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OZET

Yirminci ylzyil sonlarina dogru bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler diinya
Uzerinde 6nemli degismelere yol acmistir. Yeni diinya diizeninde teknoloji, yonetim
sirecleri ve sosyo-ekonomik kosullar Gizerinde etkili olmustur. Etkinlik, verimlilik, seffaflik
ve katilimciligin temelleri degismis, bilgi toplumlari igin yeni bir yénetim modeli ortaya
koyulmustur. Devlet yodnetimi bu degisimin en g¢ok hissedildigi alanlarin basinda
gelmektedir. Kiresel rekabetin icinde olan her lilke bu donlsim siirecine dahil olma
zorunlulugunu hissetmektedir. Zira haber alma kanallarinin ¢ok etkin oldugu giinimiz
diinyasinda hayati daha kolay kilan ve birokrasiyi hafifleten uygulamalari bagka ulkelerde
takip edenler, benzer kolayliklarin ve uygulamalarin kendi Ulkelerinde de olmasini
arzulamaktadirlar. Bu isteklere kayitsiz kalan yonetimler ise siddetle elestiriimektedirler.
Devleti daha dinamik ve islevsel bir orgutlenmeye sevk eden e-devlet yapilanmasi
dogrultusunda calismalar tlkemizde de ylritilmektedir.

Bu ¢alismada, kamu hizmetlerinin Uretilmesi ve vatandaslara sunulmasinda bilgi ve iletisim
alanindaki teknolojik olanaklarin kullanilmasi olarak tanimlayabilecegimiz e-devlet, gelisim
surecinden baslayarak ele alinmis, ornek projeler Uzerinden Tirkiye uygulamalari
degerlendirilmistir. Yalnizca Turkiye’de degil diinyada da dikkat ¢eken, kiresel bir olgu
halini alan e-devlet, 6nde gelen Ulkelerin projeleri, siregleri ve e-devlet ana kapilari dikkate
alinarak incelenmistir. Yapilan incelemeler sonucu Tirkiye icin faydal olabilecegi
distnilen oneriler olusturulmustur.
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ABSTRACT

The developments experienced on information and communication technologies late in
the twentieth century caused significant changes around the world. In this new world
order, technology has had effects on management processes and socio-economic
conditions. The bases of effectiveness, productivity, transparency and participation
underwent some changes, thus a new management pattern for knowledge-based societies
was suggested. Government management is the main area where this change has been
felt. Every country in global competition feels compelled to get involved in this
transformation process. Those who follow the applications that facilitate the life and lessen
the bureaucratic procedures in other countries demand similar applications for their
country. Governments that remain indifferent to these requests are criticized sharply.
Efforts in line with e-government structuring that leads to more dynamic and functional
organization in government management have been carried out also in Turkey.

In this study e-government that can be defined as the utilization of technological
opportunities of information and communication in the process of forming the public
services and presenting them to the citizens has been handled from its occurrence and e-
government applications in Turkey have been evaluated on the basis of pilot projects. E-
government which is a global phenomenon having created reactions not only in Turkey but
also all around the world has been analyzed considering the projects, processes and
websites of leading countries. Based on the results obtained, several suggestions have been
offered for the application of e-government in Turkey.
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GIiRIS

Bilgi toplumuna gecisle beraber devletlerin uluslararasi sahnede siyasal glic ve prestijlerini
sergileyebilmelerinin en etkin yollarinin; daha fazla bilgiye sahip olmak, bilgi tiretmek ve
bunu hizmete donustirerek diger Ulkelerin dikkatini ¢ekmek, klresel pazardaki payini
blyiutmek oldugu soylenebilir. Bilgi ve iletisimden beslenen e-devlet olgusu, devletin
yeniden kurgulanmasi ve birokrasinin yarattigi olumsuz etkilerin azaltilmasini

saglayabilecegi anlayisi Gzerine temellendirilmistir.

Bu calismanin ana konusunun kiresel bir olgu haline gelmis bilgi toplumu cercevesinde
ortaya c¢ikan e-devlet hizmetlerinin gelisiminin degerlendirilmesidir. Bu arastirma ile
diinyada yasanan bu dontsim rizgarinin Tirkiye’deki yansimalarini degerlendirmek

hedeflenmektedir.

Tezin problemi, Tirkiye’de etkin bir devlet insasinda e-devletin hangi niteliklere sahip
olmasi gerektigi ve Tlrkiye'nin, e-devletin diinyadaki 6rneklerinden bu hususta dneriler alip

alamayacagini ortaya koymaktir.

Calisma bilgi ve iletisim teknolojilerinin e-devletin temelini olusturdugu, e-devletin
geleneksel devletin devami niteligi tasimadigi, bir donlisimin sonucu oldugu, Tirkiye’'deki
e-devletlesmede engeller bulundugu, e-devletin tim diinyada yanki uyandirdigi, birokratik
engelleri azalttigi ve kamu hizmetlerine vatandas odakh bir bakis kazandirdig

varsayimlarindan hareketle yuratilecektir.

Dort bolimden olusan tezin birinci boéliminde veri, enformasyon, bilgi gibi temel
kavramlar ile bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimi, yani e-devletin dncesinde yasanan

gelismeler islenecektir.

ikinci bolimde bilgi toplumunun bir sonucu olan e-devlet kavramina, ortaya cikisi ve
gelisimine, geleneksel devletten e-devlete gegise, e-devletin amaglarina, yararlarina ve

boyutlarina deginilecektir.



Uglincii béliimde, e-devlet Tiirkiye 6zelinde islenecek olup, Tirk kamu ydnetiminde
yarattigl degisim ve donldsimden bahsedilecek ve 6rnek projeler baglaminda Tirkiye’'deki
gelisim aktarilmaya ¢alisilacaktir. Calismanin inceleme noktalarinin da yer alacagi bolim,

e-devlet uygulamalarinda yasanan sorunlarin aktariimasi ile tamamlanacaktir.

Dordiincli ve son bolim ise segilecek Ulkelerin web sitelerine dair bir inceleme mahiyetinde
olacaktir. Arastirma yapilirken belirlenen kriterler dogrultusunda 6rnek olusturabilecek
ulkeler belirlenerek bu Ulkeler Gizerinden yapilan incelemelerden Tirkiye igin 6neriler tespit
edilecektir. Kisaca ifade etmek gerekirse, calisma ile Tiirkiye e-devlet ana kapisinin — varsa
— eksikliklerinin ve aksakliklarinin tespit edilmesi diistinlilmekte, bu eksiklik ve aksakliklarin
giderilmesi igin Oneriler gelistiriimesi hedeflenmektedir. Bu yapilirken, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin gelisiminden baslayip e-devletin uygulandigi glinimiz kamu yonetimi

anlayisina kadarki donemi igine alan kronolojik bir siralama takip edecektir.

incelemede ikincil kaynaklardan yani yonetim bilimleri alaninda son yillarda ¢ikan kitaplar,
sureli, sliresiz yayinlar ve internet teknolojisinden faydalanilacaktir. Kaynak taramasi Turkge
ve ingilizce olarak yapilacak olup, secilecek (lkelerin e-devlet web sitelerinden de
yararlanilacaktir. Web sayfalarinin incelenmesinde belirleyici olan e-devletin problem
noktalari olacaktir. Bu hususlarin tespit edilmesi ile tlkelerin web sitelerinden kuramsal

veya uygulamaya yonelik dersler ¢ikarilmaya calisilacaktir.

Tez galismasi sosyal bilimler alaninda yapilan pek ¢ok arastirma gibi metnin deneysellige
oturtulamamasindan kaynaklanan sinirliliklar icermektedir. Metnin bir kisminin ikincil
kaynaklardan ibaret olmasi da arastirma amaglarina yanit verememe ihtimalini
barindirmaktadir. Varsayimlari test etmeye yarayacak olan veriler ikincil kaynaklardan her
zaman elde edilemeyebilir. Bahsi gegen sikintilara ragmen daha sonra yapilacak galismalara

zemin olusturacagi diisiincesiyle bu calisma kaleme alinmistir.



1. BILGI VE ILETiSIM TEKNOLOJILERI: iLGiLi TEMEL KAVRAMLAR
1.1. Bilgi Kavrami ve Bilginin Gelisimi: Veri, Enformasyon, Bilgi

Tum dinlerin felsefenin ve pozitif bilimlerin yakindan ilgilendigi bir kavram olan bilgi
kavrami, glinlik hayatta da kullanilmasina ragmen tanimlamaya gelindiginde benzeyen
kavramlarla karistirilmaktadir. Bilgiyi tanimlayabilmek icin oncelikle benzer kavramlarla

arasindaki farklari ve kavramlar arasindaki gegisleri anlamak gerekmektedir.

Bilgi hiyerarsisinin olusmasinda ilk basamak olarak niteleyebilecegimiz veri kavrami aslinda
kendi bagina bir anlam ifade etmemektedir. Bir tanimlamaya gore organizasyon ve
cevredeki fiziksel kosullarla ilgili gerceklerin kisilerin anlayabilecekleri bir bicimde
diizenlenmemis ve ayristirilmamis ‘ham’ halidir (Dervisoglu, 2004: 22). Bu tanimlamadan
yola cikilarak veri, ham enformasyon parcaciklari seklinde ifade edilebilir. Yonetim bilimleri
acisindan tanimlayacak olursak; veri; bir organizasyonda gelisen hadiseleri temsil eden,
insanlarin anlayabilecegi ve kullanabilecegi sekle donistirilmemis ham gergeklerdir (Zaim,

2005: 68).

Enformasyon, diizenlenmis veri olarak tanimlanabilir. Veriden ¢ok daha zengin bir igerige
sahip olan enformasyon, yazili s6zli veya gorsel bir mesajdir (Barutcugil, 2002: 57). Veriden
farkh olarak enformasyonun bir anlami ve amaci vardir. Veriler enformasyona
donustirilmek istendiginde belirli bir amaca yonelik toplanir, analize uygun bir sekilde
siniflandirilir, matematiksel veya istatistiksel olarak analiz edilir, hatalarindan arindirilir ve

son olarak 6z bir gortinime kavusturulur (Zaim, 2005: 69).

Gunumuzde hemen her disiplinle ilgisi olan bilgi kavrami insan usunun kapsayabilecegi olgu,
gercek ve ilkellerin tiimine verilen ad ya da insanligin ¢alismasi sonucu ortaya cikan

distinsel onur olarak tanimlanabilir (San, 2005: 25).

Bir baska tanimlamaya gore bilgi, ge¢cmisle baglantili bir 6grenme sirecine dayanan,
evrensel objektif, enformasyonun bicimlendirilmis ve islenmis sonucu olan, transfer
edilebilen ve problem ¢d6zmeye yonelik bir kavram olarak ele alinmaktadir (Zaim, 2005: 70).

Genel olarak veri, enformasyon ve bilgi kavramlarini bir arada tanimlayacak olursak; veri,



kullanima hazir ham gergekler, semboller, metinler, basit gézlemler, toplam istatistiki
degerler iken enformasyon ise ¢ok az degeri var olan ve insan beyni tarafindan islenmedigi
surece bilgiye donismeyen; verilerin yorumlanmasi, toplanmasi, siniflandiriimasi ve
Ozetlenmesi, organize edilmesi, bilgi ise insan beyninde enformasyonun islenmesi,
yorumlanmasi, igerik kazandirilmasi, yaratilmasi veya kullaniimasi ile ilgilidir. Enformasyon
tek basina bilgi olmamasina ra gmen, bilginin dnemli bir yoniini olusturur. Bilgi slreci, veri
ve gergeklerle baslar ve bunlar genel enformasyonu olusturmak igin dizenlenir ve

bicimlendirilir. Daha sonra, birey bu enformasyonu 6ziimser ve bilgiye donisturdr.

1.2. Bilgi Yonetimi

Kamu vyasaminda bilgi kadar bilgi yonetimi kavraminin da Gzerinde durulmasi
gerekmektedir. Bilgi yonetimi; kayith ya da kayitsiz 6rgiit verilerini ve kisisel bilgi ve
tecribeye dayali birikimleri, toplayip, duzenleyip, kayit altina alip yararl bilgi haline
getirerek bunlari dogru zamanlarda, dogru kimselerin, istenilen her yerden ulasabilmesini
saglayip, organizasyonun entelektliel malkind arttirmak, tekrarlanan islemlerin tamaminin
teknolojik araclarla yapilmasini saglamak ve bunun sonucunda pozitif is neticeleri elde

etmek amaciyla yapilan bir dizi teknolojik ve kiilturel islemlerdir.

Bir baska tanimlamaya gore bilgi yonetimi; “bilgi ve iletisim teknolojilerinin veri ve bilgi
isleme kapasitesi ile beseri sermayenin yaratici giciinden azami 6lciide yararlanmayi

amaglayan orgitsel bir sire¢” olarak tanimlanmaktadir (Aktan, 2005).

Bilgi yonetimi; kamu orgitlerinin sahip oldugu beceri, yetenek ve tecriibeleri ile elde
ettikleri ortak akil ve bilgileri tanimlar ve isler. Bu nedenle bilgi ydnetiminin temel faydalari

su sekilde siralanabilir: (Jarrar, 2002)

Rekabetin artmasina katkida bulunmak,

Karar almayi etkin hale getirip zaman israfini 6nlemek,

Vatandaslarin sorunlarina daha hizli ¢6zim olusturmak,

Calisanlarin bilgi istiflemesini 6nleyip bilgi paylasmalarini tesvik etmek,



e Bilgiye ve yardima deger verildigi icin c¢alisma arkadaglari arasindaki destegi
glclendirmek,

e insanlarin, yiritilen faaliyetlerin verimli olmasini saglayarak iriin ve hizmetlerin
kalitesini ylkseltmek,

e Yeniligi tesvik etmek.

Bu amaclara ulasabilmek icin ileri orgltler bilgi varliklarini en etkin bir sekilde insa eder,

aktarir, diizenler, depolar ve kullanirlar.

1.3. Bilgi ve iletisim Teknolojileri (BiT)

Bilginin, sistemli bir sekilde herhangi bir iletisim araciyla baskalarina aktarilan, makul bir
hikm veya tecriibe sonucunu gosteren, olgu veya fikirlerle ilgili diizenli ve sistemli ifadeler
oldugundan 6nceki basliklarda bahsedilmistir (Dura, 1990: 100). Bilgiye ulasan ve bilgiyi
ureten toplumlar igin siradaki asama bunun yayilmasidir. Bu baglamda ele alinacak ilk

kavram bilgi ve iletisim teknolojileridir.

Her seyden 6nce, kesikli bir siireg olan bilgi islemenin, stirekli bir stire¢ olabilmesine olanak
saglamasi acisindan 6nemli oldugunu soyleyebilecegimiz BiT’ler, kamu y®netimi
mekanizmalarini basitlestirmesi ve hizmet sunumunda yarattigi farkhliklar agisindan dikkat

cekici niteliktedir.

1990’lara kadar icsel olarak kullanilan orgit ici iletisimi gliclendirmeyi amaclayan bilgi ve
iletisim teknolojileri, internetin ve World Wide Web'in icadi ile digsal olarak kullanimi 6n
plana cikarmistir. Son 20 yilda ortaya ¢ikan bu degisim egitim, saglik, tarim ve sanayi basta
olmak Uzere orgutlenmenin oldugu tim alanlarda kendisini hissettirmeye baslamistir.
Bilginin Uretimi ve yayiliminda basrol oynayan ve bilgiye erisimi kolaylastiran bir faktor
olarak BiT’ler bir yandan ekonomik, toplumsal, siyasal ve ydnetsel alanda bir déniisiimiin
yasanmasina katki saglamakta, diger yandan kamu yonetiminin yeniden yapilandirilma
surecinde reformun amaglarina ulagmasi igin basvurulan bir araglar toplulugu olarak

tanimlanmaktadir (Sobaci, 2012: 4).



1.3.1. Yeniden Yapilanma ve Bilgi ve iletisim Teknolojileri

Yeniden yapilanma kavrami 1980’lerden sonra sikc¢a kullanilan bir kavram olarak karsimiza
¢ctkmaktadir (Balct ve Kirilmaz, 2009). Kamu yoénetimi agisindan genis diizenlemeleri

kapsayan bu kavram daha iyisinin arayisi olarak nitelendirilebilir.

Son 30 yillik sire ele alindiginda hem gelismis hem de gelismekte olan Ulkeler reform
dalgasinin etkisi altina girmislerdir. Dlinya geneline yayilan yeniden yapilanma diger reform

hareketlerinin elde edemedigi hizda yayilmistir (Sobaci, 2012: 11).

1980Ii yillarla baslayan bu kiiresel devrim, beraberinde “yeni kamu isletmeciligi” ve

“yonetisim” kavramlarini getirmistir.

Yeni kamu isletmeciligi; kamu ydnetiminin orgitsel yapi ve sireglerinde, 6zel sektor
yonetim modellerinin ve tekniklerinin kullanilmasini 6ngoéren bir yaklasim olarak

tanimlanabilir (Dunleavy ve Hood, 1994).

Bircok Ulkede esneklesme, yerellesme ve kiglilme temelli egilimler, bliyik olciide bu

degisim dalgasinin bir uzantisidir ve “yeni kamu isletmeciligi” olarak da tanimlanmaktadir.

Uygulamaya yansiyan yoniiyle postmodern izler tasidigi soylenebilir (Ozcan ve Agca, 2010).

1.3.2. Bilgi ve iletisim Teknolojilerinin Kamu Yonetimi Uzerindeki Etkisi

David Garson tarafindan sistemli sekilde sunulan kuramlar BiT’lerin, basta toplum olmak
Uzere kamu yonetimi lGzerindeki etkilerine odaklanmistir. Kuramlar dort bashk altinda
aciklanmaktadir. Bunlar; demokratiklestirme/yetkilendirme kurami, elestirel kuram, sosyo-

teknik sistemler kurami ve kiiresel biitiinlesme kuramidir (Garson, 2005: 667).

BiT’lerin &rgiitsel yasam ve kamu yénetimi (izerindeki etkisine dair temel kuram olan
demokratiklesme/yetkilendirme kurami, bilgi devriminin ademi merkeziyetciligi ve
demokratiklesmeyi beraberinde getirdigini kabul etmektedir. Bunun temel nedeni, BiT’lerin
kontrol alanini genisletmeye imkan tanimasi ve ginimiizde gliciin temelini olusturan

bilginin yayillmasini olanakh kilmasi ihtimalidir (Sobaci, 2012: 18).



Elestirel kuramin temel elestiri noktasi teknolojinin getirdigi ayrimlasmadir. Artan bilgi ve
teknoloji bu diinyaya giremeyen veya bu diinyadan yararlanamayan yoksul sinif ile teknoloji
ve yoOnetme glicinld elinde bulunduran st sinifin arasindaki mevcut esitsizlikleri

pekistirmektedir.

BiT’"de yasanan gelismeler, (ilkelerin ekonomik ve sosyal yasamlarinda da kokli
degisikliklere yol agmaktadir. Kiiresellesme ile birlikte ivme kazanan bilgi teknolojilerindeki
hizli gelismeler, uluslararasi ticaret ve kalkinmada da 6nemli rol oynamaktadir. Buna
ragmen BIT'in sundugu imkanlardan yeterince faydalanildigi séylenememektedir. Bu
durumun, bilgi ve iletisim teknolojilerine ulasim konusunda hem tlkeler, hem de bolgeler
arasinda belirgin bir esitsizlik olmasindan kaynaklandigi sdylenebilir. Onceleri ‘dijital
boliinme’ olarak adlandirilan bu durum son yillarda esitsizlige vurgu yapmak amaciyla

‘dijital ugurum’ olarak da anilmaktadir (Kilic, 2011).

