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Diinya genelinde vergi gelirlerinin toplanma-
sindan sorumlu olan Gelir idarelerinin vatandas-
lara ve miikelleflere sundugu miikellef hizmet-
lerinde ylizylize iletisimden sifir iletisime dogru
bir stire¢c yasanmaktadir. Tum diinyayi etkileyen
Pandemi déneminde, Gelir idarelerinin izledi-
gi bu stratejinin ne kadar isabetli oldugu ortaya
konmus oldu. Son vyillarda mikellefi esas alan
uygulamalara baktigimizda, Gelir idaresinin bilgi
islem teknolojilerini kullanarak e-vergi uygula-
malarini, internet vergi dairesi, hazir beyan siste-
mi, interaktif vergi dairesi ve vergi iletisim mer-
kezi araclarini da kullanmak suretiyle mikellef
hizmetleri konusunda cok 6nemli mesafeler kat
etmistir. Ayrica, kayitdisi ekonomiyle miicadele
konusunda Vergi idaresinin koordinasyonunda
ylritilen eylem ve yapilan diizenlemelere bakti-

ABSTRACT

A change in the taxpayer service processes
provided by the tax authorities, which are
responsible for tax collection, has been evolved
globally to a new approach, from face-to-face
communication to zero communication. During
the pandemic, which has affected all the world, it
has been witnessed how appropriate the strategy
that has been followed by the administrations
is. Considering the recent taxpayer services
practice, the Revenue Administration has made
huge progress by using information system
technologies, i.e., e-tax practices, the Internet
tax office, the instant tax return system, the
interactive tax office applications and -the tax
contact centre. Moreover, examining the actions
and regulations made under the coordination of
the Revenue Administration for the fight against
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gimizda, toplumsal olarak kayitdisilik konusunda
var olan direncin glin gectikge azalmakta oldu-
gu ve kayrtdisi ekonomi oraninin her gegen yil
azaldig ve kayitli ekonominin blyidagu gozlen-
mektedir. Kayitdisi ekonomi oranindaki her birim
azalis, uzun vadede Gelir idaresinin topladigi ver-
gi gelirlerini artiracaktir. Gelir idaresi tarafindan
sunulan hizmetlerin mikellefler tarafindan adil,
tarafsiz ve etkin olarak algilanmasi ve hizmetler-
le ilgili mikelleflerin beklentilerinin karsilanmasi
da son derece dnemlidir.

Anahtar Kelimeler: Vergi, vergileme ilkele-
ri, vergi bilinci, vergiye gonulli uyum, mukellef
hizmetleri, mikellef memnuniyeti.

Jel Siniflandirma Kodlari: H20, H25, H29.

GiRiS

Vergiler, Devlet veya yetkili kiinmis organlari
tarafindan, kisi ve kurumlardan, kanunlara daya-
nilarak, cebren ve karsiliksiz olarak alinan iktisa-
di (parasal) degerlerdir. Tanimdan da anlasilabi-
lecegi gibi vergiler, 6zel kisi ve kurumlarla Devlet
arasinda bir borg-alacak iliskisi dogurmaktadir.
Verginin konusu, tGzerine konuldugu ve dogrudan
ya da dolayli olarak kaynagini olusturan iktisadi
unsurlardir. Bu unsurlar, bazen bir gelir (6rnegin
gelir ve kurumlar vergisi), bazen bir servet (6rne-
gin emlak vergisi, motorlu tasitlar vergisi), bazen
bir harcama (6rnegin katma deger vergisi ve 6zel
tiketim vergisi) ve bazen de bir islem ya da kagit/
belge (6rnegin damga vergisi) olarak karsimiza
ctkmaktadir.' 1982 Anayasasi'nin 73. maddesin-
de, herkesin, kamu giderlerini karsilamak tze-
re, mali glcline gore, vergi 6demekle ylkimlu
oldugu hilkme baglanmistir. Ayni maddede, ver-
gi, resim, harg ve benzeri mali yukiumliliklerin,
ancak kanunla konulup degistirilebilecegi ve kal-
dirlabilecegi de hikim altina alinmak suretiyle,
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shadow economy, people’s resistance to formal
economy and the level of shadow economy have
decreased and the level of formal economy has
increased day by day. Every unit of decrease
in the rate of shadow economy will ultimately
increase the amount of tax collected by the
Revenue Administration. Perception of services
provided by the Revenue Administration as fair,
impartial and effective by the taxpayers and
meeting the taxpayers’ expectations on services
are highly important.

Keywords: Tax, principles of taxation, tax
awareness, voluntary tax compliance, taxpayer
services, taxpayer satisfaction
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konuya verilen 6nem vurgulanmistir. Vergi 6de-
me glicli kavrami, Anayasa'da da ifadesini bulan
bir kavramdir. Ancak vergilendirme ile ilgili tar-
tismalarin her zaman odak noktasinda bulunan
“vergi 6deme glicii” kavraminin tanimi konusun-
da da farkli yaklasimlar mevcuttur. Bu yaklasim-
lardan birine gore vergi 6deme gicd, kisilerin,
kendileri ve ailelerinin yasami icin gerekli asga-
ri dizeydeki gelirin Uizerinde kalan kisimdir. Bir
diger goriise gore de kisilerin gelirleri ne olursa
olsun vergi ddemeleri gerekir. Vatandasin vergi
6demesi, llkenin vatandasi olmanin temel ge-
reklerinden biridir. Vergi 6deme glicline ulasma-
da, guniimiizde artan oranli vergi tarifeleri, as-
gari gecim indirimi gibi araclar kullanilmaktadir.

Sosyal bilimlerin bir parcasi olan vergi huku-
kunun bir maddi tarafi yani somut boyutu, bir de
maddi olmayan yani elle tutulamayan, gelisimi ve
takibi kolaylikla yapilamayan soyut tarafi vardir.
Vergi hukukunun somut tarafini olusturan maddi
vergi kanunlari yasama organlari tarafindan yasa
olarak cikarilir ve vergi sistemine entegre edilir.

' EY Turkiye. Vergide gindem. Vergi Rehberi 2016. (https://www.vergidegundem.com//documents/10156/00dabféa-f520-
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iste bu noktadan sonra miikellef hizmetleri de-
digimiz vergi idaresinin mukellefe karsi yapmis
oldugu idari islemlerdeki siirecler devreye girer
ve slirecler tamamen somut is ve islemlerden
olusur. Yani hizmeti bir sunan vergi idaresi birde
hizmetten cesitli kanallarla yararlanan mukellef
alan olan vergi bilinci, vergi ahlaki, miikellef hak-
lari gibi soyut kavramlarin ise herkes tarafindan
kabul géren genel bir tanimi yoktur. Bu kavram-
lar Ulkeden llkeye hatta ayni lilkedeki toplumsal
siniflar ve meslek gruplari, sektorler ve miikellef
gruplari arasinda bile farkliliklar gostermektedir.
Diinya ticaretinde Ulkelerin neden Amerikan
dolari kullandiklarini lisans 6grenimim sirasin-
da iktisat dersinde 6grendim, ancak yiiz dolarin
Uzerinde neden bu kisinin resmi oldugunu 6g-
renmem epey uzun zaman aldi. ABD'nin bir¢ok
politikasini elestirsek de cok etkili olan vergi
sistemini elestirebilmek c¢ok zordur. Zira tim
diinyada 6rnek gosterilen birkag etkin vergi ida-
resinden (IRS)(22 Mayis 2020 verilerine gore,
IRS’e beyanname veren miikellef sayisi 2019 yi-
linda 128 milyon, 2020 yilinda ise 119 milyonun
Uzerindedir)? birine sahip olan bu ulkenin kur-
dugu vergi sisteminin temelini atan insanlardan
biri olan Benjamin Franklin, iki ylizyil 6ncesinden
1706-1790°li yillarda “Diinyada 6lim ve vergiler
disinda, hicbir sey kesin degildir.” demek sure-
tiyle bir devletin kurulmasinda, gelismesinde ve
yasamasinda verginin ne derece 6nemli bir olgu
oldugunu iki ylizyil 6ncesinden ortaya koydugu
icin olsa gerek, ABD yiiz dolarin Gstline bugilin
hala bu kisinin resmini basmaya devam ediyor.
Ayrica, tim diinyada etkili olan genellikle de
gizli olarak Amerikan kilturiini ve ideolojisini
empoze eden Hollywood filmlerinde ABD bay-
ragi ve vergi 6demenin 6lim kadar kesin oldugu

temasinin mutlaka agik veya gizli olarak islendigi
gorilmektedir. Bilindigi tizere Hollywood, Ame-
rika Birlesik Devletleri'nin Kaliforniya eyaletinde
bulunan Los Angeles kentinin bir bolgesidir. Si-
nema studyolarinin ve film yildizlarinin oturdu-
gu evlerin bu bolgede yogunlasmasindan dolayi
Amerikan sinema endustrisiyle 6zdeslesmistir.
Hollywood kelimesi kutsal tahta demektir. Az-
tekli pagan rahiplerinin kullandigi bir aractrr. ina-
nisa gore rahipler bu aracla karsisindakini transa
sokup hipnoz edebilmekteydi. Zaten bugtin Hol-
lywood filmlerinin de yaptigi tam olarak da bu.
iste Amerikali yonetmenlerde belki de sinemanin
bu giictinu bildiklerinden dolayi bircok Unli yo-
netmen ve senarist filmlerinde vergi kacirmanin
mimkin olmadigini islemektedir. Bu nedenle,
Hollywood filmleri izlerken devletin giiclii oldu-
gu, Amerikan vatandasi icin devletin her seyi ya-
pacagdi, Amerikan bayragi gorseli, kilise vurgusu
ve de vergi temasinin nasil islendigini gérmek
siradan bir olaydir. Oysa tilkemizde son on yilda
yapilan Turk filmlerine ve dizilere baktigimizda
vergi konusunu isleyen bir tane senarist veya
yonetmen bulmak neredeyse miimkin degildir,
zira verginin ginlik hayatimizdaki oncelikler
icinde ilk beste yeri genellikle yoktur. Bu konu
tamamen sosyolojik bir olaydir ve toplumun tiim
kesimlerini ilgilendiren yerlesik kiiltiirle alakali-
dir. Demem o ki vergi kilturd veya vergi ahlakini
topluma yerlestirmek Ulkedeki gelir idaresinin
tek basina yapabilecegi bir sey degildir. Toplum
olarak vatan, bayrak ve diger kutsal degerle-
re verilen 6nem ne ise verginin de bunlar kadar
onemli oldugu kiguk yaslarda ¢ocuklara 6gre-
tilmelidir. Bu bilingle yetisen bir birey mikellef
oldugunda kayitdisi calismak ve vergi kagirmak
gibi bir algiyr asla diistinmeyecektir. Ancak, vergi
bilincinin topluma tam olarak yerlesmesi icinde

Z|nternal Revenue Service (IRS). 2020 Filing Season Statistics. (https://www.irs.gov/2020 Filing Season Statistics). 22 Mayis

2020. Erisim tarihi: 20 Temmuz 2020.
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calismamizin konusu olan mevcut vergisel is-
lemlerdeki mikellef hizmetlerinin son derece
kaliteli ve etkin sunulmasi gerekmektedir.

