOLDURULMASINDA DIiKKAT EDILECEK
HUSUSLAR

1- SIRA NO:

Hizmetlere 1’den baslayarak sira numarasi verilecektir.

2- KURUM KODU:

13/8/1991 tarihli ve 1991/17 sayili Basbakanlik Genelgesi ile olusturulan, kamu kurum ve kuruluslarinin Devlet
Teskilati Veritabaninda yer alan 14 haneli kodu yazilacaktir. Kodlar arasinda hi¢bir noktalama isareti veya bosluk
bulunmayacaktir.

3- STANDART DOSYA PLANI KODU:

24/3/2005 tarihli ve 2005/7 sayili Basbakanlik Genelgesi ile olusturulmas: 6ngoriilen standart dosya planindaki
kodlar yazilacaktir. 3 haneli ana dosya kodu ile alt diizey kodlarin tamami kullanilarak 9 haneye tamamlanacaktir.
Kullanilmayan alt diizey kodlar i¢in 0 yazilacaktir. Kodlar arasinda higbir noktalama isareti veya bosluk bulunmayacaktir.

4- HIZMETIN ADI:

Bu béliime idarenin yiiriittiigii biitiin hizmetler agik ve anlagilir sekilde yazilacaktir.

5- HIZMETIN TANIMI:

Hizmetin mahiyetini belirten bir tanim yapilacaktir.

6- HIZMETIN DAYANAGI MEVZUATIN ADI VE MADDE NUMARASI:

Hizmetin yerine getirilmesinde idareye gorev, yetki ve sorumluluk veren kanun, kanun hiikkmiinde kararname,
tiiziik, yonetmelik, Bakanlar Kurulu karari, genelge, teblig ve benzeri diizenlemelerin adi ve ilgili madde numaras: agikca
yazilacaktir.

7- HIZMETTEN YARARLANANLAR:

Kurumun sundugu hizmetten yararlananlar yazilacaktir. Ornek: Vatandas, sivil toplum kurulusu, 6zel sektér veya
kamu kurumlari.

8- HIZMETI SUNMAKLA GOREVLI/YETKILI KURUMLARIN/BIRIMLERIN ADI:

S6z konusu hizmeti sunmakla gorevli, yetkili veya sorumlu idarenin ad1 yazilacaktir. Hizmeti yerine getiren idare,
bu boélimde yer alan Merkezi Idare; Tasra Birimleri; Mahalli Idare; Diger (6zel sektér vb.) bashklarmin altina ismen
yazilacaktir.

9- BASVURUDA ISTENEN BELGELER:

Bagvurulu hizmetler i¢in bagvuruda istenen belgeler ve bunlarin dayandigi mevzuatin adi ve ilgili madde numarasi
acik¢a yazilacaktir. Hizmet basvurulu olmayip kurumca resen sunuluyor ise (-) isareti konularak bos birakilacaktir.

10- iLK BASVURU MAKAMI:

Basvurulu hizmetlerde hizmet talebinde bulunanin ilk miiracaatini nereye ve hangi makama yapmasi gerektigi,
mevzuat adi ve ilgili madde numarasi ile birlikte agikga yazilacaktir. Hizmet, bagvurulu bir hizmet degil ise (-) isareti
konularak bos birakilacaktir.

11- PARAF LiSTESI:

Basvurulu hizmetlerde, basvuruyu alandan nihai onay1 veren kisiye kadar paraf listesinde yer alan biitiin unvanlar
stralt olarak yazilacaktir. Hizmet, basvurulu bir hizmet olmayip resen verilen bir hizmet ise, islemi ilk baslatandan nihai
onay!1 veren kisiye kadar paraf listesinde yer alan biitiin unvanlar siral1 olarak yazilacaktir.
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12- KURUMUN VARSA YAPMASI GEREKEN IC YAZISMALAR:

Hizmetin sunum siirecinde yapilmasi gereken kurum i¢i yazigmalarin hangi birimle, ne amagla yapildigi, mevzuat
dayanag ve ilgili madde numarasi agik¢a yazilacaktir. Merkez birimlerinin kendi aralarinda veya tasra teskilatiyla ya da
tasranin merkez birimleri ile yaptig1 yazismalar i¢ yazismadir.