Elestirel kurama gore BiT’ler ile kamu ydnetiminin yeniden yapilandirilmasi arasinda
ampirik bir iligki olmadig1 séylenmektedir. Bu baglamda elestirel kuram, kamu kurumlarinda
BiT’lerin bir yeniden yapilanma araci olarak degil, 6zellikle calisanlari kontrol etme
mekanizmasi olarak kullanildigini iddia etmektedir. Bu kuram BiT lerin devletlere herkesin
yasamini gozetlemek ve kontroli artirmak icin ¢ok ©6nemli imkanlar sundugunu
dngdrmektedir. Bu nedenle elestirel kurama goére BiT’ler; demokrasinin kurumsallasmasina
degil, orgitlerdeki veya toplumdaki hakim gli¢ yapisinin pekismesine hizmet etmektedir

(Sobaci, 2012: 19).

Sosyoteknik sistemler kurami sosyoteknik sistemdeki psikolojik, toplumsal, politik ve
kiltirel faktorleri gormezden gelerek, teknolojiye vyapilan asirt vurguyu kabul
etmemektedir. Sosyoteknik sistemler kuraminin savunuculari, yeni teknolojilerin toplumsal
sistemde kacinilmaz olarak degisimi glindeme getirdigine, ancak toplumsal sistemdeki

degisimlerin de mutlaka teknolojiyi etkiledigine inanmaktadirlar (Sobaci, 2012: 20).

Kiresel bitinlesme kurami, teknolojide yasanan gelismeler ve sinir 6tesi organizasyonlarin
yayllmasi nedeniyle, kiresel entegrasyonun gergeklesme olasiliginin arttigl tespitinde

bulunurken, ayni zamanda bilgi teknolojileri alaninin diizenlenmesi gerekliliginin de altini



gizmektedir. Bu alanin piyasa gliglerine birakilmasi halinde diinyanin, bilgiye sahip olanlar
ve olmayanlar seklinde ikiye boliinecegini iddia etmektedir. Bu riski azaltabilmek adina

orgutleri uluslararasi iletisim politikasi olusturmaya ¢agirmaktadir (Sobaci, 2012: 21).

1.3.3. Bilgi ve iletisim Teknolojileri Alaninda Uluslararasi Gelismeler

[I. Dinya Savasi’nin hemen sonrasina rastlayan dénemi anlatan enformasyon toplumu,
1960’larda yogunlasarak devam etmis ve bu kavram sanayi sonrasi toplumsal yapiyi
tanimlamak amaciyla kullaniimistir. Peter Drucker’in da ‘Kapitalist-Sonrasi Toplum’ olarak
adlandirdigl bu toplumda; temel ekonomik kaynak, yani ekonomistlerin deyimiyle Gretim
araclari artik ne sermaye, ne dogal kaynaklar, ne de emektir; liretim ancak bilgiyle olacaktir

(Drucker, 1993: 18).

Gunlmuzde elektronik iletisim araclarinin egemen oldugunu ve bu toplumsal yapinin daha
onceki mekanik ¢agi diinyadan silecegini vurgulayan Gordon Marshall da, bilgi ve iletisim
toplumunu ulusal ve uluslararasi dizeydeki iletisimi kolaylastirmak ve kitiphanelere, veri
arsivlerine, 6zel kuruluslarin ya da kamu orgutlerinin kontroliindeki diger enformasyon
kaynaklarina bir sekilde erisimin saglanabilmesi acisindan bilgisayarlarin  ve
telekomiinikasyon araglarinin yaygin olarak kullanildigi bir toplum olarak ifade etmektedir

(Aktas, 2007: 182).

Bilginin olusturulmasi, elde edilmesi, saklanmasi, cogaltilmasi, gerektiginde tekrar ulasilip
kullanilmasinda ve bagka sekil ve bilgilere donustirilmesinde kullanilan teknolojilerin
timiniu ifade eden bilgi teknolojileri kavrami, gelisimindeki dontsiimid bilgisayarlarin

kullaniminin yayginlagmasiyla yagamistir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerine gecis, bilgisayarlarin hayata girmesiyle yogun bir sekilde
hissedilmis, diinyanin her tarafindan bilgi alma imkani insanlara saglanmistir. Amerikal
Herbert Simon bilgisayarlarin 6nemini su sekilde belirtmistir. “Bilgisayar, enformasyonu
maniplle etme, donlstirme ve bdylelikle daha dnceleri yalnizca insan beyni tarafindan
gerceklestirilebilir olan islevleri insan miidahalesine gerek birakmaksizin otomatik olarak

yerine gegirmesi agisindan benzersizdir” (Kumar, 2004: 21).



Bilgi ve iletisim alanindaki gelismeler yillar gectikge daha 6nemli bir hal almis,
arastirmacilari sosyal ve ekonomik etkileri Gizerine diisinmeye itmistir. Bu konuda Birlesmis
Milletler Bilim ve Teknoloji Komisyonu, Bilgi Teknolojileri ve Kalkinma Calisma Grubu
tarafindan cesitli arastirmalar yapilmis ve su sonugclara ulasiimistir: (Mansell ve Wehn, 1998:

132)

e Yenilik¢i bilgi toplumunun olusturulmasina biyiik katki saglayacak ulusal bilgi altyapisini
kurmak amaciyla BiT’e yapilacak yatinnmin maliyeti yiiksek olabilir ancak bunu
yapmamanin maliyeti daha yliksektir.

e Gelismekte olan Ulkeler yenilikgi bilgi toplumunu kurma ve ulusal bilgi ve iletisim alt
yapisini kullanmada ¢ok farkh baslangi¢ noktalarina sahiplerdir.

e Her ulkenin surdirilebilir kalkinma hedeflerine yénelik bir ulusal BiT politikasi
olusturmasi ve uygulamasi gerekmektedir.

e Gelismekte olan iilkeler global bilgi altyapisina katildik¢a, her ilke BiT’in sosyal ve
ekonomik faydalarini maksimize edecek ve risklerini kontrol edecek etkin yontemler
bulmak zorundadir.

e BiTleri etkin olarak lretme ve kullanma kapasitesini gelistirebilmek icin politikalara,
mevzuata, egitime ve teknoloji arastirma programlarina éncelik verilmelidir.

e Gelecek on vyillarda zengin ile fakir arasindaki acikligin ortadan kalkacagi
beklenmemektedir. Ancak eger devletler ve diger paydaslar etkili ulusal BIT stratejileri
olusturup uygulamaya koyarlarsa, yeni teknoloji ve hizmetler bu agikligin kapanmasina
yardimcr olacaktir. Bu stratejiler, BiT’lerin kullanim giicliiklerine ve veri ve bilginin
kalkinma oOncelikleri acisindan vazgecilmez olani anlamli bilgiye donustiirilmesine

odaklanmalidir.

1.3.4. Bilgi ve iletisim Teknolojileri ve Tiirkiye

Tirkiye’de de degisen diinyaya uyum saglamak amaciyla 1980’li yillardan itibaren bilgi ve
iletisim teknolojileri calismalari yayginlasmaya baslamis, telekomiinikasyon altyapisi
yatirimlari ile belirli adimlar atilmistir. Ancak bilgi teknolojileri kullanimi siireg icerisinde
artmigsa da istenilen diizeye ulagamamistir. Ekonomik bunalimlar, bankacilik krizleri, siyasal

istikrarsizlik gibi sorunlar bu egilimi sinirlayici bir rol oynamistir (Oktem ve Aydin, 2005).
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Buglin gelinen noktada Turkiye, 6 Temmuz 2016 tarihinde agiklanan Dinya Ekonomik
Forumu Kiiresel Bilgi Teknolojisi (2016) raporuna gore bilgi toplumuna hazirlik agisindan

139 Ulke arasinda 48’inci sirada yer almaktadir.

Cizelge 1.1. Bilgi Toplumuna Hazirlik Endeksi (World Economic Forum [WEF], 2016)

Siralama | Ulke Deger”
1 Singapur 6,0
2 Finlandiya 6,0
3 isvec 5,8
4 Norveg 58
5 ABD 5,8
6 Hollanda 5,8
7 isvicre 5,8
8 Birlesik Krallik 5,7
9 Liksemburg 5,7
10 Japonya 5,6
48 Turkiye 4,4

Cizelge 1.1 incelendiginde, gelismis Ulkeler olarak nitelenen tlkelerin bu endekste ilk 10’da
yer aldigi gézlemlenmektedir. Raporda Turkiye’nin telekominikasyon altyapisi 6zellikle
takdir edilmis ve sunulan hizmetlerin gérece ucuz oldugu belirtilmistir. Endeksin bir parcasi

olan bu durum Turkiye’nin puanini yukari ¢eken faktorlerden birisi olmugtur.

* Degerlendirmeler en diisiik 1, en yiiksek 7 puan seklinde yapilmistir.
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2. E-DEVLET

2.1. E-Devlet Kavrami

1970’lerin sonundan bugline kadar bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullaniminda 6ne gikan
hususlarin, bilgisayarlarin hayata girmesi ve buna bagl teknolojik yenilenmeler oldugundan
onceki bolimde bahsedilmistir. 1990’lara gelindiginde ise internet ve web portallarinin
gelisimi ile bilgi toplumuna gegiste en 6nemli gelismelerden olan e-devlet yodnetsel
modelinin dogdugu soylenebilir. Bilgi ve iletisim teknolojileri sosyal, toplumsal, ekonomik
faaliyetlerin donistimune katki saglarken ayni zamanda devleti yurttaglarina kaliteli hizmet
verme noktasinda da gelisime zorlamis, kamu yonetimini daha etkili ve verimli kilacagi
disinidlen ve demokratiklesme slrecine de katkida bulunacagi iddia edilen bir modelin
ortaya cikmasina sebep olmustur. Bu modelin adi elektronik devlet, yani e-devlettir. Bu
kavramin kamu yonetimi literatiirinde farkli akademisyenler, uzmanlar veya orgutler

tarafindan yapilmis gesitli tanimlamalarina bakmakta fayda bulunmaktadir.

Kavram olarak e-devlet, kamu sektoriiniin bilgi ve hizmet sunumunda ve yonetilenlerin
yonetim slrecine katilmasinda bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullaniimasi olarak

tanimlanabilir (Yildiz, 2007).

E-devletin bir bagka tanimi ise daha etkin, verimli ve kaliteli kamu hizmeti igin bilgi ve
iletisim teknolojilerinin kullaniimasidir (Heeks ve Bailur, 2007). Diger bir tanimlamaya gore
ise e-devlet, ¢agdas toplumlarda devlet ve birey iliskilerinde, devletin vatandasa karsi
yerine getirmekle yikimli oldugu gorev ve hizmetler ile vatandaslarin devlete karsi olan
gorev ve hizmetlerinin karsilikli olarak elektronik iletisim ve islem ortamlarinda kesintisiz ve

glivenli olarak yurutilmesidir (Arifoglu vd., 2002: 12).

Gelecegin devleti olarak da tanimlanan e-devlet, teknik anlamda yurttaslarin “mdisteri”,
kamu yonetimi faaliyetlerinin de “hizmet” olarak goruldigu “kalite/fiyat performansi”
Olcltlerinin uygulandigl, en az maliyet ve emekle en Kkaliteli hizmetin Uretilmesini

hedefleyen verimlilik yonetim sistemidir (Demirel, 2006: 85).
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Kamu yonetimi gercevesinde anilan e-devletten, hem kamu hizmetlerinin saglanmasi,
Uretilmesi, sunulmasi, islemlerin tamamlanmasi, hem de devlete ait birimlerin planlama ve

karar streglerinin modern bilgi teknolojisine dayali olarak uygulanmasi anlasilabilmektedir.

Pek cok kaynakta genel anlamda bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu kurumlarinca
vatandas, calisanlar ve is dlnyasina yonelik olarak kullanilmasi olarak anilan e-devlet
Bensghir (2008) tarafindan daha detayh olarak tanimlanmistir. Ona gore e-devlet kamusal
politika gelistirme sirecini glglendirmek, kamu hizmetlerinde etkinlik saglamak ve
demokratik strecleriiyilestirmek icin kamu idaresinde bilgi teknolojilerinin kullanimini ifade
eder. Yani e-devlet bir projeden ziyade yeni bir devlet anlayisini ifade eder. L6fstedt (2005:
41) de, e-devletin e-hizmetten daha genis bir anlam ifade ettigine dikkat ¢ekmektedir. E-
devlet icerisinde kamu sektoriniin, kamu kurumlarinin, insanlarin ve siireglerin yer aldigi
ve bunlarin gesitli faaliyetler strdlirdGgl bir alana isaret etmektedir. E-devlet sadece hizmet
ve teknoloji ile ilgili bir olgu olmayip bunun otesinde hikiimetin vatandaslar, kamu
kuruluslari, isletmeler, ¢alisanlar ve diger paydaslarla iletisim kurabilmesi igin yeni bir yol
icat etmesidir. Bunlarin disinda e-devlet demokratik siirecleri arttirma, hikiimet siireclerini
dontgtirme, ekonomik kalkinmayi saglama ve hikimetin toplumdaki roliini artirmak
suretiyle vatandaslarin yasamini kolaylastiran yeni distinceler ortaya koymaktir (Demirhan

ve Tirkoglu, 2014).

2.2. E-Devlet Kavraminin Ortaya Cikigi ve Gelisimi

Diinyada e-devlet uygulamalari 6ncelikle yerel yonetimlerle baslamistir (Arifoglu vd. 2002:
37). Ayrica e-devlet uygulamalari genellikle ekonomik bakimdan gelismis tilkelerde ortaya
cikmis ve yayginlasmistir. Daha sonra gelismekte olan tlkeler de e-devlet uygulamalarindan
yararlanmaya baslamistir (Balci, 2003: 271). E-devlet kavram olarak ilk defa 1993 yilinda
Amerika Birlesik Devletleri’'nde [ABD] gerceklestirilen ve federal hizmetlerin sunumunda e-
devletin roliine glicli bir vurgu yapan Ulusal Performans Degerlendirmesi (National
Performance Review) baslikli reform girisiminin raporlarinda yer alarak in kazanmistir
(Sobaci, 2012: 6). E-devlet bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu yénetiminde kullaniimasina
isaret eden tek kavram olmamakla birlikte bu kavramlar (dijital devlet, sanal devlet, kablolu

devlet, cevrimici devlet vb.) arasinda yaygin kullanimi olanin e-devlet kavrami oldugu
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soylenebilir. Zaman iginde giderek artan ihtiyaglarin yarattig, bilgi ve iletisim teknolojileri
yardimiyla ayakta duracak yeni devlet anlayisinin ifadesi olan e-devlet yalnizca bir web sitesi
degildir (Sahin, 2008: 48). Ancak web sitesi e-devletin ilk asamalarindandir. Bir dizi farkl
asamalardan olusan e-devletin son asamasi da e-devlet kapisinin kurulmasidir. E-devlet
kapisi ile kastedilen; vatandaslarin yasam siiresince, 0zel ve kamu sektoriinden talep
ettikleri tim kamu hizmetlerine nitelikli ara yiz tGizerinden, tek bir adresten, esitlik ilkelerine

ve kanuni haklarina uyumlu olarak hizmet alabilmeleridir.

E-devlet gelisimi itibariyle bilimsel calismalarda farkli gelisim evrelerine bolinmiustiir. Bu
evreler bazi calismalarda (¢, bazilarinda dort, bazilarinda ise bes baslktan olusmaktadir.
Uluslararasi alanda yaygin olarak kabul gérmis olan ve diger gelisim asamalarini da
kapsayan Backus’un (2001) Sekil 1'de yer alan dort asamali siniflandirmasi ele alinarak e-

devlete gecis suireci daha kolay anlasilabilmektedir.

Sekil 2.1: E-Devlet Olgunlasma Siireci (Backus,2001)

E-devletin digsik maliyet ve kaliteli hizmet lzerine temellendirilen verimlilik yonetimi
sistemiyle, elektronik ticarette bulunan e-is modelleriyle yakindan iliskili oldugu
gorilmektedir. Hatta e-devletin birgok faaliyetinin bir tir e-is etkinligi oldugu da
soylenebilir. Bu baglamda, e-is modeli e-devlete uyarlandiginda (gli bir akis sistemi ortaya

¢ikmaktadir:

e Kamu Yonetiminden Kamu Yonetimine (G2G): Kamu yonetim birimleri arasindaki yatay
iliskiler ile merkezi ve yerel yonetimler arasindaki dikey iliskileri kapsamaktadir.

e Kamu Yénetiminden isletmeye (G2B): Kamu alimlari gibi ticari faaliyetler ile sivil toplum
kuruluslari gibi tiim kuruluslarla kamu yoénetiminin karsilikl iliskileri bu kapsamda yer

almaktadir.



14

e Kamu Yonetiminden Vatandasa (G2C): Kamu yonetim birimleri ile vatandaslar arasindaki

karsihkli iligskiler bu kapsamdadir.

E-devletin olgunlasma sireci ile bu Ggli akis sistemi birlikte disiintldigiinde Cizelge

2.1’deki farkh olgunlagsma dénemlerinde e-devlet modeli akisi tiirlerine gore igerikler ortaya

cikmaktadir.

Cizelge 2.1. E-Devlet Olgunlasma Asamalarinda Akis icerikleri

Asama G2C G2B G2G
Yer.eI./UIu‘sa‘I bll.g“ !§'e.”T"e b.llg.”er.“ Bilgi temeli (duragan ic
Bilgi Iletisim bilgileri, lletisim bilgileri, ag)
calisanlar, yasal calisanlar, yasal o
A Bil t Yerel
2amasi dizenlemeler, haberler | dizenlemeler, kamu '8! y?ne imi (Yere
. . . alan agi)
ve duyurular ihalelerine erisim
.\Ne‘b sitelerinden form Web sitelerinden form
indirme, doldurma ve .
. indirme, doldurma ve
yollama, izin .
L yollama, izin T
I prosedirleri, sosyal N E-posta, etkilesimli veri
Etkilesim prosediirleri, kamu )
yardimlar, tartisma . o bankalari, sikayet,
Asamasi . ihale bilgileri )
gruplari (e-demokrasi), sorun iglem araglar
sorgulama, e-posta,
anket ve soru formlari, .
. . otomatik duyuru
kisisellestirilmis web . .
sistemi
sayfalar
Lisans uygulamalari,
surici belgesi, plaka
. i<lemleri
gibi ara? I.§ emier., arag Lisans uygulamalari, . L
. kaydi, kisisel hesaplar . . Kamu yonetim
Islem . . vergi 6deme, tedarik, .. . .
(benimvergim, . . birimleri arasindaki
Asamasi ) . | kamu ihalelerine . L
benimcezam vb.), vergi tdm cevrimici islemler
.. katihm
ve ceza 6deme,
secmen kaydi ve
cevrimi ici oy kullanma
Tim kamu hizmetleri Tim kamu hizmetleri
Déniisim icin entegre, kisisel icin entegre, kisisel E'.c'kln, strekli .
Asamas| hesapli, hesapli, glncellenen veri
2 kisisellestirilmis web kisisellestirilmis web bankasI entegrasyonu
sitesi (portal) sitesi (portal)

Bilgi asamasinda orgiitler web sayfalarina sahiptir. Web sayfasinda kurumu ve hizmetlerini

tanitici bilgiler yer almaktadir. Baska bir deyisle bu bilgiler kurumun amacglari, stratejileri,
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iletisim bilgileri ve galisma saatleri hakkindadir. Kullanicilara sadece okuma yoluyla erisim
olanagi verilmektedir. Ayrica web sayfalarindaki bilgiler islemsel olmayip basit, sade, daha
cok brosiir ve kitapgik formatinda olup vatandaslar bilgilendirmek amaglidir (Sahin, 2008:
50). Ozetle bilgi evresi, vatandas ve ozel sektorle ilgili olan bilgilerin kurumsal web
sitelerinden saglandigi donemdir. Bu bakimdan e-devletin ilk adimlari ve ilk 6rnekleri olarak
degerlendirilebilecek olan web siteleri, bir kitapcik ya da bir brosiire benzer 6zelliklere

sahiptir (Odabas, 2008).