Ulkemizde, hukukun bir dali olan vergi hu-
kukuna iliskin son yillarda akademik calisma-
lara baktigimizda en ¢ok incelenen konulardan
birinin de; vergi bilinci, vergi ahlaki, vergi algisi,
vergi psikolojisi, vergi etigi, vergi kultlrd, vergiye
gonilll uyum, vergi yukd, kayitdisi ekonominin
vergi bilincine etkisi gibi somut olarak kavrana-
mayan soyut vergi kavramlarinin oldugu goz-
lemlenmektedir. Bu konularda onlarca kitap, tez,
bilimsel arastirma ve makale oldugu bilinmek-
tedir. Ancak bu konular halkin genelinde somut
olarak bir karsilik bulamadigindan, maliyeciler,
vergi hukukculari ve vergi ile ilgilenen Gniversi-
tedeki bolimler bugiine kadar toplumsal vergi
bilincini ve mevcut miikelleflerin vergiye go-
nllld uyumunu saglamakta tam olarak basarili
olamamislardir. En azindan toplum olarak, bir
ABD, Almanya, ingiltere, Fransa ve Japonya gi-
bi gelismis Ulkelerdeki vergi biling seviyesinin
altinda oldugumuz soylenebilir. Tabi bu sonucta
Vergi idaresinin, devletin diger organlarinin ve
en onemlisi bizlerin bu sekilde birey olarak ye-
tismemizi saglayan egitim sisteminin etkisi ve
rold oldugu kadar; yillarin birikimi olan sosyal
alginin ve toplumsal degerlerin nesilden nesile
aktarimi da cok etkili bulunmaktadir. Toplumsal
algilar bugiinden yarina degistirmek elbette cok
zordur. Kayitdisi ekonomik faaliyetlerden kagin-
mak ve vergi kagirmamak, yillarin birikimi ile
olusan toplumsal deger yargilari ve algilarin biz-
leri yonlendirmesiyle dogrudan alakalidir. Clinki
ABD de isyeri acan bir vatandasimiz kurallara
uyup kayitdisi hicbir islem yapmadan vergisini
tam oOderken, Tirkiye'ye kesin donis yapip bir
isyeri actiginda 6nce komsusuna, mahallesine ve
toplumsal algilara bakmakta ve hemen kendisini
var olan sistemine entegre etmektedir. Biz buna
toplumda uzun yillarda olusan vergi ahlaki veya
vergi kilturd de diyebiliriz.
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Bu calismamizda, vergi diinyasinin soyut kav-
ramlari hari¢ tutularak somut kavramlar iginde
yer alan ve vergiyi toplamakla sorumlu olan Ge-
lir idarelerinin sundugu miikellef hizmetlerin-
den bahsedilecektir. Ayrica, son yillarda iktisadi
ishirligi ve Gelisme Teskilati (OECD) iilkelerinde
ve ilkemizde miikellef hizmetlerinde hangi nok-
taya gelindigi ve gelecek vizyonunda mikellef
hizmetlerinin hangi stratejileri izlemesi gerektigi
ile gelecekte hizmet kanallarinin nasil bir seyir
izlemesi gerektigi konusunda 6nerilerde bulunu-
lacaktir.

1- OECD UYESi ULKELERDEMUKELLEF

HiZMETLERI STRATEJILERI ve

UYGULAMALARI

Son yillarda gelismis veya gelismekte olan
iilkelerin Gelir idarelerinde 6nem verilen iki stra-
teji on plana ¢ikmaktadir. Bunlardan birincisi,
miikellef hizmetlerinde dijital vergi uygulamalari
ile mikellefin beklentilerini karsilamak ve ver-
giye uyum maliyetlerini azaltmaktir. Diger konu
ise vergisel islemlerin yapilmasinda miukellef
haklarini surekli olarak gz ontine almak sure-
tiyle mukellefin menfaatlerini dikkate almak-
tir. idari bir islem olan vergisel islemlerde gelir
idareleri her acidan miikelleflere yardimci olmak
durumundadir. Vergisel 6dev ve yikimliliklerin
o kadar kolaylastirilmasi gerekir ki mikellefle-
rin gonulll olarak vergisel islemleri yapmalari
saglanmalidir. Toplumsal vergi bilincinin artma-
si ve mikelleflerin vergiye gondlli uyumlarinin
saglanmasinda vergileme ilkelerine uyulmasi-
nin bliylk etkisi bulunmaktadir. Hollanda Gelir
ve GUmriik idaresinin “Size vergiyi sevdireme-
yiz ama onu kolaylastirabiliriz.” slogani belki de
mikellef hizmetlerinde tim Ulkelerin izlemesi
gereken stratejiyi ortaya koymus durumdadir.
Kanunla alinan ve cebri yoni agir basan vergi
gibi bir konuda, sunulan miikellef hizmetlerinin
son derece hizli, giivenli, kolay, kaliteli ve etkin
olmasi gerekmektedir.
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1.1- OECD Uyesi Ulkeler ile Bazi Gelismis

Ulkelerde Miikellef Hizmetleri

Uygulamalari

Gelir idareleri Forumu (FTA), gelir idareleri-
nin vergi yonetimi ile ilgili kiiresel egilimleri tar-
tisabilecegdi ve vergi yonetimini gelistirmek igin
yeni fikirler gelistirebilecekleri OECD biinyesinde
olusturulmus bir forumdur. Forum, gelir idare-
lerinin verimliliginin ve etkinliginin artinlmasi-
na, uyum maliyetlerinin azaltmasina yardimci
olarak mikellef hizmetlerini ve vergi uyumunu
gelistirilmesini amaglamaktadir. 2015 yili Gelir
idareleri Karsilastirmali Veriler Raporu; OECD
tyesi Ulkeler ile gelismis ve gelismekte olan 56
tlkenin katildigi anketten edinilen vergi sistem-
leri ve yonetimleri hakkinda karsilastirmali veri-
ler ile son gelismeler ve egilimler hakkinda bilgi
vermektedir. Bu bélimde 2015 yili Gelir idareleri
Karsilastirmali Veriler Raporu kapsaminda yer
alan alt basliklar yer almaktadir.

1.1.1- Gelir idarelerinin Orgiitsel Reform

Calismalan

OECD Gelir idareleri Forumunun 2015 yili ra-
poruna gore, Gelir idareleri 6zellikle maliyetleri
azaltmak amaciyla 6nemli orgitsel reform calis-
malari gerceklestirmistir. Bu kapsamda;

. Kurumsal yeniden yapilanma,

« Ofis aglarini birlestirerek olcek ekonomisi
elde etmek,
Tekrarlanan idari islem ve pozisyonlari or-
tadan kaldirmak,
is siireclerinin yeniden tasarimi,
« Hizmet sunumunda “bitlinsel devlet yone-
timi” yaklasimini uygulamak,
Bolge ve yerel ofisleri birlestirerek sayilari-
ni azaltmak,

gibi orgutsel reform calismalari yapilmistir.
Organizasyon yapisina yonelik reformlar ise;

« Vergi tiriinde yapilanma,

« Fonksiyonel yapilanma,

o Muikellef tirtine gore yapilanma,
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« Hibrid yapilanma (bu yapilanma ¢esitlerinin

kombinasyonundan olusan).

seklinde yapilmistir. Ankete katilan 56 Ulke-
nin;

« 12'si fonksiyonel yapilanmayi uyguladikla-

rini belirtmislerdir.

o 48'i biyik miukellefler icin ayri bir birim

olusturmustur.

e 43’ beyanname alma ve tahsil islemleri

icin 6zel islem merkezlerine sahiptir.

o 19'u llke yiksek gelirli mikelleflere yone-

lik 6zel bir birim olusturmustur.

Tim Gelir idareleri cografik ve hiyerarsik ofis
agi seklinde yapilanirken ¢ogu etkinligi ve verim-
liligi artirmak amaciyla islem merkezleri olus-
turmustur. Bu kapsamda;

« Cagn merkezleri,

Kurum ici bilgi islem merkezleri,

Borg tahsil birimi,

« Vergi Kacakgiligi birimi,

« Uzlasma birimi,

« Biylk miikellefler merkezi,

« Yiksek varlikli sahis mikellefler merkezi,
olusturulmustur.

1.1.2- Miikellef Hizmetlerinin Daha
Nitelikli ve Kaliteli Olmasi iin
Olusturulan Bazi Organizasyonlar

OECD Gelir idareleri Forumunun 2015 yili
raporuna gore, OECD uyesi Ulkelerde mikellef
hizmetlerinin daha nitelikli ve kaliteli olmasi icin
olusturulan bazi organizasyonlar soyledir;

« Biiyiik Miikellef Birimleri: Ankete katilan
tlkelerin %85'i biylk mikelleflerin is ve islem-
lerini yurttmek Uzere ayri birimler agmislardir.
Ancak, bu birimler buytklikleri ve fonksiyonla-
ri itibariyle farkliliklar gostermektedir (Ornegin
Kanada).

« Yitksek Varlikli Miikellefler Birimleri:
Giderek artan sayida ve servette yiksek varlikli
miikellefler olmasina karsin, oldukca az sayida
tlke tarafindan bu miikelleflerin islemlerini yi-



ritmek Uzere uzman birimler olusturulmustur.
Ankete katilan 19 tlkede yuksek gelirli mikel-
leflere ayr bir birim kurulmustur(Ornegin Hol-
landa).

- Kiiciik ve Orta Olcekli Miikellefler Bi-
rimleri: Ankete katilan 18 lilkede kiclk ve or-
ta dlcekli mikelleflere ayri bir birim kurulmus-
tur(ABD, Danimarka).

« Ombdusmanlk Kurumu: Gelir idareleri
Karsilastirmali Veriler 2015 Raporunda 56 dl-
keye uygulanan anket sonuclarina gore vergi
ile ilgili sikayetlerin yonetimi konusunda ankete
katilan Ulkelerin 20'sinde vergi ve vergi disi ko-
nularla ilgili sikayetlerin degerlendirildigi ve ra-
porlandigi bagimsiz bir Ombdusmanlik Kurumu
oldugu belirtilmistir. Ulkelerin 10'unda sadece
vergi ile ilgili sikayetlerin degerlendirildigi ve ra-
porlandigi bagimsiz bir Ombdusmanlik Kurumu
oldugu belirtilmistir.

o Miikellefin Avukati Hizmeti: ABD'de
Miikellefin Avukati idaresi (Taxpayer Advocate
Servis) ABD Gelir idaresi'nin (IRS) miikelleflere
misteri odakli davranmasini saglamak, miste-
rilere aktif savunma hizmeti sunmak ve mukellef
yararina politikalarin gelistirilmesinde 6nemli rol
oynamak amaciyla vergi idaresinin disinda ve ba-
gimsiz idari bir birim olarak 1994 yilinda kurul-
mustur. Miikellefin Avukati idaresi temel fonksi-
yonu; IRS ile mikellef arasinda bas gosteren so-
runlarda mikellefe destek cikmak ve belirlenen
kriterler cercevesinde miikelleflerin sorunlarini
¢ozmektir. Her eyalette en az bir yerel vergi mi-
kellefi avukatlik biirosu vardir ve lcretsiz hizmet
vermektedir.

Tabi OECD (yesi Ulkelerdeki gelir idareleri ile
vergi incelemesi yapan birimlerin durumu da ay-
rica degerlendirilmelidir. Bazi llkeler bizdeki ver-
gi denetim kurulu yani inceleme birimi gelir ida-
resinden bagimsizken, bircok tilkede vergi incele-
mesini yapan birimler gelir idaresine bagli olarak
faaliyet gostermektedir. Burada her ilkenin kendi
dinamikleri ve bakis agisi farkli oldugundan yapi-
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lanmalari da farkli olmaktadir. Ancak, vergi yo-
netimi vergi denetiminin Ustiinde yer alir ve vergi
denetimi vergi yonetiminin bir alt fonksiyonudur.
Bu nedenle, ideal olani vergi inceleme birimleri-
nin mutlaka gelir idarelerine bagli olmasidir.

1.1.3- OECD Gelir idareleri Forumunun
2015 Yili Raporuna Gore Miikellef
Hizmetlerinde Meslek Mensuplarina
Yonelik Hizmetler

Ankete katilan 56 (ilkenin Gelir idarelerinin;

o %60'1 (35 llke) meslek mensuplarina yone-
lik danisma forumlari diizenlemektedir.

« Yarisindan fazlasi meslek mensuplarina
esnek beyanname dénemi uygulamaktadir.