13- KURUMUN VARSA YAPMASI GEREKEN DIS YAZISMALAR:

Hizmetin sunum siirecinde yapilmas: gereken kurum dis1 yazigmalarin hangi kurumla, ne amagla yapildigi,
mevzuat dayanagi ve ilgili madde numarasi acik¢a yazilacaktir. Diger kurumlar ile koordinasyon saglamak ya da goriis, onay,
bilgi, belge istemek i¢in yapilan yazismalar dis yazismadir.

14- MEVZUATTA BELIRTILEN HIZMETIN TAMAMLANMA SURESI:

Mevzuatta hizmetin tamamlanmasi i¢in herhangi bir siire 6ngériilmiis ise bu siire, mevzuatin adi ve ilgili madde
numarasl ile birlikte agik¢a yazilacaktir.

15- HIZMETIN ORTALAMA TAMAMLANMA SURESI:

Mevzuatta baska bir siire belirtilmis olsa bile hizmetin fiili olarak ortalama ne kadar siirede tamamlandig:
yazilacaktir.

16- YILLIK ISLEM SAYISI:

Hizmetinin yilda kag¢ defa sunuldugu yazilacaktir.

17- HIZMETIN ELEKTRONIiK OLARAK SUNULUP SUNULMADIGI:

Hizmet elektronik olarak sunuluyor ise ilgili internet sayfasinin adresi, sunulmuyor ise “Sunulmuyor” ifadesi
yazilacaktir.
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Ek-3
KAMU HiZMET STANDARTLARI TABLOSUNUN DOLDURULMASINDA DiKKAT EDILECEK HUSUSLAR
1. TABLONUN BIiCiMi iLE ILGILIi HUSUSLAR

a) Basili olarak olusturulacak tablolarda “Arial” yazi tipi ve en az 14 karakter boyutunun kullanilmas: esastir.
Biiyiik veya kiigiik harf kullanilmasi ihtiyaridir. Formlar A3 veya daha biiyiik kagit boyutunda olusturulacaktir.

b) A3 kagit boyutunda yatay olarak olusturulacak tablolarda;

- Tablo bashig1 koyu 18, Siitun basliklar1 koyu en az 14 yazi karakteri boyutunda olacaktir. Siitun genislikleri alttaki
tabloda belirtilen sekilde hazirlanacaktir.

- Sira Numarasi; dikey ve yatay ortali olarak,

- Hizmetin Adi; dikeyde ortali, yatayda ise sola yasl olarak,

- Istenen Belgeler; sola yash ve 1’den itibaren sira numaras: verilerek, hizmetle ilgili bir agiklama yazilacak ise
istenen belgelerin altinda bir satir aralig1 birakilarak paragraf girintisi olmadan,

- Hizmetin Tamamlanma Siiresi; dikey ve yatay ortali, koyu olarak,

yazilacaktir.
KAGIT , . . HIZMETIN TAMAMLANMA SURESI
SIRANO | HiZMETIN ADI ISTENEN BELGELER
BOYUTU (EN GECQ)
A3 i¢in 1 cm 6,5 cm 25,5 cm 5,5 cm

¢) Tablodan sonra bir satir aralig1 birakilarak agagidaki ifade yazilacaktir:

“Bagvuru esnasinda yukarida belirtilen belgelerin digsinda belge istenmesi, eksiksiz belge ile bagvuru yapilmasina
ragmen hizmetin belirtilen siirede tamamlanmamasi veya yukaridaki tabloda bazi hizmetlerin bulunmadiginin tespiti
durumunda ilk miiracaat yerine ya da ikinci miiracaat yerine bagvurunuz.”

¢) Yukaridaki ifadenin ardindan bir satir aralig: birakilarak sol tarafa “ilk Miiracaat Yeri”, aym hizada sag tarafa
“Ikinci Miiracaat Yeri”, altlarina da isim, unvan, adres, telefon, faks ve e-posta bilgileri yazilacaktir.