Etkilesim asamasinda devletle halk (G2C VE G2B) arasindaki etkilesim cesitli boyutlarla
gerceklesmektedir. Vatandas yetkililere e-posta yoluyla sorular sorabilmekte, site ici arama
motorlari kullanabilmekte ve vatandasin gereksinim duydugu form ve belgeler kisisel
bilgisayarlara indirilebilmektedir. Normalde bu islemleri ancak mesai saatleri icerisinde
gergeklestirmek olanakli iken, bu asamadaki bir e-devlet uygulamasinda artik bu basit

uygulamalar 7 giin 24 saat yapilabilmektedir (Sahin, 2008: 50).

Teknoloji islem asamasinda karisik hale gelmektedir. Ancak kullanicilarin (G2C VE G2B)
degeri daha da artmaktadir. Tim islemler (gelir vergisi 6deme, emlak vergisi, ruhsat
yenileme islemleri, vize ve pasaport islemleri, ¢evrim igi oy verme vb.) kamu 6rgitlerine

gitmeden cevrimici (online) olarak yapilabilmektedir (Sahin, 2008: 50-51).

Donlisim asamasinda bilgi sistemleri birlestirilmekte ve halk, devletten vatandasa ve
devletten is dlinyasina yonelik hizmetlere tek bir sanal adresten ulasabilmektedir. Bu
evrede yasanan gelismeler, bir 6nceki evreye gore oldukca ileri diizeydedir (Odabas, 2008).
internetteki hizmetlere tek noktadan baglanti kurabilmek nihai amactir. Dénisim
asamasinda maliyetlerden tasarruf etmek, etkinlik ve mdisteri vatandas memnuniyeti
mimkin olan en Ust seviyeye ¢ikmaktadir (Sahin, 2008: 51). Donlisim agsamasi gelistirilmis
katihm platformlari ile vatandaslarin izleme ve denetim imkanlarini artirmayi planlamis,
kamu yonetimini daha seffaf ve katilimci bir yapiya kavusturmayi amacglamistir (Ugkan,

2003: 49).

Bu asamayla birlikte e-devlet kapisinin kurulmasi da ©6ngoérilmektedir. E-devletten

beklenen faydanin saglanabilmesi ve 6ngoriilen amaglarin gergeklestirilebilmesi igin bir
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kisim Ozellikleri barindirmasi gerekmektedir. Bu 6zellikleri Tiirkiye Bilisim Dernegi (2005:

10-11) siralamistir:

e E-devlet kapisi, hem 6zel hem de kamu sektériinde karsilasilan biirokrasiyi azaltacak hizli
ve kaliteli hizmet sunumuna imkan veren ve blrokrasinin soguk ve Urkltlcl yonini
ortadan kaldiran yazili ve gorsel anlatimlara yer veren, etkileyici, anlasilir ve algilanabilir
bir gorintliye sahip olmalidir. Bir baska deyisle; vatandaslar kendilerini sevgiyle
karsilayan, erisimi, kullanimi ve dolasimi kolay, adi da zorlanmadan hatirlanacak tek bir
kapidan ihtiyac duyduklari ve siirekli glincellenen bilgilere erisebilmelidir.

e Farkh kurum ve kuruluglara ait bilgilerin ve hizmetlerin ayni sanal ortamda bulunmasina
dikkat edilmelidir. Vatandaslar klasik biirokratik anlayista yasadiklari kurum ve birim
gezme, hizmetlerinden kimin sorumlu oldugunu bulma cabasi ve zahmeti ile internet
ortaminda da karsilasmamalidir. Dolayisiyla kullanicilarin beklenti ve ihtiyaclarina uygun
olarak hizmetler konu esasi dikkate alinarak ve gerekirse hizmetlerle ilgili sekiller koyarak
e-devlet kapisinda basit ve anlasilir olarak dizenlenmelidir.

e E-devlet kapisi, yapilacak yonlendirmelerle vatandaslarin ihtiyag ve beklentilerine gére
kamu kurum ve kuruluslarina, yerel yonetimlere, 0Ozel sektorlere, sivil toplum
kuruluslarina ve uluslararasi kuruluslara rahatlikla baglanabilme imkani vermelidir.

e E-devlet kapisinin vatandaslarin 6zel hayatini tehlikeye atmadan kisisel bilgilerin art
niyetli kimseler tarafindan kullanilmasini onleyici glivenlik sistemine de sahip olmasi
gerekir.

e Ortak, anlasilir herkese hitap eden bir dilin kullanilmasi da ayrica 6nemlidir. Uzmanlik
gerektiren teknik ifadelere e-devlet kapisinda yer verilmeden yabanci vatandaslar da
dustintlerek diinyada ortak iletisim dillerinden birisi olan ingilizce baglantili bir link de

yer almalidir.

2.3. Geleneksel Devletten E-Devlete Gegis

Kamu yonetimindeki yeniden yapilanma ve modernlesme ¢abalarini besleyerek e-déntisiim
noktasinda énemli bir rol oynayan bilgi ve iletisim teknolojileri, devletin dijitallesmesinde
gercek anlamda birer arag niteligindedir. Bu doénisimde hedeflenen ise bilgi isleme

kapasitesi arttirilmis, acil kararlar alabilen ve ihtiyaclara hizla cevap verebilen bir devlet-
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yonetim yapisinin olusturulmasidir. Bu baglamda e-devlet ¢alismalari, basitge tedbirli bir

otomasyona degil stratejik yenilige yogunlasmistir (Sahin, 2008: 53-54).

E-devlet modeli, diisiik maliyet/kaliteli hizmet performansi Gzerinde temellenen ve toplam
kalite yonetimi ile misteri memnuniyeti dl¢ltlerine gore yapilandirilmis verimlilik yonetimi
sistemiyle ve somut ifadesini elektronik ticarette bulan e-is modelleriyle iliskilendirilmekte
ve merkeziyetci bir yatay koordinasyon yapisi sunmaktadir (Demirel, 2005: 61). Boylesi bir
devlet yapisina gegis hem kamu yonetimi hem de yurttaglar agisindan farkliliklar yaratmistir.

Bu farklliklar Cizelge 2.2’de yer almaktadir.

Cizelge 2.2. Geleneksel Devlet ile E-Devlet Anlayisi Arasindaki Farkliliklar (Sahin ve Orselli,

2003: 347)
GELENEKSEL DEVLET ANLAYISI E-DEVLET ANLAYISI
Blirokratik Kontroller Bireye Hizmet ve Toplumun Gii¢lendirilmesi

izole Edilmis idari Fonksiyonlar Entegre Kaynak Hizmetleri, Acik ve Seffaf

Devlet
Kagit isi ve Dosyalama Elektronik Hizmet Teslimati
Zaman Tiketen Suregler Hizli Seri is Siiregleri

Elle Dizenlenen Finansal S6zlesmeler Elektronik Fon Transferi (EFT)

Sistematik Olmayan Raporlama Bilgiye Esnek Erisim

Sistemleri
Baglantisiz, Birbirinden Kopuk Bilgi _ e
Bitunl A
Teknolojileri Utdnlesmis Ag ¢6zma
Her Dénem idareci Secimi Gergek, Katilimci ve Stirekli Demokrasi

Mutioglu’ya (2002) gore bu farkhliklar e-devletin, geleneksel devlet modeline bir rakip
oldugunu gostermez. Geleneksel devlet modeli icinde kamunun vermesi gereken
hizmetlerin sunulus bigimindeki degisiklikler olarak degerlendirilmistir. Sahin’e (2008: 54)
gore ise e-devlet geleneksel devletin devamini dngdren bir yaklasim degil, devletin yapisal

ve zihinsel olarak dontsimini gerekli kilan bir model olarak kabul gérmektedir.

Cizelge 2.2’den anlasilacag lizere geleneksel devlet anlayisindan farkli olarak e-devlet

anlayisinin iletisim teknolojileri ile daha i¢ ice oldugu, gayri sahsi bir ¢evrimigi ortam
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sagladig), bilgiye erisim ve bilginin kullaniminda kolayliklar sundugu soylenebilir (Warkentin

vd., 2002).

2.4. E-Devletin Ozellikleri

Bilgi toplumunun getirdigi donlisiimle birlikte devlet, vatandaslarin taleplerine karsilik
verebilmek adina ihtiyaglar konusunda bilgi sahibi olmak ve bu ihtiyaglara daha hizli hesap
verebilmek adina bir takim calismalar yapmak durumunda kalmis ve neticede e-devlet
kavrami ortaya ¢ikmistir. Bu kavramin 6zellikleri bilgi temelli olmak, teknik bir yapiya sahip
olmak, esnek bir yapiya sahip olmak olarak siralanabilmektedir. Asagida bu 6zelliklerin

ayrintilari yer almaktadir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler bilgi kavramini e-devletin can damari
haline getirmis, devletin temel anlayisinin bilgi organizasyonlari Gizerinden sekillenmesine
dogru bir gegcis baslamistir. Geleneksel 6rgutiin kati ve hiyerarsik yapilari bilgi toplumuna
gecisle yerini esnek yapilara birakmistir. Geleneksel devlette kamu kurumlari, vatandas ile
vatandasin talep ettigi bilgi sistemi arasinda yer almaktadir. Bu sistemde vatandasin bilgiye
ulasimi dogrudan mimkin degildir ve de kurumlar arasinda da bu noktada paylasim zayiftir.
Bu noktada ¢6ziim saglayici gérev Ustlenen e-devletin, bilgiye aninda ulagmayi ve bir sistem
icerisinde birokrasiden kaynaklanan tikanikliklari azaltmayi temel hedefleri arasina aldigi

soylenebilir.

Gegmiste glic semboll olarak goérilen toprak genisligi yerini Urettigi ya da satin aldig

teknolojiyi kullanma potansiyeline birakmistir.

Gagimizda bilgi teknolojileri, organizasyonlarin yapisini, kurum igi iliskilerini degistirmekte
ve yeni kamu yonetimi anlayisinin 6ngordigi tasarruf, etkinlik, sorumluluk ve kalitenin
saglanmasina yardimci olmaktadir (Al, 2007: 256-257). Bilisim ¢aginin nimetleri olan en son
teknolojileri kullanan e-devlet modeli, bir evrakin kamu kurumuna ulastigi andan itibaren,
izlenmesi arsivlenmesi, evveliyat incelemesi yapilmasina olanak veren yapisiyla teknik
UstinlGgini de ortaya koymaktadir. E-devletin bilisim teknolojilerini kullanarak optimal
verimliligi saglayabilmesi igin, her kuruma uygun olan donanim ve yazilim programinin

secilmesi ve bu hususlarla ilgili olarak kurumlarin, yoneticilerin bilgi sahibi olmasi
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saglanmalidir. Aksi takdirde, biirokrasinin iginden ¢ikilmaz tikanikliklari sekil degistirerek e-

devlet icerisindeki problemler olarak ortaya cikabilecektir.

Teknik donanimin ilgili kurumlarca temininin yani sira uygulayicilar da teknik bilgi ve

becerileri ile bu kdltird yayginlastirmak noktasinda énemli rol oynamaktadir.

Bilgi caginin 6nemli kavramlarindan birisi de degisimdir. E-devletin esnekliginden kastedilen
de bu degisime ayak uydurmaktir. Organizasyon yapilarinin degisimi g6z ardi etmeyi birakip
gelismeleri takip etmesi hatta esnekligin tam olarak saglanabilmesi icin bu degisimi hemen
uygulamaya gecirmesi gerekmektedir. Teknoloji ile i¢ ice yasayan her tirli hizmeti internet
vasitasiyla alan vatandas ayni performansi devletten de beklemektedir. Dolayisiyla e-devlet

yeniliklere agik olmak ve bilgi sistemlerini strekli glincellemek durumundadir.

2.5. E-Devletin Etkilesim Alanlari

Klasik devlet anlayisinin nasil kendine 6zgi bir isleyis yapisi var ise e-devlet de genel kabul
gormis bir yapiya ihtiya¢c duymaktadir. Bu yapi icerisinde e-devlet, uyaricilardan bagimsiz
degildir. Gelisimini etkileyen uyaricilari vardir. E-devlet igin uyarici sekiz dis etki alani
belirlenebilmektedir (Eren ve Durna,2005). Bu etkilesim alanlari politik ¢cevre, teknoloji,
hukuk, finansman, kamusallik, koordinasyon, o6rglit yapisi, personel olarak siralanabilir.

Asagida bu etkilesim alanlarina deginilecektir.

E-devletin temel amaci kurum ici ve kurum disi hizmetlerin iyilestiriimesidir. E-devlet yeni
kamu yonetimi ile baglatilan degisiklikleri kullanmakta ve yurttasla etkilesimli bir sekilde
vatandasa hizmet sunumuna c¢alismaktadir. Hizmet sunumunun geregi gibi
yapilabilmesinde politik yapilar 6nemli rol oynar. E-devletten beklenenin karsilanmasi,
devletin elindeki kaynaklarin etkin olarak yonetilebilmesi icin politik destek ve politik

gincellik 6nemli gérilmektedir.

Bilgi teknolojisi ile ilgili tim projelerde oldugu gibi e-devlet icin de teknik altyapi 6n
kosullardan biridir. Teknoloji ile yonetimin isbirligi halinde olmasi kendiliginden
basarilabilecek bir durum degildir. Bilgi caginin kacirilmamasi, tlkelerin teknolojik alt yapi

potansiyellerinin farkinda olmalari gerekmektedir. Hem bireyin hem kamu kurum
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kuruluslarinin birbiriyle uyum igerisinde olmasi gerekmektedir. Aksi takdirde sunulan bilgi
teknolojisi birey nezdinde karsilik bulamayabilir veya sunulan teknoloji bireylerin
taleplerinin altinda kalabilir. Bunun yani sira kurumlarin kullandiklari teknik standartlarin
farkli olmasi ve etkilesim koordinasyon yetersizligi internet kullaniminda karmasikliga
neden olabilir. Verilerin glvenilirligi konusu da yoneticiler ve kullanicilar agisindan
cekinceler barindiran bir konudur. Teknolojik altyapilarin, donanim ve vyazilimin

hazirlanmasi, hukuksal diizenlemelerin yapilmasi ile bu gekincelerin éniine gegilebilir.

E-devlet icin ginlimiz teknolojileri glivenli altyapilar kurmaya izin verse de mevcut
hukuksal altyapilar yeni bilgi ve iletisim araclarini kullanabilecek diizeyde olmayabilir (Eren
ve Durna, 2005). Bu konudaki bosluklari doldurabilmek icin devletler Usti tekdizen ticaret
kanunu, fikri mulkiyetlerin korunmasi, 6zel iletisim haklari gibi diizenlemelerin en kisa
zamanda yapilmasi gerekmektedir. Yetkisiz erisimlerden korumak adina kisisel bilgilerin ve

glivenligin artirilmasi yoninde calismalar da gerekli gortlmektedir.

Bilgi teknolojilerinin degisim sikligi artan gelismelerle birlikte kisa stireye inmistir. Bilgisayar
teknolojilerinin ekonomik émri de teknolojik 6mri de gittikce azalmaktadir. E-devlete
geciste ve sonrasinda bilgi ve iletisim harcamalarinin sireklilik arz etmesi gerekliligi vardir.
Bu da ciddi boyutlarda vyatirimlari gerektirmekte ve finansal kaynaklara ihtiyac
duyulmaktadir. Bu konudaki yatirimlar yalnizca bilgi islem yatirimlari seklinde gortilmemeli
batdn bir yapinin finansmani olarak distnulmelidir. E-devlet reformlari bltge bakimindan
yadsinamayacak bir baski olusturmaktadir. (Kalkinma Bakanligi Kamu Bilgi ve iletisim
Teknolojileri Yatirimlar (Nisan 2015) raporuna goére 2015 yilinda kamu sektérii BiT
yatirimlari 3 milyar 708 milyon TL diizeyine yikselmistir). Devlet elektronik hizmetlerin
dagitimindaki maliyetleri distrerek yurttaglarin daha az maliyetle bu hizmetleri almalarina
olanak saglayabilir. Hem e-devlet hizmetlerinden yararlanma oranini artirmada hem de

devlet harcamalarinin ve hizmetlerinin dagitiminda maliyet disusleri hedeflenmektedir.

Devletin bilgi toplumuna doénlisim slirecine liderlik etmesi, 6ncelikle bireylerin yasam
standartlarinin yikselmesini saglayacaktir. Yikselen yasam kalitesi isgtici verimliligini
arttiracak, ekonomik canlilik getirecek ve dongisel etki geregince devletin gelirleri

artacaktir. Artan gelir dizeyi devletin diger alanlara yatirim yapmasini kolaylastiracaktir.
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Yapilacak yatirrmlarin geri dénisiinin, elde edilecek tasarruf ve gelir artisiyla saglanmasi

beklenmektedir.

Kamuoyunun etkileme giicinln buyuklGgi dolayisiyla, 6nce teknoloji ve yenilikler sonra da
ozellikle internet karsisinda halkin genel yaklasimi goz 6éniine alinmalidir (Eren ve Durna,
2005). E-devletin basarisi imkanlarin sunulmasinin yani sira bu hizmetin talep edilmesine
de baghdir. Mimkin oldugunca cok vatandasin yeni teknolojilere gecisini saglamak,

olanaklari artirmak e-devlet kullanimini artiracak ve hizlandiracaktir.

E-devletin etkileyenlerinden biri olan koordinasyon, kamu-6zel sektér, kamu-vatandas
ortakhg seklindeki isbirliklerinin geregine isaret etmektedir. Toplumun her kesiminin
(kamu kurumlari, o6zel sektor, Universiteler, sivil toplum kuruluslarl) koordinasyonu

saglanmali ve bu kurum ve kuruluslar amaclar dogrultusunda hareket etmelidirler.

Kamu yonetiminin 6rgit yapisi, uyguladigi ydonetim sistemi, kullandigi metodlar ve stregler
e-devlet uygulamasiyla birlikte hizmet sunumu ve alimi degisime ugramaktadir. Bu
cercevede mevcut bilgi sistemi, e-devletin uygulanmasini 6nemli délglide etkilemektedir.
Elektronik kullanimla degistirilen stire¢ ve adimlarin tanimlanmasi, daha rahat bir gegis icin

calisanlara keyifli bir galisma iklimi sunulmasi gereklidir (Eren ve Durna, 2005).

Kamu personelinin ag ve bilgisayar okur yazari olmasi ve kamu kuruluslarinda bilgi-islem
sistemlerini tasarlayip kurabilecek ve isletebilecek personelin bulunmasi e-devletin basarisi
icin blylk 6nem tasimaktadir (Tirkiye Ulusal Enformasyon Altyapisi Anaplani [TUENA],
1999: 67). E-devlet, devlet memurlarinin diislince, davranis ve islerine bakis acilarinda
degisimler yapmalarini, bilgiyi devletin diger bolumleriyle, 6zel isletmelerle ve yurttaslarla
nasil paylasacaklarini bilmelerini gerektirir. Ayrica devletin is sireclerinin yeniden

diizenlenmesi, e-devlet ¢alismalari igin olduk¢a 6nem arzeder (Eren ve Durna, 2005).