« Yaklasik 1/3'inde meslek mensuplarina yo-
nelik ayri bir birim bulunmaktadir.

« Yarisindan fazlasi meslek mensuplarina
ozel internet sayfasi hizmeti vermektedir.

« Yarisindan fazlasi meslek mensuplarinin
hizmet memnuniyetini 6lgmek icin diizenli
olarak anket yapmakta ve sonuclarini pay-
lasmaktadir.

1.1.4- Online Hizmetlerin Kullanimi
OECD iiyesi Ulkelerin Gelir idarelerinin sun-
dugu temel online hizmetler soyledir;
« Web sitelerinde vergi ile ilgili bilgi, belge ve
hesaplamalar
« Beyannamelerin elektronik ortamda dol-
durulmasi
» Tam ve/veya kismen dnceden hazirlanmis
gelir vergisi beyannameleri
« Vergiler icin elektronik 6deme secenekleri
« Milkelleflerin online olarak hesaplarina gi-
ris imkani
« IVR teknolojilerini de iceren modern telefon
sistemlerini kullanan ¢agri merkezleri
Online hizmetlerde (lkelerin oncelik verdigi
hizmetler ise asagidaki gibidir;
« Beyannamelerin online doldurulmasi hiz-
metinin gelistirilmesi (49 Ulke)
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« Yeni online uygulamalar (6r: hesaba/ mi-
kellef gegmisine erisim) (37 tlke)
« Web sitelerinde islevselligi ve bilgileri art-
tirma (33 Ulke)
« Vergileri online 6deme hizmetlerinin gelis-
tirilmesi (32 tlke)
« Uciincii taraflardan veri alma (32 iilke)
Tirkiye'nin de oncelik verdigi yukaridaki hiz-
metler, arastirmada gecen diger (lkelerin co-
gunlugdu ile ayni paralelde gelismektedir (OECD
Gelir idareleri Forumu 2015 Yili Raporu).

1.1.5- Miikellef Hizmetleri Stratejileri

Gunimuzun coklu hizmet kanallar uygula-
masinda amag, hem miikellefin beklenti ve ihti-
yaclarini karsilayacak hem de idareye
minimum maliyet olusturacak kanal kombinas-
yonunun olusturulmasidir. Kanal stratejisinin
amaci soyledir;

« Mikellef ve idarenin ihtiyag ve beklentileri-

ni karsilamak,

« Vergiye gonulll uyumu minimum maliyetle

saglamak,

o Mikelleflerin uygun hizmet kanalina yon-

lendirilmesini saglamak.

Miikellef hizmetinin incelenmesi sonucunda,
farkli bireylerin farkli zamanlar farkli hizmet ka-
nallarini tercih ettigi gorilmektedir. Yikimlalik-
lerini yerine getirmeye calisan mikelleflerin ih-
tiyaclarinin, tercihlerinin ve davranislarinin kap-
samli bir resmini cikarmayi gerektirmektedir.®

« ingiltere’de miikellef hizmetleri strate-

jileri

idarenin strateji gelistirme ve uygulamala-
ri calismalarinin temelinde misteri odakli olma
ilkesi bulunmaktadir. Kiigiik, orta ve biyuk islet-
melere yonelik farkli uyum ve yaklasim strate-
jileri uygulanmaktadir. Farkli sektorlere mensup

3 OECD Gelir idareleri Forumu 2015 Yili Raporu.

is ortaklariyla etkilesim icinde kalarak onlardan
stirekli geribildirim alabilmektedir. Gonulli uyu-
mu artirmak amaciyla; desteklemek, 6nlemek ve
reaksiyon stratejisi uygulanmaktadir.

Gondlld uyumu tesvik et;

« Sistem ve siireclerin icine dahil edilme

« Mikelleflerin isi kavramalarini ve diizgln

yapmalarini saglama
« Yukariya doniik miidahalede bulunup yanl-
sl engelleme

Uyumsuzlugu onle;

 Hatalarin 6nlenmesi

« Kisisellestirilmis donisler

« Dijital kanallara gegis

Uyumsuzlukla savas;

« Kisisellestirilmis yanitlar

« Dizeltmelerin dijitallestirilmesi

« Kurallari esnetip ihlal edenlere odaklanma

idarenin pazarlama, iletisim ve icerik yone-
timi birimi, ingiltere Gelir ve Giimriik idaresinin
stratejik hedeflerini gerceklestirmek ve sunulan
hizmetlerin farkindaligini artirmak icin pazarla-
ma plani ve kampanyalar hazirlamakta ve uygu-
lamaktadir. Pazarlama ve iletisim planlamalarin-
da sosyal medya kullanimina 6nem verilmekte
isletme blyukligl ve sektorler bazinda farkl
pazarlama iletisim yontemleri uygulanmakta-
dir. idare pazarlama ve iletisim planlamalarinda
OASIS (amag, hedef kitlesi, strateji, uygulama ve
degerlendirme) metodunu kullanmaktadir. OA-
SIS metodu sosyal medyayl pazarlama ve ileti-
sim planlamasi ile bitinlestirmek icin kullanilan
bes adiml bir plandir.

1.1.6- Optimal Kanal Kombinasyonu ve

Miikellef Hizmetlerinde Kanal Hiyerarsisi

Kanal* stratejisi olusturmanin ana hedeflerin-
den birisi de bir kanal analizi yaparak optimal ka-

“Tark Dil Kurumu Sozlukleri. (https://sozluk.gov.tr). (Telefon, telgraf, radyo, televizyon vb. araglarla iletisimi saglayan yol, hat).
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nal kombinasyonunu olusturabilmektir. Kanal ter-
cihleri hiyerarsisi olusumunun asamalari soyledir;
« idarenin sundugu hizmetlerin siniflandiril-
masi
 Miikelleflerin tercihleri ve idarenin gereksi-
nimlerinin tespiti
« Hizmet kanallarinin analizleri
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idarenin iletisim tercihi; yiizyiize iletisimden
sifir iletisime dogru bir tercih séz konusudur.
Kanal hiyerarsisinde Gelir idarelerinin iletisim
tercihi sirasiyla; yiizyize iletisim, yazili iletisim,
e-posta, telefon, internet ve en sonunda sifir ile-
tisime ulasilmasidir.

KANAL HiYERARSISI

~ Sifir
Iletisim

internet

~Idarenin
Iletisim Tercihi

Telefon

e-posta

Yazili iletisim

Yiizyiize iletisim

« Hizmet tiirlerinin ve hizmet kanallari-
nin analizi

Bu konuda yapilacak analiz ¢alismalarinda

sorulmasi gereken sorular soyledir;

« Hangi hizmet icin hangi hizmet kanali uy-
gundur?

« Kanallarin miikellef ve idare icin fayda ve
maliyeti nedir?

« Hizmetin/mikellefin hizmet kanallari arasin-
da gecisini saglamanin sonuglari nelerdir?

o Mikelleflerin tim ihtiyaclarini ve beklenti-
lerini karsilayacak en uygun kanal kombi-
nasyonu nedir?

1.1.7- Miisteri Segmentasyonunda

Kullanilan Kriterler

Gelir idarelerinin miisteri segmentasyonunda

kullandigi kriterler soyledir;

« Isletmeler: 6lcek, organizasyon yapis, sek-
tor.

« Sahis: Ihtiyaclari, tutumlar, gelir diizeyi,
yasl, egitim diizeyi.

- Ingiltere'de miisteri segmentasyonu

« Segmentasyon daha etkin hizmet sunumu
saglamakta.

» Miikelleflerin tercih edecekleri hizmet ka-
nalinin ve kanallar arasi gecis hakkindaki
tutumlarinin tespitinde kullanilmakta.

- Amerika Birlesik Devletlerinde mdusteri
segmentasyonu

« Segmentasyon  mikelleflerin  vergiye
uyumlarinin ve hizmet ile ilgili beklenti ve
tutumlarinin tespitinde kullanilmakta.

« Kriter: gelir ve yas

- Norve¢'de miisteri segmentasyonu

» Segmentasyon fayda-maliyet analizinin bir
parcasi olarak yiritilmekte.

« Sahislar igin kullanilan kriterler; yas ( 60
yas Ustl/alti), egitim dizeyi.

1.1.8- Miikellef Memnuniyet Anketleri

Kanal stratejisi uygulamasi ile ilgili en 6nemli
unsur anket calismasidir. Cogu Gelir idaresi, mii-
kellef anketlerini iki yilda bir tekrarlayarak kanal
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stratejisinin gelisimini ve etkilerini dlgmektedir.
Belli kriterlere sahip miikellef gruplarina yonelik
nitel analizler uygulanmaktadir. Mikellefle olan
iletisimin detayli analizine yonelik calismalara
agirlik verilmektedir.

1.1.9- Miisteri iligkileri Yonetimi

Ozel sektoriin sikca kullandigi bu yonetim
sekli kamu sektoriinde de ilgi gormeye basla-
mistir. Ancak, karmasik ve maliyetli bir sistem
oldugu icin sistemi uygulayan her ilke basarili
olamadigi gozlemlenmistir. Pek cok lilke “Mis-
teri iliskileri Yonetimi'ni hem kullanici hem de
vergi idaresi acisindan fayda saglayacagini di-
slinmekte ve bu sisteme sahip olmak istemek-
tedir. Sistemi uygulayan iilkeler Portekiz, irlanda
ve Avustralya'dir.

« Irlanda’da miisteri iligkileri yonetimi

irlanda’da uygulanan miisteri iliskileri yo-
netimi “Entegre iletisim Sistemi” olarak adlan-
dinlmistir. Strekli gelisim halinde olan sistem
bir iletisim arsivi niteligi tasimaktadir. Sistemde
mikelleflerin kullandiklari hizmet kanallarindaki
tim iletisim bilgileri kayit altina alinmakta, boy-
lece her miikellefe ait bir iletisim arsivi olustu-
rulmaktadir. Ornegin miikellef telefonla iletisim
kurdugunda, bu mukellefin daha dnce gergekles-
mis tim iletisim bilgileri (posta, telefon, e-posta,
yliz ylize ve diger tim gortismeler) gorevli per-
sonelin ekraninda goriinebilmektedir.

« Portekiz’de miisteri iliskileri yonetimi

Vergi ve Giimriik idaresi Finans Portali {ize-
rinden actigi ve “Elektronik Vezne” adi verilen
sistem sayesinde miikellefler, simdiye kadar yiiz
ylize halletmeleri gereken her tiirlii islemi online
olarak yapabilmekte ve her tirli bilgi talebinde
bulunabilmektedirler. Mukelleflerin vergi dai-
relerine gitme zorunlulugunu ortadan kaldiran
bu uygulama 7/24 hizmet vermektedir. e-Vezne
uygulamasi, CRM denilen Miisteri iliskileri Yone-
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timi sistemiyle calismaktadir. Birden fazla hiz-
metin devreye girmesini gerektiren durumlarin
yasanmasi halinde, bu merkezi yonetim sistemi
s0zl edilen hizmetler arasindaki koordinasyonu
saglamaktadir.

1.1.10- Bazi Ulkelerde Vergi Egitimi

Ornekleri

« Avrupa Birligi-TAXEDU

« ingiltere Egitim Programi

« ispanya Egitim Portali

« Avustralya Egitim Portali

- Avrupa Birligi TAXEDU Projesi

« Proje, tye Ulkelerin katiimiyla Avrupa Par-
lamentosu ve Avrupa Komisyonu tarafin-
dan yonetilmektedir.

« Portalin yapim asamasinda genglere dani-
silmis ve egitim icerikleri konusunda geri-
bildirim alinmistir.

« Vergi ve Egitim kelimelerinden tiretilen
portal, https://europa.eu/taxedu/home_en
“Vergi Gelecedimizi insa Eder” sloganina
sahiptir.

« Uc yas grubunu hedeflenmektedir:

» Cocuklar (9-12 yas arasi): Vergilerin ne
oldugunu eglenceli bir sekilde anlatmayi
amacliyor.