2. TABLONUN iCERIGi iLE iLGIiLi HUSUSLAR

a) BASLIK:

Kamu hizmetini dogrudan sunan idarenin ad1 ve “Hizmet Standartlar” ifadesi yazilacaktir. (Ornek: ANKARA
SANAYI VE TICARET iL MUDURLUGU HiZMET STANDARTLARI)

b) HIZMETIN ADI:

Bu siituna idarenin gercek veya tiizel kisilere (vatandas, sirketler, sivil toplum kuruluslar1 vb.) yonelik, basvuru
tizerine yaptig1 biitiin hizmetler yazilacaktir.

¢) ISTENEN BELGELER:
Bu siituna idare tarafindan hizmetin sunumu igin gergek veya tiizel kisilerden istenen belgeler tam olarak yazilacaktir.
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¢) HIZMETIN TAMAMLANMA SURESI (EN GECQ):

Bu siitunda idarenin hizmeti ne kadar siirede bitirmeyi taahhiit ettigi belirtilecektir. Bu siire idarenin taahhiidiidiir.
Idare, hizmeti mevzuatta belirtilen siireden dnce bitirebilecegini taahhiit ediyorsa, bu siireyi yazacaktir. Siire olarak, dakika,
saat, is giinii veya ay, tam say1 olarak yazilacaktir (Ornek: % is giinii veya 0,5 is giinii yerine 4 saat, 3,5 ay yerine 3 ay 15
giin). 1 ila 5 giinliik siireler, is giinii olarak belirlenecektir. Hizmet ile ilgili bagvurudan sonra yerinde inceleme gerekmesi
durumunda, tespit edilen eksikliklerin bagvuru sahibi tarafindan tamamlanmasi igin gegen siireler harig¢ tutulacaktir. Bu konu
ile ilgili not yazilacak ise istenen belgelerin altina yazilacaktir.

d) ILK MURACAAT YERI:

Kamu Hizmet Standartlar: tablosunda belirtilenlerin disinda belge istenmesi, eksiksiz belge ile basvuru yapilmasina
ragmen hizmetin belirtilen siirede tamamlanmamas: veya tabloda bazi hizmetlerin bulunmadiginin tespiti durumunda,
miiracaat edilecek gorevlinin adi, unvani, adresi, telefon ve faks numarasi ile e-posta bilgileri yazilacaktir. Tlk miiracaat yeri
hizmeti dogrudan veren idarenin amiri olacaktir.

e) IKINCi MURACAAT YERI:

Kamu Hizmet Standartlar1 tablosunda belirtilenlerin disinda belge istenmesi, eksiksiz belge ile basvuru yapilmasina
ragmen hizmetin belirtilen siirede tamamlanmamas: veya tabloda bazi hizmetlerin bulunmadigmin tespiti durumunda,
miiracaat edilecek gdrevlinin adi, unvani, adresi, telefon ve faks numaras ile e-posta bilgileri yazilacaktir. Ikinci miiracaat
yeri hizmeti dogrudan veren idarenin bagli oldugu hiyerarsik {ist olacaktir.

ILK VE iKiNCi DERECE MURACAAT YERLERI ORNEGI

HiZMETIN ADI ILK MURACAAT YERI: IKINCIi MURACAAT YERI:
Okul Miidiirligiince Yiiriitilen Okul Miidiirii flge/il Miidiirii

Hizmetler

Ilge Midiirliiklerince Yiiriitiilen : e

Hizmetler Ilge Miidiirt Kaymakam

I1 Miidiirligiince Yiiriitiilen Hizmetler il Miidiirii Vali/Vali Yardimeist
Diizenleyici ve Denetleyici Kurumlarca .

Yiiriitiilen Hizmetler Grup Baskani/Daire Bagkani Bagkan

Miistakil Bagkanlik/Genel Miidiirliik¢e Daire Baskani Baskan/Genel Miidiir

Yiriitiilen Hizmetler

Miistesarlik¢a Yiriitiilen Hizmetler Daire Bagkan1/Genel Miidiir Miistesar Yardimcisi

Bakanlik Daire Baskanliginca

Yiiriitiilen Hizmetler Daire Bagkan1 Genel Midiir

Bakanlik Miistakil Daire
Bagkanligi/Bagkanlik/Genel Daire Baskani/Bagkan/Genel Miidiir Miistesar Yardimcisi
Miidiirliikge Yiiriitiilen Hizmetler

Konsolosluklar Konsolos Bagkonsolos/El¢gi-Miistesar/ Biiyiikelgi