Yillarin birikimiyle olusan hantal biirokratik yapilar icinde kamu kurumlarindaki gelenek,
ahskanlik ve degerleri bir anda degistirmek oldukga zordur. Bu noktada e-devlet yoniindeki
cabalarin basarisi icin oncelikle 6rgit kiltliriinin cok iyi anlasiimasi gerekir. Belli bir siirec
icinde bu kaltirin e-devlet uygulamalarini destekleyecek sekilde degerlendirilmesi

¢abalarina girisilebilir (Eren ve Durna, 2005).
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2.6. E-Devletin Amaglari

E-devlet uygulamalarinin gelisimi, etkilesim alanlari, yapisi ve 6zellikleri her tGlkenin kendi
politik sistemi icerisinde sekillenmekte ve llkelere goére anlamlar kazanmaktadir. E-
devletten beklenen faydalar da Ulkelere gore degisiklik gostermekte ve vatandaslar, kamu
personelleri agisindan farkli sekillerde ele alinmaktadir. TUSIAD’in hazirlamis oldugu Avrupa
Birligi Yolunda Bilgi Toplumu ve E-Tlrrkiye adli raporda e-devletin amaclari su sekilde yer

almaktadir (TUSIAD, 2001: 135):

- Harcamalarda tasarruf saglanmasi

- Kagit islemlerinin kontrol altina alinmasi
- Seffaflik

- Hizmet kalitesi

- 7 gln 24 saat hizmet

- Katimin artirilmasi

- Kolay, hizli ve rahat erigim olanagi

Her yil devlet (izerinde yik olusturan harcamalar, e-devlet sisteminin benimsenmesiyle
beraber ¢ok bilylk oranda disurilebilecektir. Akgaglindiiz’iin e-devletin tasarruf boyutu
Uzerine yapitigl calisma bu hususa kanit niteligindedir. E-devlet sistemi ve tasarruf boyutu
ile ilgili kurumlardan alinan veriler 1s18inda yapilan ¢alisma da elde edilen veriler i1s1ginda
sadece ASBIS, UYAP, EFKS ve SOYBIS e-devlet uygulamalariyla yillik yaklasik
2.643.771.223,25 TL tasarruf elde edilmistir. Hem vatandaslarin kamu hizmetlerinden
verimli, tasarruflu ve hizli bir seklide yararlanmasi hem de devletin kamu hizmeti sunma
sirecinde vyaptigi harcamalarda israfin Onlenmesi icin e-devlet sisteminin kamu
hizmetlerinin sunumunda kullanilabilecegi her yerde uygulanmasi tasarruf saglayacagi

dustnidlmektedir (Akgagiindiiz, 2013: 139).

Geleneksel anlamda devlet eliyle yapilan her tiir islem, oy verme, saglk, vergi, belediye
hizmetleri, nifus ve glimrik islemleri kagitlarla gerceklestiriimektedir. E-devlet anlayisinin
yerlesmeye baslamasiyla beraber bu durum degismistir. Altindan kalkilamaz bir hale gelen

bu doékimanlar elektronik ortama aktarilacak ve bu sayede her tir analize imkan
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taninacaktir. Bu sayede vatandaslar hakkindaki bilgiye kisa stirede ulasilabilecek ve veriler
bilgiye donustlirtlecektir. Bu durum ayni zamanda etkin bir arsivieme sisteminin
olusturulmasini ve tozlu raflarda ¢lrimekte olan bilgilerin kullanilir kilinarak saklanmasini

da saglayabilecektir.

Her tlr bilgiye internet ortaminda ulasilabilmesi seffaf devlet anlayisini da beraberinde
getirecek ve devlet-vatandas iliskilerini farkli bir boyuta tasiyarak ‘halk icin var olan devlet’
kavraminin yerlesmesini saglayacaktir. Vatandaslar, énemli oldugunu bildikleri devlet

verilerine ulasabilecekler ve bunun kolayliginin farkina varabileceklerdir.

Seffaflik, yapilan islerle ve hizmetlerle ilgili olarak gizlilik sinirlamalarini mimkin olan en alt
diizeylere indirmekle beraber, bilgi edinme hak ve 6zgirliginin 6niunin agilmasini da

kolaylastirmaktadir (Kosecik ve Karkin, 2004: 99).

internet ortamindan sunulmaya baslanacak olan servisler, hizmet anlayisinin belli bir kalite
diizeyinde ve standartlasmis olarak vatandaslara ulasmasini saglayacaktir. insanlar
arasindaki uzaklik kavrami yok edilerek, isteyen herkese hizmetten esit olarak yararlanma
imkani verilecek, vatandaslarin arada kamu personeli olmaksizin hizmet alabilmeleri
sayesinde kamu kurumlarindaki riisvet sorunu buyulk 6lgiide ortadan kaldirilacaktir. Kamu
calisanlari acisindan da bu degisim glin icerisindeki is ylkin{in azalmasi ve baska alanlarda

hizmet sunulabilmesi imkanini dogurabilecektir.

Artan hizmet kalitesinin yani sira devlet, vatandaslara ‘bir tik’ kadar yakin ve 7 giin 24 saat
hizmete acik olabilecektir. Bu durum kamu hizmetlerindeki isleyisten sikayeti olanlar icin
koklh bir degisimdir. Devlet elinden gergceklesmekte olan her tir isleme karsi gliven
ortaminin dogmasini saglama noktasinda énemlidir. insanlar bilgi teknolojisinin devlet

tarafindan en st diizeyde etkili ve yararh kullanildigini gérebileceklerdir.

Yukarida sayilan degisimlerin dogal bir sonucu da, devlet hizmetlerinden yararlanmak
isteyen vatandas sayisinda olusacak olan artistir. Cliinkii temeldeki distince, vatandaslara
ne kadar ¢cok hak taninirsa o kadar etkilesimli bir devlet yaratilabilecegidir. Her tiirlii devlet
hizmetine ana bir sayfadan ulasabilecek olmasi, masa masa dolagmadan islerin

halledilebilmesi, son yillarda pek ¢ok tlkede azalmakta oldugu gozlenen devlete karsi gliven
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ve demokratik isleyise katihm oranini yeniden yikselis asamasina getirecektir. E-devlet,
vatandaslarini blyik bir sosyal grubun pargasi olarak degil ayri butinler olarak gérmeyi
esas kabul eden bir organizasyondur. Bu anlamda, yeni bir toplum anlayisinin ve vatandas

glictiniin de semboltddr.

internet teknolojisinin kamu hizmetlerini saglamada kullanilmaya baslamasiyla birlikte
‘devlet kapisi’ bir devlet portalina doniisecektir. Yeni teknoloji, isteyen herkesin gliniin her
saatinde diinyanin her yerinden bilgiye ulasimini saglayacak ve en hizli sekilde islemleri
gerceklestirilecektir. Bu rahatliktan herkesin yararlanabilecek olmasi da ayni zamanda yeni
bir esitlik kavramini doguracak ve llkenin her kdsesine ayni kalitede servisi gotlirmekte

zorlanan devletler igin tam bir ¢6ziim getirecektir.

Pek cok Ulkede genel olarak e-devlet uygulamalarinda hedeflenen amac ya da beklentileri
ana hatlari ile belirtmek gerekirse de Sahin’in (2008: 60-61) derlemis oldugu amaclari

siralamak uygun olabilir:

e Kamu hizmetlerinin vatandaglarin gereksinimlerine gore diizenlenmesi ve sunulan
hizmetlerin kalitesinin artirilmasi,

e Kamu kurumlarinin givenilirliginin artiriimasi,

e Bilgi ve iletisim maliyetlerinin dlstrulmesi,

e Kamu hizmetlerinin dagitim ve sunum maliyetlerinin disuridlmesi,

e 7/24 kamu hizmeti sunulmasi,

e Kamu hizmetlerinin ve eylemlerinin siirekli denetlenmesi,

e Hikumet faaliyetlerinin her yerden izlenebilmesi,

e islem sahipleri (vatandas, 6zel ve kamu sektérii) arasindaki mesafeyi azaltma ve biitiin
bolgelere esit diizeyde kamu hizmeti sunma,

e Vatandaglarin ve tiketicilerin kamu faaliyetlerine ve demokratik streglere daha aktif bir
bicimde katilabilmesi,

e Risvet ve yolsuzluklarin 6niine gecilmesi,

e Kamu hizmetlerinde gabukluk,

e Vatandaglarin kamu bilgilerine daha rahat ve genis bir bicimde ulasabilmesi,

e Kamu hizmetlerine farkli kanallardan daha rahat erisebilme,
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e Birokratik islemlerin azaltiimasi,

e Kamu kurumlari arasinda bilgi bitinlGglintin saglanmasi,

e Merkezi yonetimle yerel yonetimler arasinda daha iyi ve etkili bir iletisim aginin
kurulmasi,

e Devlet kurumlarinin daha rasyonel ve verimli islemesinin saglanmasi,

e Gelirlerin artirilmasi ve ekonomik gelismenin saglanmasi,

e Hesap verebilir ve daha seffaf bir kamu yonetimi olusturulmasi,

e Kamu yonetiminin hantal ve is gdrmez imajinin degismesi,

e Karar vericilerin bilgiye dayali karar verme sireglerinin gelistirilmesi ve hizlandiriimasi,

e Esnek bir kamu ydnetimi anlayisina gegis.

2.7. E-Devletin Yararlari

Basarili bir e-devlet modeli pek ¢ok alanda avantaji beraberinde getirecektir. Bu

avantajlarin baslicalari sunlardir:

Ekonomik gelisme

Devlet hizmetlerinin iyilestirilmesi

Devletin etkinligi

Vatandasin katilimi

Gerek mevzuat acisindan ticari sistemin devlet hizmetlerine olan ihtiyaci, gerekse de
devletin ticari hayatta dizenleyici ve denetleyici rolinin gerektirdigi calismalarin ag
ortamindan daha kolay ve rahat yapilabilmesi ekonomik gelismeye ivme kazandirici bir etki
yaratmaktadir (Demirel, 2006: 92). E-devlet sayesinde devletin islevini devam ettirerek
kGglUlmesi yani masraflarini kismasi biylk kazanglar getirebilecek; biirokrasinin yavaslattig
ve hantallastirdigi devlet yapisi, 6zel sektoriin 6niint acacak esnek bir yapiya kavusacak;
uretim ve yatirimlara daha hizli uyum saglayabilecek ve destek verebilecektir. Devlete olan
glivenin artmasi vergi toplamay: kolaylastiracak, kayit disi ekonominin kontrol altina

alinmasini saglayacaktir (Ozsagir ve Killiik, 2002).
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E-devletin sundugu imkanlarla kamusal mal ve hizmetin vatandaslara daha ¢abuk ve daha

ucuz ulasmasini saglanir.

Elektronik devletten beklenen yarar, faydasi maliyetini asan bir yenilenmedir (Bilen ve
Senver, 2002). Hizl ve kisa sirede sonug¢ veren e-devlet, tim birokratik zorlamalar
ylzinden vatandaslar tarafindan ulasilamayan evraklarin oldugu, yavas isleyen bir kurum
olarak nitelendirilen devleti, hizli ve verimli sonugclarin alindigi bir kuruma donistirerek ona
arti bir sayginhk kazandirir (Demirel, 2006: 93). Bilginin dis cevreyle paylasiimasi, interaktif
hizmet sunumu, sorunlarin iletilmesi, yurttaslara yapilan hizmetlerin birebir duyurulmasi,
degisik fikirlerin karsilikh sunulmasi ve tartisiimasi sonucu kamusal karar verme
mekanizmalarina yurttas katilimini arttirma gibi uygulamalar kamu hizmetlerinde e-devlet

anlayisinin glizel 6rnekleri arasinda gosterilebilir (Moon, 2002).

E-devlet modeli ile daha fazla vatandasa es zamanli olarak ayni kalitede hizmet verilecek,
devlet kadrolarindaki siskinligin ve kirtasiye masraflarinin azaltilmasi ile maliyetler disecek,
kamuda seffafligin ve guvenilirligin daha Ust seviyelere ulagmasi saglanacaktir. Bu sayede

olan her tirli iliskide e-devlet, devleti daha etkin kilacaktir (Cicek vd., 2007).

E-devlet vatandaslarin karar alma siireglerine demokratik bir sekilde katilimini saglar
(Maras, 2011). Devletin icinden ve disindan bilgilerin diizenli olarak akisini saglayarak
toplumun demokratiklesmesinde 6nemli bir rol Gstlenmis olan e-devletin (Ulusoy ve
Karakurt, 2002), bilgisayarlar araciligiyla yonetime katilm olgusunun aktif bir 6gesi oldugu

soylenebilir (Altinok, 2001: 150).

Bunlarin haricinde vatandasin kendi kendine bilgiye erisimi, zaman ve mekan bagimsizligi,
kamu personelinin daha iyi hizmet sunumu sonucu artan vatandas memnuniyeti, kurumlar
arasi bilgi alisveriginin hizlanmasi, dokiiman yonetiminin arsivieme teknolojisinin gelismesi

gibi ciktilar e-devletin yararlarina ek olarak gosterilebilir.
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2.8. E-Devletin Boyutlar

Yurttas odakli kamu yonetimi anlayisi cercevesinde gorebilecegimiz e-devletin dort temel
boyutu oldugu sdylenebilir. Bunlar e-yénetim, e-hizmet, e-ticaret ve e-demokrasi olarak

adlandiriimaktadir.

Yonetsel suregleri hizlandirmak ve etkinligini artirmak, kayitlari elektronik ortamda tutmak
farkli kamu kurumlarinin sahip oldugu bilgileri bitiinlestirmek ve kurumlar arasindaki bilgi
akisini saglamak icin bilgi teknolojilerinin kullanimidir (Cook vd., 2002: 3). E-y6netim
boyutunda, bilgi teknolojileri hem kurumlarin olagan ginlik is ve gorevlerinde hem de
planlama, organizasyon, ise alma, yonlendirme ve denetleme gibi kamu kurumlarinin temel

islevlerinde kullaniimaktadir (Sobaci, 2012: 9).

Basta vatandaslar olmak tizere tiim yararlanicilarina kamu hizmetlerini BiT’ler araciligiyla
sunmayi ifade etmektedir. Avrupa Komisyonu’na gore e-hizmetler bilgi hizmetleri, iletisim
hizmetleri ve islem hizmetleri seklinde li¢ baslk altinda toplanabilir. Bilgi hizmetleri,
devletin sahip oldugu ayrintih ve siniflandinimis bilgiyi vatandasa sunmasini ifade
etmektedir. iletisim hizmetleri kisiler ve gruplarla e-mail veya online tartisma platformlari
araciligiyla iletisime gecme anlamina gelmektedir. islem hizmetleri ise, online olarak
Urlinleri veya hizmetleri elde etmeye veya devlet formlari gibi bir veriyi sunmaya isaret
etmektedir. islem hizmetleri bor¢c ve vergi 6demekten oy kullanmaya kadar cesitleri

hizmetleri kapsamaktadir (Sobaci, 2012: 9).

Temel olarak e-ticaret, mal ve hizmetlerin internet ve diger bilgisayar aglari gibi elektronik
sistemler Uzerinden dagitilmasi, alinmasi, satilmasi, pazarlanmasini kapsar. Bilgi
teknolojileri, e-ticaret kavramini ticari islemlerin gerceklestigi bir e-is uygulamasi olarak
kabul eder. Elektronik para transferi, tedarik zinciri ydnetimi, e-pazarlama, elektronik veri
degisimini icerir. internet, extranet, e-ileti, e-kitap, veritabani, mobil telefonlar gibi

elektronik iletisim teknolojilerini kullanir (Ozdemir vd., 2006: 64).

Devlet merkezli bir bakis acisiyla e-ticaret ise kamu kurumlarinin ihtiyac duydugu girdi ve

materyalleri elektronik ortamda temin etmesini ifade etmektedir (Sobaci, 2012: 9).
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internet gibi elektronik iletisim teknolojilerinin demokratik siireglerin gelistirilmesi
amaciyla kullanilmasi olarak tanimlanabilir. E-demokrasi 6nerisi ile beklenen gelismeler,
slrecleri daha erisilebilir kilmak, politika belirlemede ve karar almada vatandas katiliminin
daha genis olmasini saglamak, seffaflik ve glivenilirlik olusturmak ve devleti yonetilen kesim
ile daha yakin tutarak politik mesruluk saglamak olarak listelenebilir (Ozdemir vd., 2006:

23).

E-demokrasi perspektifiyle donatilmis bir e-devlet anlayisi, ‘her bir yurttasa demokratik
sirece katilmak icin gliclendirilmis firsatlar sunmak’ ve ‘hiikiimetin temsil ettigi halkin gorus,
bilgi ve deneyimlerine ulasmasl’ icin en iyi yol olarak sunulmaktadir (Uckan, 2003: 38). E-
demokrasinin temel hedeflerinden biri olan e-oylama da bu yénde bir ¢galismanin neticesidir.
Ayni zamanda elektronik oylama, online politika danisma, web temelli tartisma forumlari,
elektronik dilekge, dijital anket ve kamuoyu yoklamasi zamana, mekana ve diger bagimsiz
kosullara bagli olmaksizin politika olusturmak amaciyla aktorler arasindaki isbirligini
desteklemek amaciyla bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasi da e-demokrasi

cercevesinde degerlendirilebilir (Sobaci, 2012: 9).

2.9. E-Devletin Bagari Faktorleri

Klasik manada devlet hizmeti sunumundan elektronik ortama gecisle birlikte devlet
hizmetini etkileyen faktorlerde de farkliliklar meydana gelmistir. Siireci etkileyen bu
faktorler gelismislik, yonetim, kurumsal yapi, teknik altyapi, beseri altyapi ve e-devlet

portali olarak siralanabilir.

E-devlet projeleri ve alt yapi galismalari her zaman yiksek teknoloji gerektirdiginden dnemli
derecede kaynaga ihtiyac vardir. E-devletin temel bilesenlerinden olan bilgisayar ve diger
iletisim teknolojileri ile ilgili imkanlarin gelismis Ulkelerde daha ileride oldugu sdylenebilir.
Diinya Ekonomik Forumunun Kiiresel Bilgi Teknolojileri 2016 Raporu’na bakildiginda, bilgi
ve iletisim teknolojilerine uyum saglama kapasitesinin gelismis Ulkelerde daha fazla
olmasinin tesadif olmadigi séylenebilir. Bu yiizdendir ki, e-devlet ile ilgili basarili adimlar

da ulkelerin gelismislik diizeyleriyle dogru orantili olarak gitmektedir.
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Devlet yonetiminin sosyal hayat Uzerindeki etkisi e-devletin gelismesine etki eden bir
faktordir (Naralan, 2008). E-devlet uygulamalarinda basarili olan (lkelere bakildiginda
vatandaglarin sosyal hayatlarinda baskici rol Gistlenmeyen dlkeler oldugu (West, 2007), bu
Ulkelerin e-devlet uygulamalarini kullanmayan tlkeler ile kiyaslandiginda yonetime glivenin
daha yuksek oldugu gorilmustir (Akgil, 2016). E-devlet araciligiyla pek ¢cok hizmet alacak
olan vatandasin, devlet yonetimine olan gliveni bir basari faktori olarak, e-devletten

bagimsiz disinulmemelidir.

E-devlet hizmeti verebilecek olan kurumlarin yapisinin hantal olmasi ve birokratik
islemlerin fazlalhgi e-devlete gecis onilindeki engellerdir. Geleneksel devlet hizmeti
yapisinda belirtilen is tanimlarinin ve is slireglerinin elektronik ortama uygun bir sekilde
yeniden tanimlanmasi gereklidir. Bir hizmetin alinabilmesi icin gerekli prosedirlerin
azaltilmasi, bilgi ve sorgulamalar igin veri tabanlarinin kullanilabilir olmasi e-devlet hizmeti

verilmesini kolaylastiracaktir.

E-devlet hizmeti alacak vatandasin kimliginin dogrulanmasi ve altyapinin yasal olarak
vatandasin kullanimina uygun hale getirilmesi de kurumsal yapi faktorl icerisinde
degerlendirilir. Organizasyon yapilarinin e-devlet hizmetlerine uygun hala getirilmesi e-

devletin basarisinda 6nemi bir faktor olarak karsimiza ¢cikmaktadir.