Gengler (13-17 yas arasi): Vergilerin ne

oldugu genclerin ilgi alanlarina gore (on-

line aligveris, mizik indirme vb.) 6rnek-
lerle daha detayli anlatiliyor.

Geng vyetiskinler: Yetiskinlige gecerken

yasamlariyla ilgili (Universiteye baslama,

is kurma, baska llkede calisma vb.) vergi
konusunda bilgi veriliyor.

« Bilgiler, oyunlar, e-6grenme materyalleri
ve mikro 6grenme parcalar kullanilarak
verilmektedir.

Ulkemizde de 2007 yilindan bu yana Hazine

ve Maliye Bakanligi ile Milli Egitim Bakanlidi ile

ishirligi icinde cocuklarin yas gruplarina uygun



vergi bilinci gelistirme egitimleri verilmektedir.
Ayrica, gesitli oyunlarin ve etkinliklerin yer aldig
“http://www.vergibilinci.gov.tr” internet sayfasi
da ¢ocuklara farkindalik yaratmak icin kullanima
acik bulunmaktadir.

- Farkli Yas Gruplarina Gére Vergi Konu-
sunda Bilgilendirme

Farkliyas gruplarina gére, yapilan bilgilendir-

me kampanyalari yapilmaktadir. Farkli yas grup-
larina sorulan temel soru sudur, neden vergileri
onemsemeliyim? Yas gruplari soyledir;

o Parklarin ve oyun alanlarinin maliyetleri-
ni kimin ddedigini bilmek istiyorum (9-12
yas)

« Vergi ne demek biliyorum. Ama benimle ne
alakasi var? (13-17 yas)

« Geng-yetiskin olarak, vergiler beni nasil et-
kileyecek? (geng yetiskin)

- ingiltere’de Vergi Kavrami Egitim Prog-
rami

 Cocuklara yonelik olarak iki farkli yas gru-
bu icin (8-11 yas ve 14-17 yas) vergi ko-
nusunda hazirlanan programda yer alan
animasyonlar okullarda 6gretmenler tara-
findan istege bagli olarak cocuklara izletti-
rilmektedir.

e Ekim 201é6'da sunulmaya baslanan “Co-
cuklar icin Vergi Kavrami” programi vergi-
nin, kendileri, aileleri ve toplum icin gerekli
olan ihtiyaclan karsilamak icin gereken
parayi sagladigini aciklayarak 8 ila 11 ya-
sindaki cocuklar icin vergiye basit bir giris
saglamaktadir.

e 14 ila 17 yas araligindaki ¢ocuklar icin ha-
zirlanan “Vergi Kavrami” programi ise, or-
taokul 6grencileri igin vergi sistemine giris
saglamak {zere 4 animasyon (HMRC, ilk
ise baslama, kayit disi ekonomi ve kendi
isini kurma konularinda) halinde tasarlan-
mis kapsamli bir 6gretmen paketi icerir.

e S6z konusu animasyonlar HMRC'nin You-
Tube kanalindan ve Times Educational
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Supplement programindan Ucretsiz olarak
izlenebilir. Ayrica DVD olarak temin etmek
de mimkinddr.
- ispanya’da Vergi Egitimi Portali
ispanya Gelir idaresinin Maliye Arastirmalari
Enstitisi ile birlikte gelistirdigi egitim portalinin
bilesenleri soyledir;
« Ogretmenlerin erisimi icin dgretici metinler
(senaryolar)
« Ogrencilerin erisimi icin flash versiyonu
e 3 0grenci grubuna yonelik ise;
o ilkdgretim 5. ve 6. sinif
 Ortadgretim 1. ve 2. sinif
« Ortadgretim 3. ve 4. sinif
Her senaryoda, «T Kusadi» dedikleri 4 ka-
rakterden biri seciliyor ve 30 dakikalik sehir tu-
ru boyunca, okul, kiitiiphane, park, yaslilar icin
merkez, hastane, itfaiye, tren, magaza, ofis, Ver-
gi Dairesi ve mizede diyaloglar yoluyla sosyal
harcamalar ve karsilandiklari kaynaklar anlatili-
yor. Bulunduklari mekana iligkin istatistiki bilgi
de veriliyor ve her b6lim sonunda bir sorunun
cevaplanmasi isteniyor.
- Avustralya’da Vergi Egitimi Portali
Vergi, Stiper + Siz; Avustralya Gelir idaresi ta-
rafindan egitim mufredatlari ile uyumlu, 6grenci-
lere hitap edecek sekilde tasarlanmis eglenceli,
animasyonlu ve etkilesimli unsurlari iceren adli
lcretsiz bir cevrimici egitim portalidir.7-12. sinif
ogrencilerine yonelik olarak hazirlanmistir. Por-
tal asagida yer alan dort moduldeki egitim ve 6G-
renim aktivitelerini icermektedir.
« Vergi nedir?
« Sahis vergisi
o Kurumlar vergisi
« Avustralya Sosyal Givenlik Sistemi
7-12. sinif 6grencilerine yonelik olarak ‘Arka-
daslarinizi verginin toplumsal 6nemi konusunda
nasil tesvik edersiniz?’ konusunda yaratici fikir-
lerini sunacaklari bir proje yarismasi gercekles-
tirmektedir.
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1.2- OECD Vergi idareleri Forumu’nun

“Koronaviriis Doneminde Vergisel

Konulardaki Onerilerinin” Miikellef

Hizmetleri Acisindan Degerlendirilmesi

Koronaviriis (Covid 19) salgini, tim diinyada
oldugu gibi Glkemizin de ekonomik, sosyal ve is
hayatini etkilemeye devam etmektedir. Korona-
virls salgini her alanda oldugu gibi vergi diinya-
sinda da miikelleflerin vergisel islemleri (izerine
cok énemli etkiler yaratti. Koronaviris siirecinde
TURMOB tarafindan, “Korona Salgininin Tiirkiye
Ekonomisine Etkisi Degerlendirmeler Ve Oneri-
ler Raporu” adli cok kapsamli bir calisma yayin-
landi. S6z konusu calismada; Koronaviriis sal-
gininin Tlrkiye ekonomisine etkileri, krize karsi
para ve maliye politikasi uygulamalari ile krizin
sektorel etkileri hakkinda detayli aciklamalar
yapilmistir. Calismada dikkat ¢eken bir konuda,
krizi 6nlemek amacli vergisel tedbirlerle ilgili
olarak OECD Vergi idareleri Forumu’nun® ner-
digi onlemlerdir. S6z konusu calismada; Koro-
navirlis salgininin Tirkiye ekonomisine etkileri,
krize karsi para ve maliye politikasi uygulamalari
ile krizin sektorel etkileri hakkinda detayli agik-
lamalar yapilmistir. Calismada dikkat ¢eken bir
konuda, krizi dnlemek amacli vergisel tedbirler-
le ilgili olarak OECD Vergi idareleri Forumunun
(2020) onerdigi onlemlerdir. Bahsedilen vergisel
tedbirlere iliskin 6nlemler soyledir;

« Isverenler {zerindeki istihdam maliyetle-
rini distrmek adina calisanlarin Ucretleri
Uzerinden alinmakta olan gelir vergisi ve
sigorta primi kaynakli kamusal yUklerin bir
sureligine kaldirilmasi veya 6demelerinin
otelenmesi,

« Saglik sektoriinde krizle micadele eden
risk alarak calismak durumunda kalan
saglik calisanlarina yonelik vergi muafiyet-
leri getirilmesi,

« ilag, gida ve saglik ekipmanlarinin ithalinde
odenen KDV, OTV, giimriik vergisi, vb. ver-
gisel yukimliluklerinin dtelenmesi veya
gecici olarak kaldirilmasi,

« Kagakgiligi onleyici dnlemlerin beraberinde
miikelleflerin KDV iade islemlerinin hizlan-
dirilmasi,

« Slipheli-degersiz hale gelen alacaklar ne-
deniyle Ustlenilmis olan KDV yikinln en
aza indirilmesi icin 6nlemler getirilmesi,

« Vergisel ylukumliliklere iliskin son islem
tarihlerinin (beyanname verme, bildirim ve
6deme) otelenmesi,

« Belirli bazi durumlar igin vergi cezalari ve
gecikme faizi uygulamalarinin durdurul-
masl,

 Mikelleflerin vergi borglarinin yeniden ya-
pilandirilmasi ve faizsiz 6deme doénemi gibi
uygulamalarla miikelleflere 6deme kolay-
lklarinin getirilmesi,

« Vergi borglarinin tahsiline yonelik vergi ida-
releri tarafindan rutin olarak yiritilmekte
olan icra, haciz, banka hesaplarina el koy-
ma, milk/varlik satisi gibi uygulamalarin
gegici olarak durdurulmasi,

« Vergi kacakciligi durumlan diginda yarita-
len vergi incelemelerinin bir siireligine dur-
durulmasi ve yeni vergi incelemelerine bir
sureligine baslanmamasi,

» Miikelleflerin her tirli vergisel islemleri-
nin hizlandinlmasi, 6zellikle de vergi iadesi
islemlerinin hizlandirilmasi, miikellef hiz-
metlerinin kalitesinin iyilestirilmesi, dijital
hizmet kanallarinin yayginlastirilmasi, te-
lefonla mikelleflere verilen destek uygu-
lamalarinin  yayginlastirilmasi ve mikel-
leflerle daha seffaf bir iletisim stratejisinin
yuratalmesi,

5 CIAT/IOTA/OECD (2020).“Tax Admimistration Responsesto COVID-19:Business Continuity Consideration”. OECD.(https://
www.ciat.org/Biblioteca/Estudios/2020_COVIT19_ciat_iota_ocde.pdf). Paris. Erisim tarihi: 09 Agustos 2020.
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« Gegici vergi benzeri pesin vergi uygulama-
larinin gelir/kurumlar vergisinin beyan do-
nemine kadar 6telenmesi,

o Zarar mahsup miesseselerinin kullanim-
larinin genisletilmesi ve dzellikle gegmise
yonelik zarar mahsubu uygulamalarinin
devreye alinmasi.

OECD Vergi idareleri Forumu 2020 Raporun-
da yer alan onlemler kapsaminda; isverenlerin
istihdam maliyetlerinin diistiriilmesi, calisanlara
saglanan tesvik ve 6demeler ile mikelleflerin
vergisel yikumliliklere iliskin son islem tarih-
lerinin (beyanname verme, bildirim ve 6deme)
otelenmesi, miicbir sebep hali uygulamasi gibi
bircok 6nlem esas itibariyle tlkemizde isveren-
lere, calisanlara ve miikelleflere saglanmis bu-
lunmaktadir.

2- TURKIYE'DE MUKELLEF

HiZMETLERININ GELIiSIMi ve GELECEK

VizYONU

Mukellef hizmetleri konusunda OECD (iye-
si Ulkelerde var olan mevcut organizasyonlar
ve hizmetlere baktigimizda benzer nitelikteki
yapilanma ve hizmetlerin 2005 yiinda miukellef
odakli hizmet anlayisi kapsaminda yeniden yapi-
lanan Gelir idaresi Baskanliginda da yapilmakta
oldugu gorilmektedir. Hatta bazi uygulamalar-
da Gelir idaresinin sundugu miikellef hizmetle-
rinin bircok Avrupa Ulkesinden ileride oldugunu
soylemek de miimkiindiir. Ornegin OECD Uyesi
tlkelerde olan kiglk yastaki cocuklara yapilan
vergi egitiminin bir benzeri, 2008 yilindan bu
yana Milli Egitim Bakanliginin EBA sistemi Uze-
rinden verilmektedir. Hizmet sunumunda 6zel
organizasyonlarin kurulmasi kapsaminda istan-
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bul Biiyiik Mikellefler Vergi Dairesi Baskanligi
2007 tarihinden bu yana biyiik dlgekli mikellef-
lere hizmet vermektedir. S6z konusu ulkelerde
izlenen goniillii uyum stratejileri Gelir idaresinin
2019-2023 Stratejik Planinda® stratejik amag-
lar arasinda yer almaktadir. Gelir idaresinin tim
stratejik planlarinda toplumsal vergi bilinci ve
mikellef memnuniyetinin artirnlmasi stratejik
hedefler arasinda yer almaktadir.