Diinya Ekonomi Forumu tarafindan hazirlanan “Kiresel Bilgi Teknolojisi” raporlarinda,
ulkelerin bilgi toplumuna gegisteki hazirliklari ve bu konudaki gesitli gostergeler dikkate
alinarak bir siralama yapilmaktadir. Bu siralamanin yapilmasinda, teknik altyapi gostergeleri,
ulkelerin hizmetleri sunumu, teknoloji Gretme yetenekleri gibi olglitler degerlendirmeye
alinmaktadir (Celen vd., 2011). ileri seviyede teknoloji gerektiren bilgi iletisim araclarinin
edinilme maliyetleri oldukga yilksek oldugundan teknik altyapi faktori, gelismislik ile
yakindan iliskilidir. Gerek e-devlet hizmetlerinin sunumu gerekse hizmetleri alabilmek icin
teknik olarak hazir olmak gerekmektedir. Vatandaglarin e-devlet hizmetlerini alabilmesi igin
iki temel unsur vardir. Bunlar iletisim kanali ve iletisim aracidir. iletisim kanalindan
kastedilen internet ve gsm operatorlerinin destek verdigi iletisim protokolleri, iletisim
aracindan kastedilen ise bilgisayar, cep telefonudur. E-devlet hizmeti almak ve sunmak icin

bu iki temel unsura birlikte sahip olmak gerekmektedir (Naralan, 2008).
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E-devlet bilgi sistemlerinin kurulmasi ve kullaniimasi igin egitimli ve yeterli donanima sahip
yetismis insan gici gereklidir. Beseri altyapi, bilgi teknolojileri alaninda yetismis elemanlar
ve kullanicilar olmak Uzere iki farkli agidan degerlendirilir. Devlet kurumlarinda bilgi
teknolojileri ve e-devlet uygulamalarinin gelistirilmesi konusunda yetismis eleman temin
edilerek veya bilgi teknolojileri konusunda bir firma ile isbirligi yapilarak ¢ozilebilir. Fakat
e-devletin beseri altyapisinin ikinci kanadi olan kullanicilarin donanim ve egitim
diizeylerinin iyilestirilmesi kisa slirede basarilamaz. Bilgisayar kullaniminda ve egitim
durumlarinda bolgesel ve demografik degiskenler arasinda énemli farkliliklarin bulunmasi
sayisal ugurumun gostergesidir. Sayisal ucurumun oldugu bir toplumda e-devlet hizmetleri
her kesime etkin bir sekilde ulagamayacak ve kullanilamayacaktir. E-hizmetlerin basarili
olabilmesi icin bu farkliliklarin giderilmesi, hizmete herkesin erisiminin saglanmasi

gerekmektedir (Naralan, 2008).

E-devlet hizmetlerine kullanicilarin kolay ulasmasi ve etkin bir sekilde kullanmasi icin e-
hizmetlerin bir arada bulunmasi e-devletin gelismesi i¢cin 6nemlidir. Kullaniciya sunulan e-
hizmetler bir portal sayesinde bir arada bulunur. Bu portallarin basit ve kullanicilarinin
genel seviyesine uygun olmasi kullanima tegvik edecektir. Ayrica kisisel bilgilerin gizliligi
konusunda gerekli glivencelerin verilmesi e-devlet portalinin kullaniminin yayginlasmasi

icin gereklidir.
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3. TURK KAMU YONETIMINDE E-DEVLET UYGULAMALARI

3.1. Tuirkiye’de E-Devlete Gegis Nedenleri

Tirk kamu yonetiminde yolsuzluk, verimsizlik, devlete glivensizlik, gizlilik hantal biirokratik
yapl, rusvet, katilima ve denetime kapali olma ve kirtasiyecilik gibi olumsuzluklar (Eryilmaz,
2007: 248), vatandaslara alternatif ve kaliteli hizmet saglama olanagi verebilecek bir yapida
gozikmemektedir. Bu durum kamu kurumlarini degisim baskisina yanit vermeye ve
degisimin getirecegi yeni kosullara kendilerini adapte etmeye zorlamaktadir (Sahin, 2008:
73). Vatandaslar ve isletmeler agisindan biirokrasinin azaltilmasi, kamu hizmetlerinin 7 glin
24 saat ve daha hizli bir sekilde sunulmasi ve devletin daha seffaf ve hesap verebilir olmasi;
kamu kurumlari agisindan ise kurumlar arasi iletisimde hiz ve zaman kazanilmasi, daha
distik maliyetle hizmetlerin sunulmasi, kamu hizmetlerinde tasarrufun saglanmasi ve
yonetsel sireclerin etkinlestirilmesi perspektifinden hareketle e-devlet, Tirk kamu

yonetimi igin kayitsiz kalinamayacak bir gelismedir (Medeni vd., 2012: 263).

3.2. Tirk Kamu Yonetiminde E-Devlet Uygulamalarinin Dogusu ve Gelisim Siireci

Tirkiye internetle 1993 yilinda tanigmasina ragmen ulkedeki ilk kapsamli bilim ve teknoloji
politikasi calismasi 1983 vyilinda Bilim ve Teknoloji Yiksek Kurulu'nun [BTYK]
olusturulmasiyla gergeklesmistir (Nohutgu ve Demirel, 2005). BTYK’nin kurulus amaci, bilim
ve teknoloji alanindaki arastirma ve gelistirme politikalarinin ekonomik kalkinma, sosyal
gelisme ve milli glvenlik hedefleri dogrultusunda belirlenmesi, yonlendirilmesi ve

esglidimuiin saglanmasidir (Bensghir, 2000).

Ulkemizde kamu kesiminin bilgisayarla tanismasi ilk olarak maas bordrolari ile gerceklesmis
daha sonra bu uygulamayi personel bilgi sistemleri izlemistir. Proje bazl ¢alismalardan ilki
1997’de baslatilan TUENA projesidir. Ulastirma Bakanligi’'nin koordinatorligiinde ve
TUBITAK-BILTEN sekreteryasinda yiiriitiilen proje diinyadaki egilimlere gore altyapi
planlamasi yapmayi amaclamistir (TUENA, 1999). BTYK kararlari cercevesinde Kamu-Net
Ust Kurulu kurulmustur. Kamu-Net projesi ile Basbakanlik ve merkez teskilati binalar

arasinda bir ag olusturarak bu ag Gzerinden kamu kurumlarinin veri tabanlarina erisim ve
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veri tabanlarinin ortak kullanimlarini saglanarak, Bagbakanhgin etkili ve verimli yonetilmesi,

kamu hizmetlerinde kalite ve hizin arttirilmasi amacglanmistir (Bensghir, 2000).

Devaminda Turkiye’deki e-devlete iliskin ¢alismalar Avrupa Birligi'nin Uye Ulkelerle
baslatmis oldugu ve aday Ulkelere de 6nerdigi e-Avrupa girisimi ile hiz kazanmistir. 2002’de
e-Turkiye Girisimi Eylem Plani baslatilmigtir. Plan, bilgi toplumunun temel yapi taslarinin
olusturulmasi, insan kaynagina yatirm ve internet kullaniminin yayginlastiriimasi
konularindan olusmaktadir. E-devlet bahsi ise vatandasa kaliteli guivenli, etkin kesintisiz
hizmet sunulmasi icin yapilmasi gerekenlerden olusmaktadir. Onu 2003-2004 yillarini
kapsayan e-Donlsim Turkiye Girisimi Eylem Plani takip etmistir. 2011 yilinda yerini
Kalkinma Bakanligi’'na birakan Devlet Planlama Teskilati [DPT] igerisindeki Bilgi Toplumu
Daire Baskanhgi tarafindan yiratilen projenin temel hedefi “vatandaslarimiza daha kaliteli
ve hizli kamu hizmeti sunabilmek amaciyla, katilimci seffaf, etkin ve basit is siireglerine
sahip olmayi ilke edinmis bir devlet yapisi olusturacak kosullarin hazirlanmasidir” olarak
ifade edilmistir (Basbakanlik Personel ve Prensipler Genel Midirligi, 2003). E-devlet
calismalari 2006-2010 yillari arasinda Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eylem plani gibi genis
kapsamli bir politikanin iginde strdurilmustir (Demirhan ve Tirkoglu, 2014). Tirkiye’'de e-
devlet calismalarinin da icinde yer aldigi Bilgi Toplumu Stratejisinin ikinci merhalesi olarak
nitelendirilebilecek 2015-2018 Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eylem Plani (2015) Kalkinma

Bakanligi’'nca hazirlanmis ve kamuoyu ile paylasiimistir.

Bu calismalar neticesinde e-devletlesme konusunda gelisme kaydedilmis e-devlet
uygulamalari baglaminda web sitelerinin sayisi da giinden giine artmigtir. Tanitim amaciyla
kurulan web siteleri zaman igcinde yeni boyutlar kazanarak bazilarinda bir islemin neredeyse
tiim agsamalari gergeklestirebilir hale gelirken bazilarinda ise daha sinirli yonetsel islemler
yapilabilir duruma gelmistir. Bunlar gercek birer e-devlet uygulamasi olup genellikle
merkezi yonetimi olusturan kamu idareleri 6zellikle de bakanliklar tarafindan hayata
gecirilmistir. Ginimuzde neredeyse bitiin merkezi yonetim birimlerinin birer biyilk e-

devlet projesi bulunmaktadir (Demirhan ve Tirkoglu, 2014).
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3.3. E-Devlet Ana Kapisi (TURKIYE.GOV.TR)

Turkiye’nin e-devlet platformu, basbakanlik adina, ulastirma ve denizcilik bakanhgi
tarafindan kurulmustur ve kamu kurumlarinin sundugu hizmetlere tek noktadan guvenli
erisim saglamak amaciyla hizmet vermektedir. Sayfaya bakildiginda ilk olarak e-hizmetler,
kamu kurumlarinin listesi, belediyelerin listesi ve iletisim ve yardim merkezi basliklari dikkat
cekmektedir. Sayfanin sag tist kisminda ise kullanicilarin sisteme giris yapabilmeleri icin bir
sekme bulunmaktadir. Sayfanin alt kisminda ise haberler duyurular yer almakta bu bashgin
altinda ise belge dogrulama, mobil cihazlar icin e-devlet kapisi, e-devlette engel yok, hizmet
oneri anketi, yeni hizmetler, givenlik uyarisi sekmeleri yer almaktadir. En ¢ok kullanilan
hizmetler ve kurumlar da yine anasayfada ayrica yer almis, kolayca erisilmesi saglanmistir.
33 milyonu asan kayith kullanicisi olan bu portal; facebook, twitter gibi sosyal aglar
uzerinden de hizmet vermektedir. Sayfa igerisindeki sekmelerin detaylandirilmasi faydali

olacaktir.

E-hizmetler sekmesi bes kategoriye ayrilmistir. Bunlar, hizmetlerin alfabetik olarak
siralanmis hali olan tim hizmetler sekmesi, belediyelerin sundugu e-hizmetleri alfabetik
olarak iceren belediye hizmetleri sekmesi, gsm operatérlerinin ve uydu, haberlesme,
internet isletmelerinin yer aldigi sirketler sekmesi, tim bu hizmetlerin icerisinde sik
kullanilanlarin yer aldigi sekme ve son olarak yeni eklenen hizmetlerin yer aldigi baslik
olarak siralanmistir. Oldukga detayliigerige sahip olan sekmeler pek ¢ok konuda sorgulama,
dogrulama, sonug takibi, basvuru, onay ve taahhit hizmeti vermektedir. Hizmetlerden
faydalanabilmek igin, kimlik dogrulama yontemlerinden ( e-devlet sifresi, mobil imza,
elektronik imza, t.c. kimlik karti, banka) birisi secilerek sisteme giris yapilmasi
gerekmektedir. Sirketler sekmesi gsm, uydu ve internet aboneliklerini borg ve alacak
sorgulamalarini icermektedir. Sik kullanilan hizmetlere bakildiginda, adalet bakanligina,
bilgi teknolojileri ve iletisim kurumuna, emniyet genel miudurligine, gelir idaresi
baskanligina bagh hizmetler ilk olarak karsimiza ¢itkmaktadir. Bu hizmetler vatandaslarin
dava dosyalarini, siirlici belgesine ve araca yazilan trafik cezalarini, vergi borglarini
sorgulayabilmelerini Uzerlerine kayith mobil hatlari gorebilmelerini saglamaktadir. Bu

hizmetlere her gecen giin yenisi eklenmekte olup yeni eklenenler sekmesi de erisim tarihi
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itibariyle on U¢ kuruma ait hizmetten olusmaktadir. Kiltlr Turizm Bakanligi biinyesinde

sunulan sinema destek basvuru hizmetleri 6rnek olarak gosterilebilir.

Kamu kurumlari sekmesi, erisimi kolay kilmak adina hem A’dan Z'ye kurum adlarini
siralamis hem de ana kurumlar bashgi altinda ayrica listelemistir. Belediyelere ayri bir
sekme yolu ile erisim olmakla birlikte bu sekme araciligiyla da ulasilabilmektedir.

Listelenmis olan kurum adlarina tiklandiginda hizmet ve bilgiye erisim imkani dogmaktadir.

Belediyeler sekmesi, harita tGzerinde isaretlenmis 59 ile ait 223 adet belediye ve 9 adet yerel
hizmet kurumu tarafindan sunulan hizmetlere tek adresten erisim firsati sunmaktadir. E-
belediyecilik kapsaminda beyan bilgileri sorgulama, tahsilat bilgileri sorgulama, arsa rayic

bedeli gibi hizmetler verilmektedir.

iletisim ve yardim merkezi sekmesi genel bilgilerden olusan bir sayfa ile karsilamaktadir. E-
devlet kapisi kullanimi konusunda karsilasilan sifre, e-imza, mobil imza konusundaki
sorunlar,hizmet kullanimi konusunda yasanan teknik sorunlar, erisim, acilmayan sayfa vb.
sorunlar ve e-devlet kapisi konusundaki tim goris ve Oneriler igin bu sekme
kullanilmaktadir. Daha 6nce ¢6ziimlenmis sorunlarin yer aldigi hizl ¢6zim merkezi pek ¢ok
sorunun cevabini igermekte olup, bu igerigin disindaki durumlar igin ise ¢agri merkezi, e-
posta, iletisim formu gibi secenekler sunmaktadir. Telefon ile ulasmakta zorluk cekilen
durumlarda isaret dili bilen cagri merkezi calisanlari ile goriintili olarak gorisilip destek
alinabilmektedir. Yine ayni boélimde kamu kurumlari ile ilgili sorun ve gorusler
iletilebilmekte olup BIMER (Basbakanlik iletisim Merkezi) Basvuru formu ya da cagri
merkezi kullanilabilmektedir. E-devlet kapisi igerisinde olan ‘blog’ bashgi da merak edilen
ve bilinmeyen pek c¢ok konuyu (karekod ile belge dogrulama, barkodlu belge
hizmetlerine,kimlik dogrulama hizmetine iliskin yazilar vb.) agikhga kavusturmaktadir.
iletisim ve yardim merkezi icerisinde yer alan bir diger bilgilendirme sayfasi da sosyal medya
sekmesidir. Bu sayfada e-devlet kapisina ait resmi sosyal medya hesaplari hakkindaki
bilgilere ulasma imkani sunulmaktadir. Facebook, Twitter ve Youtube hesaplari kullanici
yorumlari, mesaj ve Onerilerini iletebilmenin yani sira e-devlet kapisi kullanimi ile ilgili
videolari da icermektedir. E-katilimcilik baghgina bakildiginda e-devlet kapisi Gizerinden

ulasilabilinecek kurumlara dair istek, fikir ve sikayetlerin iletebilecegi hizmetler
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listelenmistir. Bu hizmetleri kullanarak karar alma, ¢6zim Uretme ve politika olusturma
sireclerine dogrudan dahil olunabilmekte ve sorunlarin ¢6zimi konusunda katki
saglanabilmektedir. Cumhurbaskani’na Yazin, BIMER ve TBMM Dilekce Merkezi yolu ile e-
katihmin 6niinii acan e-devlet ana kapisi ayni zamanda ingilizce rehberlik hizmeti de

sunmaktadir.

E-devlet ana kapisi Tirk vatandasi olmayan kullanicilar icin de ana sayfada bir sekme
olusturmustur. ingilizce hizmet veren non-citizens sekmesi, bilgi teknolojileri yoluyla
ziyaretci klavuzu, goc klavuzu is ve egitim rehberleri sunmaktadir. Yabancilar igin
vatandaslik numarasinin nasil alinacagi ve e-hizmetlerden nasil faydalanilacagina dair

bilgilendirmeler icermektedir.

Gelisime acik olan portal, vatandaslarin goriis ve onerilerine degerlendirmeye alabilmek
adina hizmet 6neri anketleri olusturmus kullanilan hizmetleri onaylama ve yeni bir hizmet
onerme firsatinin onlini agmistir. Erisim tarihi itibariyle (16.07.2017) katihma acik anket

bulunmamakla birlikte tamamlanan anketlerin sonuglari ilan edilmistir.

Mobil uygulamasi bulunan e-devlet ana kapisi, kullanicilarina 749 farkli mobil hizmeti
kullanim kolayhgini prensip edinerek, ihtiyag duyulan hizmetleri dikkate alarak kisiye ozel
hizmet Onerileri olusturmakta ve tim bu hizmetleri glivenlik agisinda sifre veya mobil imza

secenegi ile sunmaktadir.

E-devlet kapisi tek noktadan pek ¢ok kamu hizmetine kolay, hizli ve glvenli bir sekilde
ulasmamizi saglamakta kisisel bilgilere kolayca erisebilme, cesitli basvuru ve islem
olanaklarindan faydalanma imkani olusturmaktadir. Tim bu firsatlar kisisel glivenligi gerekli
kilmaktadir. Sifre glivenligi ile ilgili genel onlemler alinmakta olup dikkat edilmesi

gerekenlerle alakali bilgiledirmelere de yer verilmistir.

Sayfaicerisinde “tlirkiye.gov.tr”nin belirgin 6zelliklerine dair bilgilendirmeler de yapilmistir.
Kisilerin kullandiklari hizmetlere ait sonuglari 6zellestirebilecegi, yardimci programlar
aracthigiyla hizmetlerden ve iceriklerden faydalanabilecegi, bir ¢cok katmandan olusan
glvenlik mimarisi sayesinde yuksek glivenlik hizmeti verildigi, tek tikla giris imkani, pek ¢cok

kurumdan bilgilerin kesintisiz sunuldugu, bazi kisisel bilgileri kayit altina alarak baskalariyla
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paylasma imkaninin olduguna dair basliklar gériilmektedir.internet ve mobil teknolojilerin
kamu yonetiminde kullanimina o6rnek teskil eden hizmet ve bilgilendirme iceren
turkiye.gov.tr sayfasi 2006 yilindan beri kamu hizmetlerinin elektronik ortamda, ortak bir
platformda ve vatandas odakli sunumu icin yirutilmekte, glincellenmekte ve yeni

hizmetler eklenmektedir.

3.4. E-Devlet Uygulamalarinda Karsilasilan Sorunlar

Dinya’da ve Tirkiye’de uygulanmakta olan e-devlet, gelisiminin sonucu olarak bir takim
sorunlarla karsilasmaktadir. Yonetsel bir devrim denilebilecek e-devlet Ekonomik Kalkinma
ve isbirligi Orgiitii [OECD]’de de yanki bulmus, e-devleti anlamayi ve kavramayi zorlastiran

engeller su sekilde siralanmistir: (OECD, 2003a)

e Yasal ve dizenleyici engeller,
e Mali (finansal) engeller,

e Teknolojik engeller,

e Sayisal ugurum,

e Vizyon ve plan eksikligi,

e Amaclarin belirlenme siirecinde ortak hareket edilememesi.

E-devletin oncl llkelerinden baslayip gelismekte olan ulkelerine kadar gizlilik, gtivenlik,
sayisal ugurum, ekonomik esitsizlik, egitim, erisilebilirlik, dncelikleri belirleme, vatandaslik
bilinci ve glveni, yasal, teknik alt yapi, blirokratik egilim, siyasi koordinasyon, ortak strateji
ve standart eksikligi, kurum ihtiyaclarinin karmasikhigi ve genel ve yerel ag yapilarinin

eksikligi gibi sorunlarla karsilasilmaktadir.

E-devlet uygulamalarinda karsilasilan sorunlar genel anlamda yasal, idari, teknik ve diger

sorunlar olarak olarak gruplandirilabilir.