Orgiitsel yapilanma, cagdri merkezi, miikel-
lef haklarina yonelik 6zel bir yapilanma (1 sa-
yili Cumhurbaskanligi Kararnamesine eklenen
238/A maddesi ile “Mikellef Haklari Kurulu”
kurulmustur),” online hizmetler ve hizmet sunu-
munda izlenen kanal stratejilerinde Gelir idaresi
OECD uyesi llkelerin cogundan cok daha etkili
hizmet sunmaktadir. Ozellikle son yillarda haya-
ta gecirilen online vergi hizmetleri kapsaminda;
ozelliklede e-beyanname, hazir beyan sistemi ve
interaktif vergi dairesi uygulamasi ile artik tim
vergisel islemlerin 7/24 zaman ve mekan sinir-
lamasi olmaksizin hizli, maliyetsiz ve glvenilir
bir sekilde miikelleflere sunuldugu bir doneme
girilmistir.

Tirk Gelir idaresinin miikellef hizmetlerinde
yaptigi cok onemli atiimlarin sonucu Vergi 6de-
meleri 2020 Raporuna da yansimis durumdadir.
PwC ve Diinya Bankasi Grubu is birliginde, 190
Ulkedeki vergi 6deme kolayligi ve sirketlerin
vergilendirilme sireglerinin incelendigi Vergi
Odemeleri 2020 Raporunda,® vergi miikellefle-
ri ve vergi idareleri icin teknolojik gelismelerin
onemi ortaya konmustur. Bu yil 14. gercekles-
tirilen calisma, teknolojideki ilerlemelerin vergi
o6demelerini nasil kolaylastirdigini ele alinmistir.
Raporda, vergi mikelleflerinin teknolojik ilerle-

¢ Gelir Idaresi Bagkanligi. “2019-2023 Dénemi Gelir idaresi Baskanligi Stratejik Plani”. Aralik/2019. Yayin No295. (https://www.
gib.gov.tr/sites/default/files/fileadmin/beyannamerehberi/stratejikplan_2019_2023.pdf). Erisim tarihi: 09 Agustos 2020.

7 Cumhurbaskanligi Kararnamesi. Resmi Gazete. 18.04.2020. Sayi 60.

& PwC Tiirkiye. “Vergi Odemeleri 2020 Raporu”. (https://www.pwc.com.tr/vergi-odemeleri-2020). Erisim tarihi: 09 Agustos

2020.
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meleri benimsemeleri ve kullanmalari halinde
vergi idarelerinin saglayacagi onemli kolaylik-
lardan yararlanabilecedi vurgulanmistir. Vergi
Odemeleri 2020 Raporu’na gore, Tirkiye vergi
6demeleri siralamasinda 57 basamak, is yapma
kolayligi siralamasinda 10 basamak yiikselmis-
tir. Turkiye vergi 6deme kolayligi siralamasinda
190 (lke arasinda 26'nci sirada yer almaktadir.
Tirkiye 2018 yilinda katma deger vergisi konu-
sunda atilan adimlar sayesinde vergi 6deme ko-
layligr agisindan 190 ilke arasinda 26’nci siraya
ylkselmistir. Yine Dinya Bankasi tarafindan her
yil diizenli olarak yayinlanan is Yapma Kolayligi
Endeksi 2019 yii Raporunda daha énce 60. ba-
samakta yer alan Tirkiye, 2020 Yili Raporunda
17 sira yiikselerek 190 (ilke arasinda en kolay
is yapilan 33. ulke olmustur.’ Yani Turkiye vergi
odemeleri ve is yapma kolayligi konusunda ¢ok
blylk sigramalar yapmis ve olumlu bir dizeye
gelmistir. Bu sonuclarda, vergi ve sigorta islem-
lerinin elektronik ortama tasinmasinin etkisi cok
olmustur.

2.1- Gelir idaresinde Miikellef Odakliik

Ilkesinin Benimsenmesi

2005 yilinda kurulan Gelir idaresinin kurulus
Kanunu olan 5345 sayili Gelir idaresi Baskanli-
gr'nin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun'un
(Yeni sistemde, Gelir idaresi Bagkanliginin teski-
lat yapisi gorev ve yetkilerine iligkin diizenleme
15.07.2018 tarihli Resmi Gazete'de yayimlanan 4
no.lu Cumhurbaskanlgr Kararnamesi ile diizen-
lenmis olup Gelir idaresi Baskanligi ilgilendiren
maddeler Kararnamenin 134 ile 157 sayili mad-
deleri arasinda yer almaktadir.) “Amag” basligi
altindaki 1. maddesinde, mikelleflerin vergiye
gonilld uyumunu saglamak, mukellef haklarini
gozeterek yilksek kalitede hizmet sunmak iba-

9 Uluslararasi Yatirimcilar Dernegi.

resi ile 4. maddede yer alan mikellefin vergiye
uyumunu kolaylastirmak, mikellef haklarini
korumak, miikellef-Gelir idaresi Baskanligi ilis-
kilerinin karsilikli gliven esasina dayanmasi ko-
nusunda gerekli tedbirleri almak, mikellefleri
vergi mevzuatindan dogan hak ve ddevleri konu-
sunda bilgilendirmek ibaresi ile mikellef odak-
ik ilkesi vurgulanmis olup kanunda “mikellef
haklari” ibaresi bes kez zikredilmistir.'® 5345 sa-
yili Kanunla 2005 yilinda yeniden yapilanan Tirk
Gelir idaresi, 1946-2005 yillari arasinda Gelirler
Genel Mldurligu olarak yirattiiga faaliyetine bu
tarihten itibaren Gelir idaresi Baskanligi olarak
yeniden yapilanmak suretiyle devam etmektedir.
2005 yilindaki yapilanma sonrasinda miukellef
odakli bir idare olma yolunda kendi biinyesi icin-
de mikellef hizmetleri daire baskanligi olarak
ayri bir birim kurarak, mikellef hizmetlerindeki
anlayisini ortaya koyan Tiirk Gelir idaresi, mii-
kellef odakli hizmet anlayisini tim teskilatina
yerlestirmek icin calismalarina devam etmek-
tedir. Tiirk Gelir idaresinin kurulus kanununda;
mikelleflerin vergiye uyumunu kolaylastirmak
ve hizmetlerini yerine getirmek ile mikellefleri
vergi mevzuatindan dodan haklari ve ddevleri
konusunda bilgilendirmek, idarenin gorevleri
arasinda sayilmistir.

Mikellef odakli hizmet anlayisinin geregi ola-
rak kurulan mikellef hizmetleri daire baskanligi-
nin gorevleri ise soyle belirlenmistir;

« Vergi bilincinin artirilmasi icin gerekli ¢alis-

malari yapmak.

o Miikellefleri vergi mevzuatindan dogan
haklari ve 6devleri konusunda bilgilendir-
mek.

o Mikelleflere yonelik hizmetlerin ve her tir-
LG iletisimin, hizli ve etkin bir sekilde yirQ-
tlmesi icin gerekli tedbirleri almak.

(https://yased.org.tr/tr/haberler/yasedden-haberler/turkiye%E2%80%99nin-dunya-

bankasi-is-yapma-kolayligi-endeksi). Erisim tarihi: 09 Agustos 2020.
19 Hilya Tamzok. “Mukellef Haklari Bildirgesi”. Vergi Diinyasi Dergisi. Sayi 441. 2018.
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Miikellef haklarinin korunmasini saglamak
ve bunaiiliskin gerekli alt yapiyi hazirlamak.
Mikellef sikayetlerini degerlendirmek ve
bu konuda gerekli tedbirleri almak.

o Mikellef memnuniyetini 6lcmek ve deger-

lendirmek.

« Vergi mevzuatinin adil uygulanmasini sag-

lamak igin gerekli tedbirleri almak.

Gelir idaresinin kurulus kanununda, miukel-
lef hizmetlerinin, miikellef gruplar ve sektorler
ile bunlarin hizmet ihtiyaclar da dikkate alinmak
suretiyle gerceklestirilmesi temel ilke olarak be-
nimsenmistir. Ulkemizde kamu hizmetlerinin et-
kin ve verimli bir sekilde ylritilmesi icin gerekli
vergi gelirlerinin zamaninda ve yeterli bicimde
toplanabilmesi, verginin toplumun tim kesim-
lerince benimsenmesi, kamuoyunda saglikli bir
vergi bilinci olusmasi ve miikelleflerin vergiye go-
nalld olarak uyum saglamalart ile mimkiin olabi-
lir. Gelir idaresi Baskanlig, cesitli ve cok kapsamli
olan vergi mevzuatinin adil ve tarafsiz bicimde
uygulanmasini saglamaktadir. Kamu maliyesi-
nin vazgecilmez unsuru olan vergi gelirlerinin
zamaninda ve yeterli bicimde toplanabilmesi icin
tim islemleri kolaylastirmaya yonelik calisma-
lar yiiritmektedir. Tiirk Gelir idaresi 2005 yilinda
miikellef odakli yapilandirmasini tamamladiktan
sonra, Subat 2006 yilinda OECD Uyesi llkelerinin
bircogunda bulunan “Miikellef Haklar Bildirge-
sini""" yayimlamak suretiyle bu konuda ne kadar
kararli oldugunu kamuoyuna beyan etmistir.

2.2- Miikellef Odakli Hizmet Anlayisi

Kapsaminda Sunulan Hizmetler

Hazine ve Maliye Bakanligina bagli Gelir ida-
resi Baskanligi, mikelleflerin ihtiyag, talep ve
beklentilerinin belirlenmesi, islemlerini hizli ve
glivenli bir sekilde yapabilecekleri hizmet ka-
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nallarinin gelistirilmesi ve toplumsal farkinda-
g artirmaya yonelik calismalar yoluyla vergiye
gonilld uyumun ve vergi bilincinin artirilmasi
amaglarina yonelik calismalarina devam etmek-
tedir. Gelir idaresinin yillik faaliyet raporlarinda
miikellef hizmetleri kapsaminda yapilan faaliyet-
ler kapsamli olarak yer almaktadir.

Ulkemizde verginin toplumun tiim kesim-
lerine benimsetilebilmesine ve vergiyi gonalli
olarak ddeme aliskanliginin arttirilmasina yéne-
lik olarak her yil subat ayinin son haftasi Vergi
Haftasi olarak kutlanmaktadir. Bu etkinliklerle
kamuoyuna, miikelleflere ve gelecegin mikelle-
fi olan cocuklara yonelik olarak bir dizi etkinlik
yapildigi ve vergi konusunda farkindalik saglan-
maya calisildidi anlasilmaktadir. Diinya 6rnekle-
ri standardinda hizmet veren profesyonel cagri
merkezi olan Vergi iletisim Merkezi (VIMER-189)
ise, mikelleflerin vergi ile ilgili konularda giincel
ve dogru bilgiye telefon araciligiyla ulasmalarini
saglamak amaciyla, 2008 yilindan bu yana faa-
liyette bulunmaktadir. VIMER tarafindan danis-
manlik hizmetinin yani sira; telefonla ve internet
ortaminda ihbar bildirimlerinin alinmasi, borg
sorgulama, borg bildirim hizmeti, e- beyanname
teknik destek hizmeti, mikellef geri bildirim sis-
temi, motorlu tasitlar vergisi plaka tescil tarihi
sorgulama, ingilizce e-posta yanit sistemi, gay-
rimenkul sermaye iradi beyannamesine iliskin
randevu taleplerini alma ve geri arama hizmet-
leri de sunulmaktadir.

Toplumda vergi bilincinin yerlesmesi baki-
mindan cocuklar ve genglerin vergi konusunda
bilgilendirilmesi ve farkindaliklarinin artirilmasi
amaciyla Milli Egitim Bakanligi ile Hazine ve Ma-
liye Bakanligi isbirligi ile yuratilen vergi bilinci-
ni gelistirme egitimlerine 2008 yilindan bu yana
araliksiz devam edilmektedir. Ulkemizin gele-

" Gelir idaresi Baskanligi. Miikellef Haklari Bildirgesi. Subat/2006. (https://www.gib.gov.tr/mukellef-haklari-bildirgesi). Erigim

tarihi: 09 Agustos 2020.
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cegini buglinden olusturmak ve “agac yasken
egilir” dislincesi ile gocuklarin vergi konusunda
bilincli bireyler olmalarini saglamak (izere ca-
lsmalar yuratulmektedir. Bu amagla ¢ocuklarin
gelisim dlzeylerine uygun olarak bilgilendiril-
meleri ve duyarlilk kazanmalari icin Milli Egitim
Bakanliginin da katkilari ile “Vergi Bilincini Gelis-
tirme Egitimleri” ile her yil yaklasik 5 milyonun
Uzerinde 6grenciye egitim verilmektedir. Turkiye
genelinde birinci kademede (3 ve 4. siniflar), ikin-
ci kademede (5, 6, 7 ve 8. siniflar) ve l¢linci ka-
demede (9, 10, 11. siniflar) bulunan &grencilere
gelir idaresi tarafindan hazirlanan ve Milli Egitim
Bakanligr Egitim Bilisim Aginda (EBA) yer alan
egitim CD’lerinin gosterilmesi saglanarak yillik
bes milyona yakin égrenciye Vergi Bilinci Gelis-
tirme Egitimleri verilmektedir. Ayrica, Genglik ve
Spor Bakanligi ile yapilan ortak calimalar ile Tur-
kiye genelinde Universite 6grencilerine yonelik
genclik merkezleri, genclik kamplari ve kurum
yurtlarinda vergi bilinci konusunda farkindalik
egitimlerine devam edilmektedir. Vergi Bilinci-
nin ve Gondlld Uyumun Artirilmasi Eylem Plani
(2016-2018) ile kurumsal yapi, vergi algisi, vergi
bilinci, yukimlilik siiregleri, paydaslarla isbirli-
gi, mevzuat, toplumsal iletisim ve denetim alan-
larinda 6nemli calismalar yapilmistir.'2

Gelir idaresi, miikelleflerin ihtiyac, talep ve
beklentilerinin belirlenmesi, islemlerini hizli ve
glvenli bir sekilde yapabilecekleri hizmet ka-
nallarinin gelistirilmesi ve toplumsal farkinda-
g artirmaya yonelik calismalar yoluyla vergiye
gonilld uyumun ve vergi bilincinin artirilmasi
amaglarina yonelik olarak proaktif bir yaklasimla
calismalarina devam etmektedir. Bunun temel
felsefesi, mikellefe sirekli yukimlaliklerini
hatirlatan bir yaklagimdir. Miikellef ile tim mec-

ralari (Sosyal medya, gazeteler, mektup, AVM,
internet, radyo, TV, Cep telefonlari vb.) kullana-
rak siirekli olarak miikellefle ve toplumla iletisim
kurulmaktadir. Ornegin, 2012 yilinda hayata ge-
cirilen 6nceden hazirlanmis kira beyani sistemi
icin cok kiiciik bir maliyetle Mart/2013 de 766 bin
kisi ilk defa beyanname vermis ve beyan donemi
sonunda GMSI miikellef sayisi 1.559 bin kisiye
cikmistir. Temmuz/2020 tarihi itibariyle kira ge-
lirinden dolay beyanname veren GMSI miikellef
sayisi ise 2.091.825 kisiye'® ulagsmistir ve bunun
blyiik cogunlugu internet ortaminda Hazir Beyan
Sistemi Uzerinden idare tarafindan hazirlanan
beyannameyi onaylamak suretiyle vermektedir.
Miikellef hizmetleri yéniinden Gelir idare-
si Baskanligi proaktif bir yaklasim benimsemis
ve internet ve bilisim teknolojilerini kullanarak
aktif olarak mikellefle iletisime gegmek sure-
tiyle son yillarda cok biiylik mesafeler almistir.
E-Beyanname, internet vergi dairesi uygulama-
lari, vergi 6deme kolayliklari, e-defter, e-fatura,
hazir beyan sistemi, interaktif vergi dairesi gibi
bircok konuda bilgi teknolojilerini etkin olarak
kullanmaktadir. Hepimizin de gozlemledigi gibi,
diinyada 2000'li yillardan sonra ¢ok hizli bir de-
gisim yasanmaktadir. Bilisim teknolojilerinin de
etkisi ile Diinya inanilmaz bir hizla degismekte ve
ekonomik, siyasi, demokratik, askeri ve sosyal
yonden esit sartlarda bulunan (ilkelerden bu de-
gisimi takip edebilen kurumlar ise hep bir adim
onde gitmektedir. Dinyadaki bu hizli degisime
ayak uydurabilmek igin, Guney Kore'li bir disi-
nlriinde belirttigi gibi “esimiz ve c¢ocuklarimiz
haric” her seyi degistirmemiz gerekmektedir.
Bireysel olarak yasam tarzimizi, is yapma alis-
kanliklarimizi, yasami planlama seklimizi, olay-
lari degerlendirme ve dlsiinme yéntemlerimizi

12 Gelir idaresi Baskanligi. Kurumsal Raporlar ve Tablolar. idare Faaliyet Raporlari.(https://www.gib.gov.tr/kurumsal/stratejik-

yonetim/faaliyet-raporlari). Erisim tarihi: 09 Agustos 2020.

13 Gelir idaresi Baskanligi. Istatistikler. Aylar itibariyle Miikellef Sayilari.(https://www.gib.gov.tr/sites/default/files/fileadmin/
user_upload/VI/AIGMS/2020/TABLO_5.xls.htm).Erisim tarihi: 09 Agustos 2020.
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mutlaka gozden gegirmeliyiz. Kamu kurumlari
olarak da is suireclerini yeniden g6zden gecirmeli
ve vatandasin beklentilerine cevap verme hizimi-
zi artirmaliyiz. Ginimiizde, Ulkelerin gelismislik
olcutlerinden biri de verginin bir kiltir olarak
toplumda algilanmasi ve toplumda vergi bilinci-
nin olusturulmasi ve vergi 6deme aliskanliginin
yerlestirilmesidir. Vergi biling dlizeyi yiiksek olan
toplumlara baktigimizda, hep kayitdisilik oranla-
rinin diistik ve vergi gelirlerinin yliksek olan dl-
keler oldugunu goriiyoruz.

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerinde
yasanan gelismeler, vatandasin talep ve bek-
lentilerinde ve bunun sonucu olarak da devletin
kamu hizmetleri sunumundaki roliinde 6nemli
degisimler yaratmistir. Yeni kamu hizmeti anla-
yisiyla vatandas odaklilik, hizli, etkin ve kaliteli
hizmet sunumu bir gereklilik haline gelmistir.
Gelir idaresi, miikellef beklentilerini karsilayarak
memnuniyeti artirmak amaciyla teknolojik ge-
lismeleri i¢ ve dis uygulamalarinda etkin olarak
kullanmaktadir. Bunun en giizel érneklerinden
biri, 2018 yili baginda kullanima acilan ve e-dev-
let portali Gizerinden de hizmet veren “interaktif
Vergi Dairesi'dir. Mikellefler, hem bilgisayardan
hem de cep telefonundan kullanabilecekleri bu
uygulama ile vergilendirmeye iliskin islemlerini
hizli ve kolay bir sekilde yapabilmektedirler. Ba-
sit ve kullanici dostu tasarimiyla 160'in (izerinde-
ki islem ve sorgulama yapma imkani veren uygu-
lama ile vergi dairelerinde yapilan tim islemler
neredeyse yapilabilmektedir. Ozellikle tiim diin-
yayl etkisi altina alan Pandemi (Covid-19) siire-
cinde interaktif vergi dairesi uygulamasi saye-
sinde miikellefler vergi dairesine gitmeden tim
vergisel islemlerini internet ortaminda zaman ve
mekan siniri olmaksizin 7/24 yapabilmislerdir.

Mikelleflerin beyanname vermelerini kolay-
lastiran Hazir Beyan Sistemi, 2016 yiindan bu
yana kira, lcret, menkul sermaye iradi ile diger
kazang ve iratlara iligkin gelir vergisi beyanname-
lerini 6nceden hazirlayarak miukelleflerin onayina
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sunmaktadir. Diger kurumlardan edinilen bilgilere
dayanarak olusturulan hazir beyannameleri, mu-
kellefler kontrol edip gerekirse diizelterek onayla-
mak suretiyle islemlerini tamamlyorlar. E-beyan-
namenin bir ileri asamasi olan hazir beyanname
ile mikellef sayisinda biyik artis olmus ve mii-
kelleflerin uyum maliyeti azalmistir. Gelir idaresi
Baskanligi tarafindan gelistirilen ve serbest mes-
lek erbabi, isletme hesabi esasina gore defter tu-
tan mikellefler ile basit usule tabi mikelleflerini
kapsayan Defter-Beyan Sistemi ile miukellefler
kayitlarini elektronik ortamda tutabilmektedir-
ler. Ayrica bu mikelleflerin defterleri elektronik
ortamda olusturularak saklanacak, beyanname,
bildirim ve dilekcelerini de elektronik ortamda
vermektedirler. Sistemin kullanimi isletmelere
kirtasiye ylkinden ve zaman kaybindan kurtul-
mak gibi pek cok kolaylik saglamaktadir.

Vergilerin 6denmesi konusunda da miukellef-
lerin hayatini kolaylastirici calismalar yiratalmas
ve ddeme kanallar cesitlendirilmistir. Vergi dai-
relerinin yani sira banka subelerinden ve internet
bankaciigindan debit/kredi kartlari ile 6deme
imkani saglanmistir. Elektronik vergi uygulama-
lari, hem Gelir idaresinin is ve islem siireclerini
hizlandirmis ve kayitl ekonomiyi biyik o6lclide
gelistirmistir hem de isletmelerin e-doniisimii-
ne katki saglamistir. Hayata gecirilen elektronik
vergi uygulamalari, zaman ve maliyet tasarrufu
yoluyla uyum maliyetlerini azaltmistir. Bu kap-
samda, etkin bir vergileme ve tahsilat sisteminin
saglanmasina yonelik olarak mikelleflerimizin
diger mikelleflerle iligkilerinde kullandigi fatura
ve fatura yerine gecen belgeler ile kanuni defter-
lerin dijitallestirilmesi yolu ile e-fatura, e-defter,
e-arsiv fatura, e-bilet, e-irsaliye, e-mistahsil
makbuzu, e-serbest meslek makbuzu gibi elekt-
ronik belge ve defter uygulamalari hayata gegiril-
mistir. Bu suretle hem mikelleflerin kagit belge
kullanimindan kaynaklanan maliyetlerini dnemli
olclide azaltilmis hem de kayitdisi ekonomi ile et-
kin bir sekilde micadele imkani saglanmistir.
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Miikellef hizmetlerinde bir diger konuda mi-
kelleflerin vergi konusunda bilgilendirilmeleri-
nin saglanmasidir. Vergi gibi teknik ve karmasik
mevzuati olan bir konuda mikelleflerin anlaya-
cadr sekilde basit ve kolay anlasilabilir sekilde
rehber ve brosirlerin hazirlanmasi gerekmek-
tedir. Bu kapsamda verygi ile ilgili tim konularda
miikellefleri zamaninda ve dogru bicimde bilgi-
lendirmek icin basili ve online yayinlar, kisa me-
saj ve mektup, sosyal medya vb. cesitli iletisim
kanallarini etkin olarak kullanmaktadir. Bu arada
vergiyi uyumlu mikelleflere getirilen %5 vergi
indirimi uygulamasi ile vergisini diizenli 6deyen
mikellefler bir bakima odullendirilmektedir. Bu
uygulama ile hem vergisini zamaninda 6deyen
hem de geg¢mise donik vergisel yukimliliikle-
rini tam olarak yerine getiren gelir ve kurumlar
vergisi mikelleflerine 6deyecekleri vergiden %5
indirim saglanmaktadir. Ayrica basit usulde ticari
kazang elde eden miikelleflere kazang indirimin-
den yararlanma imkani getirilmis ve yeni ise bas-
layan geng girisimcilere de vergi ve sigorta prim
tesviki saglanmistir.’® YdrGtilen tim faaliyet-
lerde ve gelistirilen tim hizmet seceneklerinde
mikelleflerin ihtiyaclarini ve beklentilerini temel
alan bir yaklasimla hareket edilmektedir. Biitiin
bu calismalarin toplumsal vergi bilincini ve mi-
kelleflerin vergiye gondlli uyumunu daha Ust se-
viyelere yikseltecegi, boylece 6denen vergilerle
Ulkemizin yatinm, tretim ve istihdam kapasite-
sinin blylyecegi ve bu bilyimenin her vatandasa
olumlu yansimasi olacagi muhakkaktir.