3.4.1. Yasal Sorunlar

Elektronik belgelerin devlet tarafindan kabul edilmesi ve bu belgelerde kimlik kanitlanmasi,

sanal kurum kimliginin tanimlanmasi kisisel bilgilerin gizliliginin saglanmasi, elektronik
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imzanin kabuli, internet ortaminda islenen suglar, tiiketicinin korunmasi, s6zlesme hukuku
ve devlet ihale mevzuati, kurumlar arasi bilgi paylasiminda kural ve standartlarin ortaya
cikartilmasi ve girisimciligin desteklenmesi, genel devlet politikasinin ve stratejisinin
olusturulmasi ve kaynak israfi konulariyla ilgilidir (Kosecik ve Karkin, 2004: 103). Bitin
diinyada e-devlet uygulamalarinda bdyle bir sorunla genel anlamda karsilasiimaktadir.
Ancak, hicbir tilke tam anlamiyla ve ayni yaklasimlarla cevap verebilmis durumda degildir.
Elektronik ortamda iletilen bilgilerin kesinlikle bunlari génderen kuruma veya kisiye ait
oldugunu dogrulayacak, verinin baskasi tarafindan yollanmadigini garanti edecek teknolojik
uygulamanin adi olan e-imza, geleneksel noterlere benzer sekilde elektronik ortamda belge
ve yetki devri taleplerini kamu adina onaylayacak olan e-Noter; elektronik ortamda
gonderici ve alicilarin kimliklerinin tanimlanmasi amaciyla hazirlanan sayisal sertifikalarin
belirlenen kurum ve kuruluglara dagitilmasini Ustlenecek bir e-onay kurumu ve diger
kurumlar hala tartismalidir (Blike, 2002). Tuirkiye, e-devletin gelisiyle ortaya ¢ikacagini veya
artacagini diisindigl konular tizerine ¢alismalarda bulunmus, temel hukuksal sorunlari ele
almis ve ¢oziim onerileri sunmustur. Bu calismalar 1998 yilinda kurulan Elektronik Ticaret

Koordinasyon Kurulu tarafindan yaratalmdastir.

3.4.2. idari Sorunlar

E-devlet uygulamalarinin elestiri noktasini biirokratlar ve yonetimin diger kademelerinde
bulunan galisanlarin karsilasacaklari ve dolayisiyla topluma yansiyacak olan sorun kiimeleri
olusturmaktadir. E-devlete yonelik sorun alanlarinin ¢éziimi icin genel anlamda yapisal
degisiklikler gerektiginden kisa slirede blylk iyilesmeler beklenmemelidir. E-devlet
uygulamalarinin basarisi konusunda kullanicilarin inanci ve talebi cok dnemlidir. idarenin
vatandaslari e-devlet kullanimi konusunda bilgilendirmesi, gerekli teknik altyapiy
saglayarak tesvik etmesi olumlu bir egilim olacaktir. Geleneksel anlayis ve uygulamalarin
terki anlamina gelen bir sistem degisikligi olarak nitelendirebilecegimiz e-devlet, biirokratik
kademeden baslanarak vatandasa kadar uzanan genis bir kullanici kitlesine hitap
etmektedir. E-devlet bir reform yahut koklu bir degisiklik olarak goralirse bunun kolay
olmayacagi, planlanan olumlu sonuglarin disinda olumsuz sonuglarinin da olabilecegini

soylemek yanlis olmayacaktir.
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Personelin egitim ve uyum sorunu e-devlet uygulamalarinin dniindeki temel engellerden
biri olarak gorulebilir. Geleneksel hizmet sunumuna alismis, blirokrasinin hantalhgi ile
bitinlesmis personelin kamu hizmetgisi olma yolunda direng gdstermesi muhtemeldir. E-
devlet icin asgari niteliklerden yoksun olan personelin egitime tabi tutulmasi bu engelin
astlmasi hususunda 6nemlidir. Egitimi tamamlamasina ragmen gerekli uyumu gostermeyen
personel de baska bir sorun kiimesini olusturmaktadir. Nitel olarak az ancak nicel olarak
fazla olan personel de bambaska bir sorunu olusturur. Bahsedilen problemlerin asgari
zamanda asilabilmesinin sistemin basarisi Gzerinde belirleyici oldugu soylenebilmektedir

(Kosecik ve Karkin, 2004: 106).

3.4.3. Teknik Sorunlar

Bu sorunlarin en basinda ‘ulusal bilgi agi ve altyapisi’ sorunu gelmektedir. E-devlet, esas
itibariyle butinlesik ve agik bir ag yapilanmasi igerisinde galismak zorunda oldugu igin, aga
erisim imkanlarinin iyilestirilmesi ve artirilmasi, yiksek kapasiteli ve genis bant araligina
dagitilmasi, islenmesi, toplanmasi, paylasiimasi, iletilmesi, saglanmalidir. Genis ve ylksek
kapasitedeki sistemin tam anlamiyla kullanilabilmesi sadece klasik anlamdaki ev ve
isyerlerinden veya kurum ve kuruluslardan degil, agik ve kamusal alanlardan da sisteme
gerekli baglantilarin yapilmasi gibi degisik yapilanmalardan da ge¢cmektedir. Bu hususta
miihim olan, aga erisimden ziyade etkin ve verimli kullanilabilmenin 6n sarti olan bilgi okur-

arastirmacihginin artirilmasi oldugu sdéylenebilir.

Enformasyon yuki{ ve veri tabanlari erisimi bir diger sorun alanini olusturmaktadir. Bilgi
teknolojilerinin kullanilmaya baslanmasiyla, diger alanlarda ortaya ¢ikmis olan bilgi yuka
toplami ve yogunlugu e-devlet uygulamalari ile birlikte kamu hizmetlerinin sunumunda da
gozilkmeye baslayacaktir. Bu durumun uygun anlamda c¢o6ziilememesi, kullanicilarin
psikolojik ve ruhsal dengelerini sarsmaya kadar gidebilecek, bir siri bilgi yigini arasinda
kendi isine yarayacak olanlari bulamamasina sebep olabilecektir. Servis saglayicilarinin,
kullanicilarin sistemden beklentilerini karsilama noktasinda istenileni vermesinin e-devlet
kullanim oraninin artmasi agisindan énemli oldugu sdylenebilir (Késecik ve Karkin, 2004:

107).
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Diger bir nokta ise e-devlet uygulamalarina temel olan platformlarin yani bilgi
teknolojierinin toplumun alim glict disiik olan kesimi icin pahali olmasidir. Bu beraberinde

dijital esitsizligi de getirecektir.
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4. DUNYADA E-DEVLET HIZMETLERi: E-DEVLET ANA KAPILARININ
INCELENMESI

E devlet uygulamalari son yillarda diinyada hiz kazanmis bulunmaktadir ve bu konuda bazi
ulkelerin oldukga ileri adimlar atmis olduklari gériilmektedir. Tirkiye ise bilgi toplumu olma
yolunda attigi adimlari son yillarda hizlandirmis durumdadir. Hem altyapisal hem de
uygulamalara doniik calismalar yogun bir sekilde devam etmektedir. Bu calismada e-devlet
web portallariincelenerek diinyadaki ve Tiirkiye'deki e- devlet uygulamalari karsilastiriimis,
dinyadaki iyi 6rneklerden alinabilecek dersler c¢ikarilmistir. Ayni zamanda tlkemizin web

portalinin mevcut durumu da llke degerlendirmeleri esnasinda incelenmistir.

incelenecek olan {lkeler, diinyada kabul gérmiis OECD, Diinya Ekonomik Forumu [WEF],
Birlesmis Milletler [UN] gibi endekslerde Ust siralarda yer alan Ulkeler arasindan segilmis,
bu Ulkelerin e-devlet portallari detayli olarak analiz edilmeye calisilmistir. Ayrica Ulkelerin
web sayfalarinin Turkiye’deki ile kiyaslanabilir olmasi gézardi edilmemistir. Bu baglamda
Amerika Birlesik Devletleri [ABD], Birlesik Krallik, Finlandiya, Yeni Zelanda, Singapur ve

Hollanda’nin e-devlet ana portallari galisma sahasini olusturmustur.

Calismanin temelini e-devletin sorun alanlarindan hareketle belirlenen dort ana olgu
olusturmaktadir. Segilen Ulkelerin e-devlet web portallari; seffaflik ve hesap verebilirlik,
teknoloji, e-devlet araciligiyla sikdyet ve memnuniyet, erisim kolayligi basta olmak Gzere
Turkiye’de var olmayan uygulamalar, bilgilendirmeler ve sekmeler agisindan incelemeye

tabi tutulmustur.

4.1. Amerika Birlesik Devletleri

Bilgi ve iletisim sektorlerinde 6nci konumda olan ABD, e-devlet alaninda da yatirimlar
yapan ve diinyada onci diyebilecegimiz lilkeler arasindadir. E-devlet uygulamalari pek cok
Ulkede oldugu gibi ABD’de de dncelikle yerel ve federal diizeyde baslamis ve zamanla ulke

genelinde dagilim gostermistir (Uckan, 2003: 74).
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ABD e-devlet galismalarina Bill Clinton déneminde baslamig, maliyet districu 6nlemler
almaya ve vatandas memnuniyetine odaklanmistir. 1993 yilinda baslanilan Access America
projesi kapsaminda 2001 yilinda ‘www.firstgov.gov’ adresli bir portal olusturulmus,
Amerikan vatandaslarinin tek portal Gzerinden hizmet almasi hedeflenmistir. Sonraki

yillarda portalin ismi ‘www.usa.gov’ olarak degistirilmistir.

ABD’de 2003 yilinda federal hiikiimete ait 22.000 internet sitesinde 35 milyondan fazla
sayfa bulunmaktaydi. Bu kadar yiksek hacim, kullanicilarin bilgi ve hizmetleri bulmasini
zorlastirmaktaydi. Amerikan federal hiikiimeti gicli bir arama motoru ve coklu gezinti
araclari olan bu portali acarak bilgiye erisimi daha kolay ve saydam hale getirmistir. Diger

pek cok llkenin de ayni deneyimi yasamasinda 6nci olmustur (OECD, 2003a).

Sistem ile vatandaslara tek adresten, erisimin kolay oldugu bir hizmet sunumu
hedeflenirken, online formlar sayesinde kaynak israfinin da 6niline gegilmesi planlanmistir.
Boylece devlet vatandas iliskisinde zamandan tasarruf saglanacagi, is akisinin da bu hiza

bagh olarak artacagi, tim bunlarin da verimliligi artiracagi sonucu beklenmektedir.

BiT s6z konusu oldugunda gelismis bir tilke olan ABD, mevcut konumunu muhafaza etmek
ve gelistirmek adina yatirnrm yapan (lkelerin basinda gelmektedir. Nitekim, Birlesmis
Milletler’in yarattigl e-devlet hazir olus endeksinde (st siralarda yer alan ABD

siralamasinin geregini yatirimlariyla géstermektedir.

1990'h yillarin sonlarinda baslayan internet patlamasi sirasinda hikiimet birlikleri web
siteleri gelistirmeye devam etmis ve bunun sonucu olarak e-devlet harcamalarinin yiksek
seviyelere geldigi gortlmustir. E-devletle ilgili girisimler igin harcamalarin artmaya devam
ettigi 2009'da ABD hikiimetinin harcamalarinin (71 milyar dolar) ylizde 10'unun e-devletle

ilgili oldugu soylenmektedir (Baumgarten ve Chui, 2009).

ABD, 2011 yilinda bu rakami da asarak hikimet bilgi teknolojisi biitcesini 2010 biitcesine
oranla % 1,2 arttirarak yaklasik 8 milyar dolari e-devlet girisimlerine harcamistir (Snead ve

Wright, 2014).
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E-devlete verilen 6nem Agustos 2001 tarihli kalkinma planinin bes temel 6gesi icerisinde
yer almasindan da anlasilabilir. ABD’ye gore e-devlet, bugliniin vatandaslarinin ve is
diinyasinin devletten beklentilerini karsilama hususunda da énemlidir. E-devlet girisimleri
etkili bir sekilde uygulandiginda islem maliyetlerinin azalacagi, devlet ile iletisimin daha
kolay olacagi, gizliligin korunacagi ve glvenligin saglanacagi distinilmektedir. Vatandaslar
ve isletmeler, cevrimici bir nokta yahut telefon yoluyla Amerika Birlesik Devletleri
Hikldmeti’nin yansimasi da diyebilecegimiz e-devlete kolaylikla erisebilmektedirler (OMB

[Office of Management and Budget], 2002: 3).

2002 yilinda yirurlige giren e-devlet yasasi devlet ve yurttas iliskilerine odaklanmis,
etkilesimi gelistirmeyi planlamistir. Bu yasa akabinde Beyaz Saray igerisinde e-devlet ofisi

de kurulmustur.

ABD’nin e-devlet konusundaki stratejik vizyonunda; devlet organizasyonlari, isin nasil
yurituldigi ve hizmet verdigi kisilere nasil muamele edildigi belirleyici olmustur. Bu vizyon

rehberliginde (i¢ ana prensibe ulasiimistir: (OMB, 2002: 3)

e Vatandas merkezli olma,
e Sonuc odakli olma,

e Pazar odakl, aktif olarak tesvik eden ve yenilikci olma.

ABD’nin e-devlet vizyonu ise, devletin beseri sermayesini ve fiziksel varliklarini kullanarak
basarili gevrimigi isletim uygulamalari ortaya ¢ikarmak, erisimi ‘bir tik’ kadar yakin ve kolay
hale getirmek olarak belirlenmistir. E-devlet genis vizyonuyla, isletmeler ve vatandaslarin
yaninda diger devletlere ve federal calisanlara da hizmet etmektedir (OMB, 2002: 3). Bu
strateji ABD’nin e-devlet etkilesimini devletten topluma, devletten devlete, devletten is
diinyasina, devletin i¢ etkinligine yonelik olarak gruplandirmistir. Bunun sonucunda
devletin is yukiiniin azalacagi, devletin isletmelere ve vatandaslarina daha fazla internet
erisimi imkani saglayacagl, eyaletler ve federal hikimetler arasinda veri paylasimi
yapilacagi, devletin i¢ diizen anlaminda daha etkin ve verimli calisacagi distnilmektedir
(Matthews ve Usrey, 2010: 5). OMB (2002) raporda e-devletin vatandasa kaliteli hizmet

sunmak igin pek ¢ok firsat sundugunu belirtmistir. Vatandaslarin bugiiniin giin veya hafta
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standartlarina kiyasla birkag dakika ya da birkag saat icinde hizmet ya da bilgi alabilecegini;
vatandaslarin, isletmelerin, eyalet ve yerel yonetimlerin, muhasebeci ve avukat tutmaksizin
gerekli raporlari hazirlayabilecegini; devlet memurlarinin galismalarini ticari dinyadaki

meslektaslari kadar kolay, verimli ve etkili bir sekilde yapabilecegini belirtmistir.

Etkili bir strateji, federal devlette asagidakileri iceren dnemli gelismelere neden olacaktir:

(OMB, 2002: 4)

e Vatandaglara verilen hizmet sunumunu basitlestirmek;

e Devlet yonetiminin kademelerini ortadan kaldirmak;

e Yurttaslar, isletmeler, diger dizeydeki hikiimet ve federal c¢alisanlarin federal
hikimetten kolayca bilgi bulup hizmet almalarini saglamak;

e Ajanslarin is slireclerini basitlestirmek ve gereksiz sistemleri entegre etmek ve ortadan
kaldirmak yoluyla maliyetleri disirmek;

e Baskan'in ydnetim glindeminin diger unsurlarinin basarilmasini saglamak;

e Vatandas ihtiyaglarina cabuk tepki verecek hiiklimet operasyonlarini hizlandirmak.

ABD e-devlet sistemi her biri ayri donisim yapilanmasi gerektiren vatandas merkezli dort

gruptan olusmaktadir: (OMB, 2002: 4,5)

e Bireyler / Vatandaslar: Devletten Vatandaslara (G2C); Vatandaslarin yuksek kaliteli
hikiimet hizmetlerine erismesini kolaylastiran, kolay bulunabilir, kullanimi kolay ilk
bakis noktalari kurun.

e isletmeler: Devletler arasi (G2B); Yeterli veri toplanmasini ortadan kaldirarak ve iletisim
icin E-is teknolojilerini daha iyi kullanarak hiikiimetler tGzerindeki yiku azaltin.

e Devletlerarasi: Devletten Devlete (G2G); Devletlerin ve bdlgelerin raporlama
gereksinimlerini karsilamasini ve federal hiikiimetle vatandas hizmetleri arasinda tam
bir ortak olarak yer almayi kolaylastirirken, 6zellikle hibeler icin daha iyi performans
Olcimi saglayin. Diger hiikiimet diizeyleri dnemli dlglide idari tasarruflar saglayacak ve
zamaninda daha dogru verilerin mevcut olmasindan dolayr program teslimatini

iyilestirebilecektir.
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e Devlet ici: i¢ Verimlilik ve Etkinlik (IEE); Tedarik zinciri ydnetimi, finansal yénetim ve bilgi
yonetimi gibi alanlarda sektordeki en iyi uygulamalari kullanarak, federal devlet
kurumlarinin yonetiminin maliyetini duslirmek ve kalitesini artirmak igin modern
teknolojiden daha iyi yararlanin. Ajanslar etkinlik ve verimliligi artiracak, islenmedeki

gecikmeleri ortadan kaldiracak ve galisanlarin memnuniyetini ve kalicihgini artiracaktir

Tim bu e-devlet yatinmlarinin bir sonuca ulasmasi, vizyonunu gerceklestirebilmesi icin

kullanilabilirliginin olmasi gerekmektedir.

Pearrow (2000), ABD’de insanlarin bir web sitesine gitmesinin ¢ sebebi oldugunu
soylemistir. Bunlarin ilki sorf yapma (web sitelerini rastgele bir sekilde kesfetmek), ikincisi
bilinen bir 6geyi arama ve Uglnclsi de goreve yonelik etkilesim olarak belirtilmistir.
Pearrow'un perspektifinden bakildiginda, kullanilabilirlik kullanicilarin bir web sitesine ne
zaman, nerede girdiklerine bakilmaksizin kullanabilmelerini saglamaya ¢alismaktadir.
Kullanilabilirlik kavrami kullanimi en kolay, kolay 6grenilebilirlik, kullanishhk miktari ve en
az rahatsizlik hissi getirecek web sitelerinin yaratilmasi ve stirdirilmesi igin saglam bilimsel

gozlem, 6lciim ve tasarim ilkelerini uygulamanin genis disiplinini icermektedir.

Kamu kurumlari vatandaglarin erisimini kolaylastirmak ve maliyetleri en aza indirmek adina
e-devlet hizmetleri sundukca, kullanilabilirlik 6nem kazanmaktadir. PEW Internet ve
American Life Projesi, internet kullanirliginin Amerikali eriskinlerin % 73'line ulastigini tespit
etmistir (Madden, 2006). Daha Onceki arastirmalar, hikimete basvuranlarin
sadece %29'unun bunu e-devlet araciligiyla yaptigini, %42’sinin telefon yoluyla, %20’sinin
dogrudan ziyaretle, %18’inin mail yoluyla, %17’sinin mektup yoluyla yaptigini, %22’sinin ise
birden fazla yontemi bir arada kullandigini sdylemekteydi (Horrigan, 2004). Hikimet
Mikemmellik Konseyi (The Council for Excellence in Government) birgok sivil toplum
kullanicisinin, istedikleri web sitesinde ihtiyac duyduklari bilgileri bulmada zorluk
yasadiklarindan gevrimigi hiikiimetle etkilesime girmedigini belirtmektedir. Hizli gelisimine,
e-devletin web sitesi kullanilabilirlik engelinin olmamasina ragmen tim potansiyeli
kullanilamamustir (Schulz, 2001). E-devlet, bu boslugu doldurmak icin yeni bir kullanici
hizmeti almistir. Hikimetin halka sundugu bu yiz, kolaylikla ulagilabilir bir dizi hizmeti

icermekte bu sayede kullanicilar islerini hizli bir sekilde ele alabilmektedir.
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Ozetle ABD’de ii¢ sekilde (yiiz yize, telefonla ve posta ile) sunulan kamu hizmetine
dordiinci bir alternatif olan e-devlet (Baker, 2009: 82), zaman ve mesafe engellerini asma
imkani saglamaktadir. islemleri daha fazla asamali olsa da, internet her yerde bulundugu
icin kamu hizmeti sunumunda degisimi hizlandirmaktadir. E-devlet kullanici memnuniyeti,
kontrol ve esneklik UGzerine kurulmustur. Dis iletisim (resmi ve gayri resmi, dogrudan)
sayesinde hizli geri bildirim (birden fazla kanal ile) yapilabilmekte ve e-devletin vatandas
tarafindan sik kullanilmasi ile de hikimetin yanit verme degerlendirmelerini

gelistirilmektedir (Tolbert ve Mossberger, 2006).