2.3- Miikellef ve Meslek Mensubu

Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Toplumsal vergi bilincinin, mikellef mem-
nuniyetinin zaman zaman o6lciilmesi, mikellefe

sunulan vergisel hizmetlerin ne derece basariya
ulastigini lcme agisindan son derece 6nemlidir.
Modern gelir idareleri tarafindan son geyrek yiiz-
yilda miikellef memnuniyetini élcmek ve cikan
sonuglara gore yeni hizmetler gelistirmek yo-
niinde bir egilim s6z konusudur.

OECD uyesi bircok lilkede ortalama iki yilda
bir miikellef memnuniyet anketi yapilmakta ve
sonuglara gore hizmet kanallari yeniden go6z-
den gecirmektedir. 2005 yiinda miikellef odakl
hizmet anlayisi seklinde yeniden sekillenen ve
orgutlenen Tiirk Gelir idaresi de son yillarda sii-
rekli olarak anketler yapmak suretiyle gerek mii-
kellefler gerekse meslek mensuplarinin (serbest
muhasebeci mali misavir) memnuniyet ve sika-
yetlerini 6lgmekte, goris ve onerilerine basvur-
maktadir. Gelir idaresi Baskanligi tarafindan son
yillarda yaptirilan mukellef memnuniyet anketle-
rinde memnuniyet oranlari soyle gerceklesmis
bulunmaktadir.

o Mayis 2012'de 1.500 kisinin katiimiyla ger-
ceklestirilen ankette memnuniyet orani
%57,6,

« Aralik 2013'de 11.520 kisinin katiimiyla ger-
ceklestirilen ankette memnuniyet orani %63,

o Aralik 2015'de 15.000 miikellef ve 1.000
muhasebe meslek mensubu katilimiyla
gerceklestirilen ankette;

- Mikellef genel memnuniyet orani %76,94,

- Meslek mensubu genel memnuniyet orani
%74,72,

olarak belirlenmistir.'

2.4- Gelecek Vizyonunda Miikellef

Hizmetlerinde Yapilmasi Gerekenler

Gelecek dénemde sosyal ve hukuk devlet il-
kesinin iyice agirigini hissettirmesi ve insan hak-

14 Gelir idaresi Baskanligi, Kurumsal Raporlar ve Tablolar, idare Faaliyet Raporlari, 2018 Yili GiB Faaliyet Raporu. (https://www.
gib.gov.tr/kurumsal/stratejik-yonetim). Erisim tarihi: 09 Agustos 2020.

15 Gelir idaresi Baskanligi. Miikellef ve Meslek Mensubu (3568 Sayili Kanuna Tabi) Memnuniyet Anketi (2015). (http://www.gib.
gov.tr/mukellef-ve-meslek-mensubu-3568-sayili-kanuna-tabi-memnuniyet-anketi-2015-sonuclandi). Yayin tarihi: 2.2.2016.

Erisim tarihi: 09 Adustos 2020.
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larina paralel olarak miikellef haklarinin da gelis-
mesiyle beraber artik Gelir idarelerinin miikellef
hizmetlerinde miikellefler lehine yeni anlayiglar
gelistirmesi gerekmektedir. Nisan/2020 tarihin-
de kurulan Mikellef Haklari Kurulunun faaliye-
te gegcmesi sonrasinda artik vergisel islemlerde
miikellef haklarina biraz daha fazla hassasiyet
gosterilecegini soylemek mimkiindiir. Bu kap-
samda, gelecek donemde miikellef hizmetlerin-
de yapilmasi gerekenleri soyle 6zetleyebiliriz;

o Mikellef haklari konusunda gri (net olma-
yan) alanlarda idarenin lehine degil, mi-
kellefin lehine dislinen bir anlayisin hakim
kilinmasi.
idare miikellef iliskisinde miikellefin huku-
kunu Ustln tutan, hazinenin dncelidini esas
almayan bir anlayisin hakim kilinmasi.
Verginin kamusal hizmetlerin bir karsitig
oldugu algisinin topluma benimsetilmesi
icin kampanyalar yapilmasi.

Miikellef odakli kurum kiiltiriiniin olusma-
si icin personele, miikellef memnuniyetini
esas alan, profesyonel iletisim teknikleri
egitimleri verilmesi.

Vergi bilincini artirmaya yénelik yapilan ¢a-
lismalarin uzun vadeli stratejiler ve planla-
malar kapsaminda yapilmasi.

Vergi bilincini artirmaya yonelik stirekli ola-
rak paydaslarla eylem planlari hazirlanma-
si ve uygulanmasi.

Gelir idaresi'nin paydaslarindan alinan gé-
ruslerin, yapilan faaliyetlerde dikkate alin-
masi.

idare ile miikellef ve sektdr temsilcilerinin
strekli iletisimini saglayan mekanizmalar
kurulmasi.

 YMM-SMMM gibi paydaslarla siirekli ola-
rak merkez ve tasra birimleri ile iletisim
kurularak oneri, goris ve beklentilerinin
alinmasi.

Vergi bilincinin artirilmasi gereginin kamu
tarafindan benimsenmesinin saglanmasi
icin calismalar yapilmasi.
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Yerel yonetimler, yani belediyelerle (Gelir
birimleri) vergisel konularda iletisim kurul-
masl.

GIB ile sivil toplum kuruluslari (Oda, borsa,
birlik vb.) arasindaki iletisimlerin artirilmasi.
Mikellef haklar Uzerine faaliyet gosteren
sivil toplum kuruluslari ile stirekli iletisime
gecilmesi, goris ve dnerilerinin alinmasi ve
onemli giin ve haftalarda ortak faaliyetler
yapilmasi. (Vatandasin Vergisini Koruma
Dernegdi (VAVEK)-Ankara, Mikellef Haklari
Platformu-Bursa, Mersin Mikellef Haklar
ve Sorumluluklarn Platformu-Mersin, Ver-
gi Mikellefi Savunuculari Dernegi (VER-
SAV)-Kocaeli, Vergi Miikellefinin Haklarini
Koruma Dernegdi (MUHAK), Vergi Hukuku
Platformu (VEHUP)-istanbul, istanbul Ver-
gi Merkezi (IVM)-istanbul).

GIB-SGK isbirliginin artirilmasi, vergi ve
sigorta primi konusunda yapilacak ortak
kampanyalarla bu konuda toplumsal far-
kindaligin saglanmasi.

Vergi 6deme ve vergileme kultlrindn yer-
lesmesi icin calismalar yapilmasi. Vergide
ortak tanimlamalarin yapilmasi, yani vergi
bilinci, vergi algisi, vergi ahlaki, vergi 6devi,
vergi 6deme, vergileme kdltiri gibi konu-
larda akademisyenlere rapor hazirlatilmasi.
Medyada vergi bilincini artirma konusun-
da surekli yayinlar yapilmasi ve bu konuda
sosyal medyanin da aktif olarak kullanimi-
nin saglanmasi.

Vergi bilincini artirmaya ydnelik projeler
hazirlanip uygulanmasi.

Vergi, vergi bilinci, vergi ahlaki, vergi kil-
turd vb. konularinda mevzuatta bir hiikiim
konulmasi.

Planlama, programlama ve performans
yonetiminin vergi bilincini gelistirme faali-
yetlerinde kullanilmasi.

Miikelleflerin, Gelir idaresi ile iletisim kanal-
larini bilmesi ve kullanmasinin saglanmasi.
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» Mikellef ile yiz ylze iletisim konusunda
calisanlara profesyonel egitim verilmesi.

« Vergi bilincini gelistirme konusunda top-
lumda var olan olumsuz algilarin yonetimi
ve dnlem alinmasi (Psikolojik ve sosyolojik
destek).

« Mikelleflerin vergi biling diizeyini 6l¢cen an-
ketlerin periyodik olarak yapilmasi.

« Vergi 6dememenin ve kacirmanin ahlaksiz-
lk olarak algilanmamasi konusunun ince-
lenmesi ve psikolojik ve sosyolojik destek
alinarak bu alginin degistirilmesi.

« Diyanet isleri Bagkanligi ile basta vergi haf-
tasi olmak uizere isbirligi yapilmasi ve vergi
bilincinin artirilmasi konusunda ilgili ku-
rumdan destek alinmasi.

Mikellef hizmetlerinin érglitlenmesinin; mi-
kellef gruplar, mikellefiyet tirleri, sektorler,
meslek orgutleri vb. seklinde yapilanmasi ile
mikellef gruplari, vergi tirleri ve sektor ve mes-
lek gruplari itibariyla personelin uzmanlasmasi
ve ihtisaslasmasinin saglanmasi gerekmektedir.
En kigik mikellef grubu dahi kendini degerli ve
onemli hissetmelidir.

2.4.1- Gergek Kisi Miikellefler igin

Olusturulmasi Gereken Hizmet Masalari

Ofisleri

Ozel sektdr her miisteriye nasil 6zel miiste-
ri temsilcisi sagliyorsa, Gelir idaresinde de her
mikellef grubuna o6zel hizmetlerin sunulmasi
gerekmektedir. Cunki her miukellef grubunun
farkli beklenti ve ihtiyaclari bulunmaktadir. Vera-
set ve intikal vergisinin mikellefi ve basit usulde
vergilendirilen miikelleflerin beklentileri ile ku-
rumlar vergisi mikelleflerinin hizmet agisindan
beklentileri ayni degildir. Bu kapsamda gercek
kisi mukellefiyetlere yonelik olarak 6rnegin; kira
masasi, Ucretliler masasi, ticari kazanglar masa-
s1, zirai kazanglar masasi, menkul kiymetler ma-
sasl, deder artis kazanci masasi, serbest meslek
erbaplari masasi, basit usul masasi, engelliler

masasi, vergiden muaf esnaf masasi, veraset ve
intikal vergisi masasi, tesvik ve indirimler masa-
si, MTV/TPC masasi, KDV ve OTV masasi, idari
para cezalari masasi, emlak vergisi masasi, gelir
stopaj masasi, beyanname masasi (Hazir Beyan
Sistemi ve digerleri), ikincil mevzuat takip masa-
si gibi masa veya ofisler kurulabilir ve en kiigiik
mikellef grubuna kendi sartlari cercevesinde
6zel mukellef hizmetleri sunularak tim sorun-
larin hizli ve etkin bir sekilde ¢dzllmesi saglan-
malidir.

2.4.2- Tiizel Kisi Miikellefler igin

(Sirketler, isletmeler, STK)

Olusturulmasi Gereken Masalar/Ofisler

Kurumlara, sirketlere, dernek ve vakiflara,
belediyelere, Universitelere, spor kulliplerine,
site yoneticiliklerine, okul aile birliklerine ve her
tarld sivil toplum kuruluslarina yonelik olarak
da etkin bir mikellef hizmetleri icin; sirketler
masasl, blylk mikellefler masasi, dernek/va-
kiflar masasi, meslek odalari/birlikler masasi,
sivil toplum kuruluslari masasi, irtibat ofisleri
masasl, belediyeler masasi, tniversiteler masa-
s1, kamu kurumlari masasi, KOBI masasi, spor
kullipleri masasi, tesvik ve indirimler masasi,
kurum stopaj masasi, beyanname masasi, ikin-
cil mevzuat takip masasi gibi masa veya ofisler
kurulmalidir.

2.4.3- Vergi Bilinci/Goniillii

Uyum/Miikellef Haklar1 Masalari

Toplumsal vergi bilinci ve vergiye gonalli
uyum konusunda ise sirekli olarak toplumda-
ki paydaslarla iletisim halinde olan, beklenti ve
onerileri toplayan ve bunlari strateji haline geti-
rip uygulanmasini saglayan; vergi bilinci/gonallu
uyum masasl, mikellef haklari masasi, mikellef
sikayetlerini degerlendirme masasi, mikellef
haklari dernekleri masasi, vergi hukuku akade-
misyenler masasl, medya araclari masasi, e-ver-
gi uygulamalari masasi, borg takip masasi, iade-



ler masasi, vergi uygulamalarinin takip masasi,
kayitdisi ekonomi masasi, mikellef memnuniyeti
takip masasi, vergi ihtilaflari masasi, cagri mer-
kezi masasi, TURMOB ve SMMMO masasi, online
hizmetler masasi, internet sayfasini takip ma-
sasl, mikellefle iletisim masasi, kurumsal imaji
gelistirme masasi, toplumsal vergi bilinci masa-
sl, cocuklarda ve genclerde vergi bilinci masasi,
ic ve dis paydaslarla iletisim masasi gibi masa ve
ofisler kurulmalidir.

Ozetlemek gerekirse, etkin bir miikellef hiz-
metleri icin her sektor ve mikellef grubuna yo6-
nelik olarak mevcut hizmet kanallarinin gelisti-
rilmesi ve yeni hizmet kanallarinin belirlenmesi
icin mutlaka gelecek donemde o&zel ofislerin
kurulmasi ve buralarda gorevli uzmanlar, gorev
alanina iligkin tim yazili ve gorsel dokiimanlarin
hazirlanmasi, yayinlanmasi ve sonuglarinin ta-
kibinden sorumlu olmalari saglanmalidir. Ade-
ta bu masalarda calisan kisilerin ilgili mukellef
grubuna yonelik olarak miikellef odakli hizmet
anlayisi kapsaminda 7/24 distinmeleri, strateji
gelistirmeleri ve mikellef hizmetleri konusun-
da fikir Uretmek suretiyle yeni hizmet kanallari
gelistirilmeleri, mukellefler tzerinde biytk far-
kindalik yaratacaktir. Bu arada miikellef haklari
konusunda bir hususu da belirtmekte fayda var-
dir, o da 2006 yilinda yayinlanan Miikellef Haklari
Bildirgesinin ginimiz miikellef beklentilerini de
karsilayacak sekilde yeniden revize edilmesi ve
bildirgeye mikellefin sorumluluklarinin da ekle-
nerek, “Mikellef Haklari ve Sorumluluklari” sek-
linde yayinlanmasidir.

SONUC ve GENEL DEGERLENDIRME

Cagdas vergi sistemlerinin temelini olus-
turan beyan esasinda, mikellefler vergiye tabi
gelirlerini kendileri beyan etmektedirler. Be-
yan esasinin yerlesmesi ve toplanmasi istenen
vergilerin mikellefler tarafindan tam ve dogru
olarak beyan edilmesini beklemek ise gelir ida-
resinin mikellef hizmetlerindeki performansina
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da bagli bulunmaktadir. Sunulan vergilendirme
hizmetlerinin etkili ve kaliteli olmasi mikellef-
lerin vergiye gonilli uyumunu artiracak ve be-
yan esasinin yerlesmesine katki saglayacaktir.
Bir Ulkenin sahip oldugu mali kaynaklar, temel
kamu hizmetlerinin yirdtilmesi ile ekonomik
blylime ve kalkinmayi destekleyici yatirimlarin
gerceklestirilmesine imkan saglamaktadir. Bu
mali kaynaklarin basinda miikelleflerimizin 6de-
digi vergiler gelmektedir. Ulkemizin refah seviye-
sinin artirilmasina katkida bulunmak tzere, tim
vatandaslar olarak vergi 6demekle ylkimliyiz.
Vatandaslarin bu bilingle hareket ederek vergi-
sini vermesi ve Ulkemizin kalkinmasina kendi
imkanlar olclisinde katkida bulunmasi lke-
mizin gelecedi acisindan biiylik 6neme sahiptir.
Sunulan hizmetlere iliskin mikellef beklentileri-
nin karsilanmasi ve hizmet sunumunda miikellef
ayrimi yapilmadan seffaf bir yonetim sergilen-
mesi, mikelleflerin vergi ile ilgili 6devlerini ye-
rine getirmede daha istekli olmalarina yardimci
olacaktir. Gelir idaresinin, miikelleflerle bire bir
veya topluca kuracagdi iletisim faaliyetleri yardi-
miyla miikelleflerde istenilen davranis ve tutum
degisikligini meydana getirmesi mimkiin bulun-
maktadir. Bu dogrultuda Gelir idaresinin belli do-
nemlerde degil her zaman toplumla ve 6zellikle
miikelleflerle kuracagi iletisim (sosyal medya,
televizyon, radyo, telefon, internet sayfasi, cagri
merkezi, e-posta, mektup, kamu spotu vb.) vergi
kilturdndn yerlesmesi agisindan ¢cok énemlidir.
OECD dlkeleri nezdinde yapilan anket so-
nuclari gostermektedir ki artik tlkeler mikellef
hizmetlerinde ylzyiize iletisimden sifir iletisime
dogru bir kanal stratejisi izlemektedirler. Ozel-
likle Pandemi siirecinde tiim vergisel islemlerin
online ortama tasinmasinin 6nemi bir kez daha
ortaya ¢ikmis durumdadir. Gelecek donemde
Tirk Gelir idaresi de dahil olmak iizere miikel-
lef memnuniyetini esas alan ve vergiye gonalli
uyum stratejilerinin izlenecegi ve mikelleflerin
vergisel islemlerinin tamaminin internet orta-
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minda 7/24 yapilabilecegi bir sireci yasayacagiz.
Miikelleflerin ve meslek mensuplarinin yapacagdi
vergisel islemleri gelir idareleri ne oranda kolay-
lastirip elektronik ortama tasiyabilirse, miikel-
leflerin vergiye uyum maliyetleri diisecek ve Dev-
letinde vergi toplama maliyeti diisecektir. Ozel-
likle elektronik belge uygulamalarinin tamamen
yayginlastirilmasi sonucunda gelecek donemde
beyan esasindan beyannamelerin sistemler tara-
findan hazirlanip miikellefin onayladigi, yani hazir
beyan sisteminde oldugu gibi bir siirece evrildigi
donemleri gorecegiz. Ozellikle 2018 yilindan bu
yana hizmet vermekte olan interaktif vergi dai-
resi uygulamasi daha da gelistirilerek belki de
tim vergisel islemlerin buradan yapilmasi sagla-
nacaktir. Bunun sonucunda ise drgitsel yapilarin
yeniden tasarlanmasini gerektirecek ve mikel-
leflerin sifir iletisimle internet ortaminda vergi
dairesine gitmeden tim islemleri yapacagi bir
donemi cok yakin bir zamanda gdrecegiz. Emi-
nim ki bu Pandemi sonrasinda yeni siirecte, ne
miikellef ne de Gelir idaresi kimsenin bir itirazi
olmayacaktir, zira salgin siireci Gelir idarelerinin
izledigi stratejilerin ne kadar dogru oldugunu net
olarak ortaya koymustur. Hatta devlet olarak
e-Devletten sunulan kamusal hizmetlerin vatan-
daslara faydasini tilke olarak bu salgin siirecinde
cok iyi kavramis durumdayiz.

Tiirk Gelir idaresi, gelecek vizyonunu miikel-
lef haklarini gozeterek vergide gontlli uyumu
artirmak ve kaliteli hizmet sunarak vergi ve diger
gelirleri toplamak olarak belirlemistir. Bu hede-
fine ulasabilmesi icin gelecek donemde mutlaka
vergilendirme islemlerine mikellef goziiyle ba-
kabilen, sirekli degisen mikellef ihtiyaclarina
cevap verebilen, altyapisini olusturup gerekli or-
gutlenmeyi saglayabilen ve vergiye gonilli uyu-
mu tesvik eden bir anlayisin hakim oldugu idare
olarak faaliyetine devam etmesi gerekmektedir.
Bunun ilk yolu ise vergisel islemlere muhatap
olan mukelleflere etkin, kaliteli ve zamaninda
hizmetlerin sunulmasidir. Mikellef memnuniye-
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tini esas almadan gerek vergi bilinci gerekse ver-
giye gonilli uyumun kendiliginden artirilmasini
beklemek imkansizdir. Tiirk Gelir idaresi bugiine
kadar bu hususu dikkate aldigindan olsa gerek
sunmus oldugu mikellef hizmetlerine yonelik
olarak yapmis oldugu miikellef ve meslek men-
subu memnuniyet anketlerinde %70'in lizerinde
bir memnuniyet ¢cikmaktadir ki vergi gibi soguk
ve zorunluluk gerektiren bir konuda cok iyi bir
sonugtur.

Gelecek donemde, vergi mikelleflerinin tek-
nolojik ilerlemeleri benimsemeleri ve kullanma-
lari halinde, Gelir idaresi vergi toplama maliyeti-
ni iyice disurecek ve is ylkinu de azaltacaktir.
Turkiye'nin vergi 6deme kolayligi siralamasinda
190 Ulke arasinda 26'nci sirada yer almasi esa-
sen e-vergi uygulamalarinin sagladigi kolayliklar
sayesinde olmustur. Turkiye'nin Dinya Banka-
sI'nin (Doing Business Index), is yapma kolayligi
siralamasina gore 33'lncl sirada yer almasi da
isverenlerin e-vergi/sigorta uygulamalarindan
yeterince yararlandiklarinin bir sonucudur. “Vergi
o6deme kolayligli” ve “is yapma kolayligi” konu-
sunda ortaya konan yiiksek performans, Tirk
Gelir idaresinin vatandaslarin islemlerini kolay-
lastirarak, sunulan hizmet kalitesini yikselttigi-
ni gostermektedir. 2005 yilinda mikellef odakl
yaklasimla yeniden yapilanan Tiirk Gelir idaresi,
miikelleflere daha iyi hizmet sunmak Uzere si-
rekli olarak yeni hizmet kanallarini devreye al-
maktadir. Bu kapsamda, vergiye uyum maliyet-
lerini disirmek ve milkelleflere daha kaliteli hiz-
met verebilmek amaciyla teknolojinin biitin im-
kanlarinin kullanildigi gériinmektedir. Son yirmi
yilda mikelleflerin; beyan, bildirim ve 6deme gibi
islemlerin neredeyse tamamina yakini elektronik
ortama tasinarak mikelleflere bilyiik kolaylik
saglanmistir. Vergi mevzuatinin daha etkin, adil
ve rekabetci bir yapiya kavusturmanin tek ba-
sina yeterli olmadigi, etkin ve etkili bir mikellef
hizmetleri ile desteklenmedigi slirece mikellef
memnuniyetinin istenen seviyede artirlamaya-
cagi asla unutulmamalidir.
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