E-devlete dair tim bu cabalarin ABD’nin yani sira diinya capinda yanki yaptigl hususu,
Jaeger’in (2003) "E-devlet gergekten kiiresel bir fenomen haline geldi” agiklamasindan da

anlasiimaktadir.

4.1.1. E-Devlet Ana Kapisi (USA.GOV)

ABD’nin e-devlet ana kapisi olan www.usa.gov adli web sitesinin ana sayfasinda 7 adet

sekme bulunmaktadir (Resim 4.1):

e Resmi Kurumlar ve Secilmis Yetkililer
e Yardimlar, Bagislar ve Krediler

e Barinma ve Toplum

e Meslekler ve issizlik

e Para ve Alisveris

e Seyahat ve Gog

e Diger Konular ve Hizmetler
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BE An official website of the United States government Here's how you know

6 U S A . g OV Search All Government - ContactUs | 1:844-USA-GOV1

Government Agenciesand v  Benefits, v Housingand v Jobsand v Money and v Travel and v  More Topics v
Elected Officials Grants, Loans C ity u ploy C Issues Immigration and Services
HowDolI...

Find unclaimed money the government owes me
USA.gov is your online guide

Contact a specific government agency to government information
and services.

Find a job

Learn what you can do on this

Get or renew a passport site >

Find benefits, grants, and loans

What's New

P Wear Blue and Support Men’s Health Month

Want to be part of the events taking place this month and encourage
others to join you? Here’s how you can participate!

Resim 4.1. ABD E-Devlet Ana Sayfasi (www.usa.gov, 15.05.2017)

‘Resmi Kurumlar ve Secilmis Yetkililer’ sekmesinin iceriginde ilk olarak biitin ABD resmi
kurum ve kuruluglarinin A’dan Z'ye endekslenmis hali bulunmaktadir. Vatandaslar bu
vasitayla 600’den fazla kurumdan istedikleri resmi kurumun web sitesine, iletisim bilgilerine,
o kuruma ait yerel burolara, hangi kurumlara bagh veya baglantih g¢alstigina
erisebilmektedir. Kuvvetler ayriligl prensibine dayanan devletin lc¢ organdan olusan yapisi
ve bu organlarin nasil calistigi da bu sekmede anlatiimaktadir. Secilmislere ulasimi
kolaylastirmak adina Baskan, Kongre Uyeleri, eyalet valileri, parlamenterler ve belediye
bagkanlarinin iletisim bilgileri yine bu sekme altinda paylasiimistir. Ayrica resmi kurum ve

kuruluslar gahistiklari konulara gore kategorize edilip kolay erisim saglamak amaglanmistir.

ikinci sekme olan ‘Yardimlar, Bagislar ve Krediler’ sekmesinde devletin bireylere ve
kuruluslara sagladigi finansal destek hakkinda bilgiler bulunmaktadir. Bu kisimda 6zellikle
uygun fiyath konut satin alabilmeleri icin vatandaslara saglanan ucuz krediler hakkinda bilgi

verilmektedir. Ayrica 6grencilere ve ihtiyag sahiplerine yapilan karsiliksiz yardimlar igin
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izlenecek yollar burada belirtilmistir. Konut yardimlari, gocuk bakim destegi, 6grenciler igin
burslar, gida yardimlari, issizlik yardimlari, iletisim (telefon hizmeti) yardimlari, ev icin
elektrik ve 1sinma yardimlari, ilag yardimlari hakkinda detayli bilgi ve yonlendirmeler bu

baslik altinda derlenmistir.

Bir diger sekme olan ‘Barinma ve Toplum’ sekmesinde genel itibariyle ikametle ilgili
konulara yer verilmistir. kamet adresinin degistirilmesi icin ABD’nin resmi posta servisi olan
USPS’ten ya da bazi resmi kuruluglardan yararlanilabileceginden bahsedilmis ve bunlarin
linkleri verilmistir. Konutlarla ilgili olarak uygun fiyath konutlarin nasil alinabileceginden
hacizden kacinmak icin neler yapmak gerektigine, tasima sirketleri ile nasil anlasmak
gerektiginden kiralama sahtekarliklarindan nasil uzak durulacagina kadar birgok hususta
onemli bilgiler bu baslik altinda agiklanmistir. Ek olarak, konut tamiri ve konut yenileme ile

ilgili destek programlarina bu baslik altindan erisilebilmektedir.

'Meslekler ve issizlik' sekmesi altinda yeni bir ise ve kariyere nasil adim atilabileceg;,
issizlerin is bulmak icin neler yapabilecegi tizerine ydnlendirmeler mevcuttur. ilk olarak bir
isletme kurmak icin kosullar ve gereklilikler her eyalet icin ayri ayri diizenlenmistir. isletme
kurmak icin mali agidan gerekli olabilecek devlet destekleri veya finansal tesvik programlari
listelenmistir. Ayrica vatandaslarin sahip oldugu isletmeler vasitasiyla Urettikleri mal ve
hizmetleri devlet kurum ve kuruluslarina satmalari icin, alim yapan kurum ve kuruluslar
O0zetlenmis ve baglantilar sunulmustur. Yine isletmelerin ihracat veya ithalat yapmasi igin
gerekli lisanslarin nasil alindigi anlatilmis ve bu islemlerle ilgili kanuni diizenlemelere yer
verilmigstir. Ayrica, isletmelerin kurulus agamasinda karsilasabilecegi prosediir, is sigortasi,
vergi 6deme, eleman alma, tiiketici koruma kanunlarina iliskin bir kilavuz hazirlanmistir.
isletmeler agisindan hazirlanan rehberlere ek olarak calisanlar ve is arayanlara yonelik
bilgilere de yer verilmistir. is hukuku ve calisanlarin karsilasabilecegi sorunlarin ele alindig
sayfada, isyerinde maruz kalinan ayrimcilik ve taciz, isletmeler igin ¢alisanlarin adli
sicillerinin kontrolQ, yillik izin ve saglik raporlari kullanimi, sendikalara katilma, asgari licret
ve fazla mesai diizenlemeleri, tehlikeli islerde ¢alisma, tazminat haklari, haksiz sekilde isten
¢ikariima ve ¢ocuk iscilerin haklari hakkinda bilgiler ve ydnlendirici baglantilar

bulunmaktadir.
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Federal devlet kurumlarinda is arayan geng, yasl ve engelliler igin bilgilerin verildigi baska
bir sayfada kamu kurumlarindaki ilanlari iceren ‘www.usajobs.gov’ web adresine baglanti
bulunmakta ve bu sayfa araciligi ile vatandaslar basvuru yapabilmektedir. Ayrica ABD'nin
ISKUR'u sayilabilecek 'CareerOneStop' programini tanittiklari béliimde geng, yasli, kadin ve
yeni issiz olanlar icin ayri ayri baglantilara erisilebilmektedir. Ana sekmenin altindaki bir
baska baslikta Ucretsiz kamu hizmeti yapmak ya da gonilli olmak isteyenler i¢in on adet
federal organizasyonun, galistiklari alanlarla ilgili bilgilerle birlikte baglantilari sunulmustur.
Emeklilik boliminde ise emeklilik haklari ve maaslar ile ilgili tavsiyeler bulunmaktadir.
Emeklilikle ilgili vatandaslar icin ayrintili bir kilavuzun yer aldigi bu boliimde calisanlarin
kesintilerini belirleyerek emeklilik zamanini ve maasini planlayabildigi hesaplama araglari
mevcuttur. Son olarak issizlik sigortasi ve calisamayanlara yonelik programlarin yer aldigi
bélimde igsizlik maasina nasil basvurulacagi, issiz kalinca saglk sigortasinin nasil devam
ettirilecegi, maluliyet maaslarinin tipleri ve nasil hak edilecegi, is¢i tazminatinin ne yollarla
alinacag), haksiz isten cikarilmanin nasil sikayet edilecegi, 'ihtiya¢ Sahibi Ailelere Gegici

Yardim Fonu'na nasil basvurulacagi sorulari yanitlanmistir.

‘Para ve Alsveris’ sekmesi altinda Amerikan devletinin mall konularda yaptig
bilgilendirmeler mevcuttur. ilk olarak devletin ihtiyac fazlasi sattigi menkul ve
gayrimenkullere dair alisveris bilgilendirme sayfasi bulunmaktadir. Bu sayfada miadi
dolmus veya fazla olan ucak, araba, antika, elektronik esya, mobilya, ev, arsa gibi kalemlerin
satildig1 veya acik artirmaya sunuldugu devlet kurumlarinin baglantilari listelenmistir. Diger
bir sayfada vatandaslar icin devlet kurumlarinin ve mizelerin sattig1 hediyelik esyalar ve
koleksiyonluk parcalarla ilgili baglantilara yer verilmistir. Ayrica her eyalet icin yonlendirilen
baglantilarla ihtiya¢ fazlasi sattigi Grlnlerle ilgili fotografli ve detayh bilgilere de
ulasilabilmektedir. Para birimi sayfasinda Amerikan dolari ile ilgili tedaviildeki para
tiplerinden bahsedilmis ve ABD’ye girerken veya ABD’den ayrilirken vatandaslarin
bulundurulabilecegi nakit miktarlarin bilgisi verilmistir. Alisveris ve tiketici konularina
ozellikle yer verilen bélimde, bankacilik islemleri, araba satin alma ve kullanma proseddrd,
tuketici sikayetleri, Tuketici Eylem Elkitabi, geri ¢agirilan trinler, tasarruf ve yatirim, gtivenli
alisveris, tiketiciyi koruma birolari, tele-pazarlama ve istenmeyen posta konularina
deginilmistir. Bolimde bankalari devlete sikayet edebilmenin yanisira banka hesabi

acarken dikkat edilmesi gereken hususlar da vatandaslara gosterilmistir. Araba satin alma
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ve kullanimi ile ilgili olarak, sifir ya da ikinci el arag¢ satin almaya yonelik dnemli ipuclarina
yer verilmis, arac sigortalari ve tamiri hakkinda bilgiler verilmis, glivenli bir stirls icin dikkat
edilmesi gerekenler anlatiimis, benzin ve diger yakitlarin fiyatlarina nasil ulasilabilecegi
bilgisi verilmis ve ehliyet yenileme, arac¢ kaydetme gibi prosedirlerden bahsedilmistir.
Tiketicilerin resmi ya da 6zel kuruluslardan satin alimlariyla ilgili sikayetleri de yine bu
baglanti araciligiyla degerlendirilmeye alinmaktadir. ‘Para ve Tiiketim’ boliminin bir baska
konusu da sivil toplum kuruluslari [STK] olmustur. STKlar ile ilgili bilgi verildikten sonra nasil
kurulacagi, hangi resmi prosediirlere tabi olacagl sorulari cevaplanmistir. Eyaletlerde
yapilan piyangolarin sonuclari da bu bolim altinda verilen baglanti araciligiyla
ogrenilebilmektedir. Vergi boliminde detayh bir sekilde vatandaslar tarafindan federal
vergilerin nasil kayda gecirilecegi, federal vergileri kayda gecirdikten sonra neler yapmak
gerektigi, sik kullanilan vergi indirimleri ve isletme vergileme konulari anlatiimistir.
Vatandaslara sunulan baglantida doldurulan anketle vergi 6deyip 6demeyecegi sorusu da
bu baglanti aracilhigi ile cevaplanmustir. i¢ Gelir Hizmeti (IRS) adi verilen kurulusun yaptigi
mobil ve web tabanli uygulamalarla vatandaslar 6deyecegi vergiyi, alacagi vergi iadesini
detaylariyla 6grenebilmektedir. Talep edilmemis veya sahibi gikmamis paralarin ve fonlarin
bulunabilmesi icin hazirlanan boliimde vatandaslarin kolay bir sekilde bu paralara ve

fonlara ulasabilmesi icin kisa yollar hazirlanmistir.

‘Seyahat ve Go¢’ sekmesinin altinda go¢ ve vatandaslik, rekreasyon ve yurtici seyahat,
yurtdisi seyahat ile vize ve turist kategorileri bulunmaktadir. Goé¢ ve vatandaslk
kategorisinde ‘green card’ ve oturma izni alma, Amerikan vatandasi olma, vatandasliktan
ayrilma ya da cikarilma, sinir disi edilme gibi konular izerinde durulmus ve genel itibariyle
ABD’ye yerlesmek isteyen dis Glke vatandaslarinin nasil sireglerden gegecegi anlatiimistir.
Amerikan vatandasi olabilmek icin nelerin gerekli oldugunun agiklandigi sayfada belgeler
ve formlarin baglantilari sunularak vatandas olmayanlara yol gosterilmistir. ABD
vatandashgindan gonilli olarak vazgecmek isteyenlere dahi 6nerilerin bulundugu bir baska
sayfada vatandasliktan c¢ikma sonrasi karsilagilabilecek sonuglardan bahsedilmistir.
Rekreasyon ve yurtigi seyahat kategorisinde vatandaslarin Ulke igerisinde seyahat edip
rekreasyon faaliyetlerinde bulunmalari tavsiye edilmis ve bunun icin yol gosterilmistir.
Sayfada batik gemilere yapilan dalig imkanlarindan milli ormanlara, ulusal parklardan vahsi

yasam alanlarina kadar bircok kategoride ele alinmis mekanlarin baglantilari verilmistir.
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Bisiklet siirme, tekne gezintisi, kamp, tirmanma, balik tutma, yiriyus, at binme, avcilik ve
kis sporlari gibi rekreasyon faaliyetlerinin siralandigi sayfada her bir baglanti icerisinde bu
faaliyetlerin nerede vyapilabilecegi harita ve gorsellerle vatandaslarin kullanimina
sunulmustur. Bunun yaninda, her bir faaliyet tird icin alinmasi gereken onlemler ve
bilinmesi gerekenler listelenmistir. Hatta federal kurumlarin kamp alanlari igin rezervasyon
yapma imkani bu sayfada mevcuttur. Ayrica ABD icinde yapilacak hava, deniz ve demir yolu
seyahatleri igin alinmasi gereken tedbirler ve 6nemli bilgiler de vatandaslara sunulmustur.
Seyahat siiresince kullanilan ulasim ve konaklama sirketlerini devlete sikayet edebilmek igin
olusturulan boliimde sikayetlerin hangi kurum ve kuruluslara yapilabilecegi baglantilariyla
verilmigtir. Yerli turist bilgilendirmesinin yani sira tilke disina gikmak isteyen vatandaslar igin
de nasil pasaport alinacagi, hangi llkelerde vize istendigi, glivenlik icin dikkat edilmesi

gereken hususlar Gizerinde durulmustur.

4.2. Birlesik Krallik

ingiltere’nin igerisinde oldugu Birlesik Krallik, e-déniisim siirecini en hizli yasayan
Ulkelerden biri olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Sahin,2008:129). Bilgi toplumuna geciste
toplumlarin géstergelerine bakildiginda hane halkininin yiiksek oranda internet kullandigi,
kamu kurumlari ile iletisim kuranlarin resmi belge indirme, bilgi alma, belge doldurma

amaciyla interneti kullaniklari gértlmdastir.

Birlesik Krallik, e-devlet alanindaki ¢alismalarina doksanh yillarda baslamigtir. E-devlet

konusunda kapsamli degisim ve gelisimler yasayan Ulkeler arasinda gosterilebilir.

E-donlisim calismalarina Blair hiikiimeti doneminde baslayan Birlesik Krallik, hiikiimet
blinyesinde Elektronik Temsilcilik Dairesinin (Office of e-Envoy) kurulmasiyla hizini arttirmis,
¢alismalarini koordineli bir sekilde ulusal ve yerel diizeyde yapma imkani olusturmustur

(Uckan, 2003: 80-83)

1998 yilinda yayinlanan ‘Rekabetg¢i Gelecegimiz —Bilgi Yonelimli Ekonomiyi Kurtarmak’ adli
rapor da, ekonominin gelisiminin bilgi teknolojilerinin kullanimi ile artacagi, e-ticaretin
onind agilmasinin gerekliligine ve devletin ydonetimi modernize etme sorumluluguna vurgu

yaparak e-devlet ¢alismalarina destek olmustur.
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Bu raporu tamamlar nitelikteki ‘Devletin Modernizasyonu’ eylem plani modernizasyonun
nasil yapilacagl hangi alanlara yapilacagi ve hangi teknikler kullanilacagi Uzerine
yogunlasmistir. Planda, topluma tek duraktan hizmet vermeyi amaclayan e-devlet kapisinin
acillmasi, e-imza islemlerini online olarak yapilabilmesi ve elektronik temsilcilik dairesi

kurulmasi hedeflenmistir (Office of the Leader of the House of Commons, 2000).

2000 yilinda Birlesik Krallik’in resmi e-devlet stratejisi yayinlanmistir. Kamu, 6zel ve gonilli
sektorlerin dijital katiliminin nasil olacagi lizerine yogunlagilmis, kamu hizmetlerine online
erisim saglayacak olan e-devlet web sitesi olan UKonline.gov.uk hayata gecirilmistir

(European Commission, 2015).

Subat 2001'de, Departmanlar arasindaki e-devlet hizmetlerini baglamak tizere tasarlanmis
bir hizmet olan "Government Gateway" baslatiimistir. Ayni zamanda, giivenli bir kimlik
dogrulama ve islem motorunu da icermektedir (European Commission, 2015). Directgov
olarak Aralik 2001'de Devlet Modernizasyonu Eylem Planinda yer alan Elektronik Temsilcilik
Dairesi, e-devlet politikalarinin etkinligini saglamak igin devlet genelinde politika

belirleyicilerine yonelik bir dizi rehber olan ‘e-politika prensipleri’ni yayinlamistir.

Nisan 2002'de, Ulusal Denetim Biirosu (NAO) ‘Hiikiimet Uzerine internet II’ raporunu
yayinlamistir. Bu rapor, 1999 'Web Hiikiimeti' raporunun bir takibi olarak, merkezi ve yerel

yonetimlerde e-devlet uygulamasinda kaydedilen ilerlemeyi incelemektedir.

Kasim 2003'te, sirketler igin ‘BusinessLink.gov.uk’ e-devlet portali, isletmeler, isletme
sahipleri ve yoneticilerin hizmetine, hikiimet bilgi ve servislerine erisim saglamalari

amaciyla sunulmustur.

Subat 2004'te, hiukiimetin glivenli intranetinin (Government Secure Intranet) iyilestirilmis
hali, merkezi ve yerel yénetimdeki 280.000'den fazla kullaniciya sinirli diizeyde de olsa daha
iyi hizmetlere ve islevlere erisim amaciyla yayinlanmistir . Mart 2004'te, hiikimetin yeni
portalinin ilk asamasi olan 'Directgov' baslatilarak vatandaslar igin ¢ok ¢esitli kamu
hizmetleri sunulmustur. Birlesik Krallik bu portalin hayata gegmesi ile digital diinyada yerini
almistir. Nisan 2004’e gelindiginde Basbakan Yardimcisi ‘Yerel E-Devlet icin Oncelik

Sonuglari’ baslikli bir belge yayimlamistir. Bu belge, tiim yerel konseylerin 2005 yili hedefleri
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olan tam elektronik hizmet sunum kabiliyeti ile ilgili bir dizi kilit bilgiler elde etmelerine
yardimci olmayl amaglamaktadir. Haziran 2004'te, go¢ kontrolini iyilestirmek amaciyla
havalimaninda biyometrik bir sinir kontrol sistemi olan iris Tanima Gég Sistemi'ni
yayinlamistir. Eylll 2004'te, eEnvoy Ofisi'nin yerini, ‘E-Devlet Baskan!’ liderligindeki Kabine

Ofisi E-Devlet Birimi almistir.

Ocak 2005'te, merkezi hikiimetten, yerel makamlardan ve diger kamu kurumlarindan
alinan 30 bilisim uzmanindan olusan bir 'CIO Konseyi' olusturulmustur. Konseyin amaci,
kamu sektortinde ClIQO'larin rolini ve hiikimet bilgi teknolojisine dayali projelerinin basari
oranini artirmaktir. Ayni ayda, Birlesik Krallik Bilgi Edinme Ozgiirligii (FOI) Yasasi 2000

tamamen yururlige girmistir

Mart 2005'te Birlesik Kralhk Hikiimeti, yerel yetkililerin verimliliklerini arttirmalarina ve
musterileri ile daha etkin bir sekilde birbirlerine ve merkezi hiikiimete baglanmalarina
yardimci olacak yeni bir hizmet olan 'Government Connect'i baslatmistir. Nihai hedef, tim
yerel yetkililerin sistemi 2007 sonuna kadar kullanmasi ve boylece hizmet sunumunda ve

maliyetlerde etkinlik kazanilmasi olarak belirlenmistir.

Nisan 2005'te hikimet, vatandaslarin e-devlet hizmetlerinin kalici dijital bélinmesi ve
distik alimi ile miicadele etmeyi amacglayan yeni bir ulusal 'Dijital Strateji' baslatmistir. Bu
strateji Birlesik Krallik’i dijital mikemmellikte diinya lideri yapmak; dijital vizyonu
gerceklestirmek icin saglam bir strateji insa etmek; sosyal dislanmayla miicadele gibi bir dizi

hedefler icermekteydi.

Kasim 2005'te, Birlesik Krallik’in ‘Transformational Government-Enabled by Technology’
bashkli yeni e-devlet stratejisi sunulmustur. Belge, kamu hizmetlerini BiT kullanarak
donlgstlirme stratejisini benimsemis, vatandaslarin ve isletmelerin ihtiyaglari etrafinda
tasarlanan teknolojinin etkin bir sekilde kullanilmasinin kisilerin giinlik yasamlarini nasil

degistirebilecegini 6zetlemistir.

Aralik 2006'da, tim cevrimici kamu hizmetlerine tek bir erisim olanagi saglayan Birlesik
Krallik hikiimet portali 'Directgov', hizmetlerini cep telefonu Ulzerinden sunmaya

baglamistir.



53

Ocak 2007'de Bakanlar Kurulu yaptigl basin agiklamasinda, merkezi hikimet web
sitelerinin, on milyonlarca kullaniciya fayda saglayacak bir portal olacagini aciklamistir.
Temmuz 2007'de Ulusal Denetim Bulrosu tarafindan hazirlanan bir raporda, Birlesik Krallik

hikimeti web sitelerinin 2002'den bu yana yalnizca bir miktar iyilestigini gosterilmistir.

2008 yilina gelindiginde vize bagvuru sahiplerinin parmak izlerini kontrol etme konusundaki
sistem tamamlanmistir. 15 Nisan 2008'de, Galler Ulusal Meclisi, Meclis ve Galler
vatandaglari arasinda daha fazla diyalogu tesvik etmek amaciyla yeni bir e-demokrasi
hizmetleri serisi baslatmistir. Cevrimici danisma icin hizli bir oy sistemi bu serinin érnegi
olarak gosterilebilir. Ayni yil 'JobCentreOnline' adli bir hizmet devreye girmis, bu sayede
kullanicilarin yeni is olanaklari hakkinda Ucretsiz kisa mesaj uyarilari almalari veya bolge
bazinda is aramalarina olanak taninmistir. 2008 yilinin Temmuz ayinda Bakanlar Kurulu,
Ocak 2007'den Ocak 2008'e kadar olan dénemi kapsayan 'Doéntistim Hukimeti Yillik Raporu
2007' yayinlamistir. Rapor, vatandaslarin ihtiyaclarini karsilamak icin kamu hizmetlerini

tasarlamak ve sunmak igin son gelismeleri icermektedir.

29 Ocak 2009'da, 'Dijital Britanya: Ara Rapor' hiikiimet tarafindan yayinlanmistir. Raporda,
Birlesik Krallik’in kiresel-dijital ekonomide 6n saflarda yer almasina yonelik yirmiden fazla
onerge yer almaktadir. Haziran 2009'da, Birlesik Krallik Bakanlar Kurulu, vatandaslarin
kamu hizmetlerine olan ilgisini tesvik eden ve gliclendiren etkilesimli bir arac olan yeni bir
Dijital Katilim Blogu baslatmistir. Bu blog, yayinlanan bilgilerin daha iyi kullaniimasina

olanak tanimakta ve boylece daha seffaf ve etkili bir hiikiimeti tesvik etmektedir.

Adresi ‘data.gov.uk’ olan web sitesi 20 Ocak 2010'da Birlesik Krallik hiikimet verilerine
Ucretsiz erisim sunmak (zere vatandaslarin hizmetine sunulmustur. Site, hikimet
genelinde 2.500'den fazla veri kimesi igermektedir. Verilerin gogunlugu kisiye 6zel degildir
ve ev fiyatlari, yerel kolayliklar ve yerel hastanelere erisim gibi hizmetleri icermektedir.
Herhangi bir kisi ya da isletme tarafindan yeniden kullanilabilecek sekilde tasarlanmistir.
Ekim 2011’e gelindiginde Bakanlar Kurulu, 4 yil icinde 1,4 milyar sterlin tasarruf saglamayi
ve daha iyi kamu hizmetlerini dijital ortamda sunmayi hedefleyen hiikiimetin yeni BIT

stratejisinin uygulanmasi igin ayrintili bir plan baslatmistir.
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21 Aralk 2012’de Bakanlar Kurulu tarafindan 2015 yilina kadar dijital hale getirilecek ilk
kamu hizmetleri dalgasi listesi aciklanmistir. Bu liste, vatandaslara 21. ylizyila uygun, daha
hizli ve daha uygun hizmetler verilecegini ayni zamanda yilda yaklasik 1,7 milyar sterlin

tasarruf saglanacagini 6ngérmekteydi.

Yillar igerisinde yadsinamayacak derecede yatirim yapilan e-devlet, tim bu hizmetin karsilik
bulabilmesi icin mdusterilerin, kullanicilarin, yerel ve hikimet ydnetimlerinin
entegrasyonunu da onemsemis onlara e-devlet mdisteri iliskileri yonetim programlari
diizenlemis ve bu cercevede cagri merkezlerini hizmete sokmustur. (Karaaslan, 2011: 85-
86). Birlesik Krallik'ta cevrimici hizmetlerin kullanimi Uzerine yapilan bir arastirmada
katilimcilarin internet kullandiklari, kullanamadiklari durumlarda yardim aldiklari ve de
arkadaslari, aile tyeleri basta olmak lizere online hizmetlerin yayginlasmasi konusunda
yardim etmeye gonilli  olduklari  gorilmistir. Vatandaslarin  internete erisim
konusunda %63 oranda ailelerinden ve %19 oraninda da arkadaslarindan yardim aldiklari

sonucuna ulasiimigtir (Margetts ve Dunleavy, 2007).

Yine ayni arastirma, katilimcilara hikiimet web sitelerinin sahip olduklari temel 6zellikleri
siralamalarini istediklerinde, pek ¢ok yanita ulagsmistir. Bu yanitlar web sitelerin iyi
tasarlanmis olmasi ile bilgilerin acik ve anlasilir sekilde yer almasi olarak iki tema etrafinda

kiimelenmistir (Margetts ve Dunleavy, 2007).

Ayrica Birlesik Krallik Hikiimeti, vatandaslarinin sunulan hizmetlere erisimi ve hizmetlerin
daima ulasilabilir olmasi konusunda kararli bir tutum sergilemis, evinde herhangi bir
internet baglantisi ya da teknik destegi bulunmayan vatandaglari igin online hizmet

merkezleri kurmustur.

Diinya Ekonomik Forumu endekslerinde de aga hazir olma konusunda 2016 siralamasinda
139 dlke arasindan 8. sirada yer alan Birlesik Krallik internetten faydalanma konusunda
diinyada Ust dizeyde oldugunu kanitlamistir. Hikimet de teknoloji kullanimi agisindan
kiiresel sinirlara yaklasmakta ve pek cok acidan ilk onda yer alarak bunu kanitlamaktadir.
Ayrica, is ve 6rgiitsel modellerini yeniden sekillendirmek igin BiT'leri kullanma konusunda

da sinirlari zorlamaktadir. (WEF, 2016: 16-24)
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Sonug olarak Birlesik Krallik ¢atisinda e-devlet hizmeti sunan ingiltere’nin, hem teknik
gostergeler hem de literatiirde yapilan calismalara bakildiginda ornek gosterilecek tlkeler

arasinda oldugunu séylemek yanhs olmayacaktir.

4.2.1. E-Devlet Ana Kapisi (GOV.UK)

Birlesik Krallik’in e-devlet ana kapisi olan ‘www.gov.uk’ web sitesi ana sayfasinda ilk olarak

vatandaslarin aradigi hizmetleri ve bilgileri bulabilmeleri icin bir arama kutusu

hazirlanmistir (Resim 4.2). Hemen altinda ise erisilebilecek veriler kategoriler halinde

listelenmistir. Bu kategoriler asagida irdelenecektir.

&7 GOV.UK

Welcome to GOV.UK

The best place to find government services and information
Simpler, clearer, faster

Search GOV.UK Q

Popular on GOV.UK

Universal Jobmatch job search
Renew vehicle tax

Log in to student finance
Book your theory test
Personal tax account

Benefits
Includes tax credits, eligibility and appeals

Disabled people
Includes carers, your rights, benefits and
the Equality Act

Money and tax
Includes debt and Self Assessment

Births, deaths, marriages and care Driving and transport Passports, travel and living abroad

Parenting, civil partnerships, divorce and
Lasting Power of Attorney

Business and self-employed
Tools and guidance for businesses

Childcare and parenting
Includes giving birth, fostering, adopting,
benefits for children, childcare and schools

Citizenship and livingin the UK
Voting, community participation, life in the
UK, international projects

Crime, justice and the law
Legal processes, courts and the police

Includes vehicle tax, MOT and driving
licences

Education and learning
Includes student loans, admissions and
apprenticeships

Employing people

Includes pay, contracts and hiring

Environment and countryside
Includes flooding, recycling and wildlife

Housing and local services
Owning or renting and council services

Includes renewing passports and travel
advice by country

Visas and immigration
Visas, asylum and sponsorship

Working, jobs and pensions
Includes holidays and finding a job

Resim 4.2. Birlesik Krallik E-Devlet Ana Sayfasi (www.gov.uk, 15.05.2017 )

‘Maddi Yardimlar’ kategorisinde,

e Maddiyardima hak kazanma
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e Ailelere yapilan yardimlar

e Bakicilar ve engelli yardimlari

e Cocuk yardimlari

e Olim yardimlari

e Isinma ve barinma yardimlari

e issizlik maasi ve diisiik gelir yardimlari

e Vergi kredileri bulunmaktadir.

Vatandaslar yardima hak kazanip kazanamayacaklarini, kazanacaklarsa meblaginin ne
olacagini yardim hesaplayicilari araciligiyla 6grenebilmektedir. Hesaplayicilar genelde adim

adim ilerleyen anket sorulari seklinde olusturulmustur.

‘Dogum, Oliim, Evlilikler ve Bakim’ kategorisinde dogum, 6liim ve evliliklerle ilgili belgelerin
nasil hazirlanacagl ve resmi kurumlara basvurma yollari agiklanmistir. Genel itibariyle
doldurulmasi gereken formlarin yiklendigi bu kategoride ilgili sorulara da cevaplar

verilmigtir.

‘isletmeler ve Serbest Meslek Sahipleri’ kategorisinde isletme kurmak icin gerekli kosullarin
yani sira cevrimici basvuru imkani da vatandaslara sunulmustur. isletme ve sirketlerin
odemek zorunda oldugu vergiler ve alabilecegi vergi iadeleri de bu kategoride aciklanmistir.

Her bir vergi icin 6deme yontemleri de baglantilari ile siralanmistir.

‘Cocuk Bakimi ve Ebeveynlik’ kategorisinde dogumdan okula baslayana kadar
karsilasilabilecek tim konulara deginilmistir. Vatandaslar icin ¢cocuklarina bakici ya da kres
bulmasi noktasinda yardimci olan sayfada bosanma sonrasi velayetle ilgili diizenlemelere

de yer verilmistir.

Birlesik Krallik vatandasi olabilmek igcin hangi kosullari yerine getirmenin gerektiginin
anlatildigi ‘Vatandaslik ve Birlesik Krallik’ta Yasama’ kategorisinde hayirseverlik ve
gonallulik esasina dayall programlara basvurma segenekleri de bulunmaktadir. Birlesik
Krallik’ta yasamanin getirdigi sorumluluklarin da yer aldigi kategoride devlet organlarina

dilekge yazabilme, devlet istatistiklerine ulagabilme, ulusal acil durumlar ve terérizmle ilgili
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duyurulari takip edebilme imkani mevcuttur. Ayrica oylamalara katilmak igin segmen kaydi

basvurusunu bu kategoride cevrimici olarak yapmak mimkiindur.

Mahkemelere katilma, ceza 6deme, temyize basvurma gibi yargisal konularin yer aldigi ‘Sug,
Adalet ve Hukuk’ kategorisi, cezaevi arama ve polise su¢ bildirme gibi seceneklerle
vatandasglara hizmet vermektedir. Ayni zamanda vatandaglara haklari konusunda da
kategorik ve detayh bilgiler verilen bu bolimde vatandaslarin adli konularda aklina

gelebilecek tim sorularina cevap vermeye ¢alismaktadir.

Engelli vatandaslarin devletin hangi sosyal olanaklarindan faydalanabileceginin agiklandigi
‘Engelli insanlar’ kategorisinde engelli haklari, engelli calisan diizenlemeleri ve engellilere
0zgl ulasim imkanlari hakkinda bilgi verilmistir. Ayrica engelli vatandaslara mahsus
olanaklara basvurular da bu kategorideki baglantilar araciligi ile yapilabilmektedir. Ornegin
isine gitmekte zorlanan bir engelli vatandas, buradaki sorulari cevaplandirarak daha iyi bir

alternatif hizmet alabilmektedir.

Suricu belgesi, motorlu tasit vergisi, trafik sigortasi konularinin yer aldigi ‘Arag¢ Kullanma ve
Ulasim’ kategorisinde arag trafik tescil islemleri icin prosedir de aciklanmaktadir. Diger
yandan bu bélimde kara yollari hakkinda bilgilendirmeler de yer almaktadir. Sarici
cezalarinin da c¢evrimici olarak 6denebilmesi icin baglantilara ulasilabilmektedir. Kisaca
motorlu tasit sahibi vatandaslarin erisime ihtiya¢ duydugu tim bilgi ve islemler bu kategori

altinda toplanmigtir.

ilk, orta ve yiiksek dgretim icin okul arama, basvuru gibi seceneklerin bulundugu ‘Egitim ve
Ogretim’ kategorisi araciligiyla vatandaslar adreslerine uygun okullara ¢evrimici olarak
basvurma imkanina sahiptir. Ayni zamanda maddi destege ihtiyaci olan 6grenciler icin

programlar hakkinda bilgiler de bu bollimde mevcuttur.

‘ise Alma’ kategorisinde is sozlesmeleri, calisma saatleri, isten ¢cikarma, is saghgi ve giivenligi,
maas bordrosu, emeklilik, ise alma, mazeret izinleri, yillik izin, sendikalar ve is¢i haklari
Uzerine detayli bilgiler bulunmaktadir. Genelde yasal diizenlemeler ve temel bilgiler iceren
bu kategoride, firmalar icin stajyer ilani verebilecekleri bir baglanti da mevcuttur. Ayrica

¢alismak isteyenlerin 6zgegmislerini yikledigi, ¢alisan arayan firmalarin da is ilaninda
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bulundugu ‘Universal Jobmatch’ adli bir web sitesine de buradan ulasilabilmektedir. Bu web
sitesi devletin hizmeti olup ‘Government Gateway’ araciligiyla sisteme giris
yapilabilmektedir. Yine bu kategoride bulunan yillik izin hesaplayici da ¢alisan vatandaslarin

hizmetine sunulmustur.

Tekneler ve su yollari, sahiller, kirsal kesim, balik¢ilik ve avcilik, sel ve afet uyarilari, geri
doénisim ve atik yonetimi, vahsi yasam ve biyocesitlilik konulari ‘Cevre ve Kirsal Kesim’
kategorisinde degerlendirilmigtir. Tekne sahiplig§i mevzuatindan kumsal ve deniz suyu
kalitesine, kirsal koruma alanlarindan balikgilik ve avcilik lisansi alinmasina, sel ve taskinlar
karsisinda korunma oOnerilerinden atiklarin nasil geri donistirilecegine kadar bircok

konuda ayrintil bilgi alt kategorilerde vatandaslara sunulmustur.

ilk olarak emlak sahibi olanlar icin miilk veya oda kiralama ile ilgili diizenlemelerin yer aldig
‘Barinma ve Yerel Hizmetler’ kategorisinde kiracinin kiralama hakkinin olup olmadiginin
nasil kontrol edilecegi, kiracinin miilkten nasil ¢cikarilacagi, depozito 6demeleri ile ilgili yasal
dizenlemeler, Krallik’a bagl Ulkelerde yurirlikte olan kira s6zlesmeleri yer almaktadir.
Emlak sahiplerinin 6demesi gereken belediye vergisi, cevrimici olarak kredi karti ile her
belediyenin kendi web sitesi Gizerinden 6denebilmektedir. Sosyal konut (devletin yaptirdig
konutlar) satin almak ya da kiralamak icin basvurular da yine bu kategoriden alinmaktadir.
Diger yandan yesil enerjiyi tesvik eden devlet, enerji tasarrufu icin ipuclari ile yenilenebilir
enerji ile 1sinma tesviki hakkinda bilgilendirmeler yapmistir. Hatta Yenilenebilir Isinma
Tesviki (RHI) miktari icin bir hesaplayici da vatandaslarin hizmetine sunulmustur. Bu
hesaplayicida vatandaslar yasadiklari bolgeyi, evin tipini, yatak odasi sayisini, evin yapim
tarihini, cati ve duvar tipini belirterek tesvik miktarini 6grenebilmektedir. Belediyelerin ve
yerel konseylerin aldigi ruhsat ve plan kararlarina itiraz yapilabilmesinin yani sira hayvan
sahibi olmak icin lisans basvurusuna da bu boliimden bulunulabilmektedir. Son olarak ev

atiklari ve geri dontisimleri ile ilgili belediyelerin hizmetleri hakkinda bilgiler verilmistir.

Devlet ve vatandas arasindaki mali konular olan sermaye kazanci vergisi, iflas kaydi, alacak-
borg davalari, gelir vergisi, veraset vergisi, katma deger vergisi gibi parasal araglar ‘Para ve
Vergi’ kategorisinde degerlendirilmistir. Genel itibariyle bu bélimde vergilerle ilgili yasal

dizenlemeler ve miktar hesaplama araclari bulunmaktadir. Vatandaslar sisteme giris
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yaparak vergilerini ¢evrimici olarak banka ya da kredi karti ile 6deyebilmektedir. Ayrica

vergi mukellefleri, her bir vergi tiird icin vergi yardimi basvurusunda da bulunabilmektedir.

Vatandaslarin g¢evrimigi olarak pasaport basvurusunda bulunabildigi ‘Pasaportlar ve
Yurtdisina Seyahat ya da Yerlesme’ kategorisinde yurtdisi seyahatler oncesi ve sonrasi
dikkat edilmesi gereken hususlar kategorik bigimde anlatilmistir. Ayrica yurtdisinda yasayan
veya yasamak isteyen Birlesik Krallik vatandaslari icin yonergeler de bu kategoride

mevcuttur.

Birlesik Krallik vatandasi olmayip oraya yerlesmek veya iltica etmek isteyen insanlar icin
yonlendirici bilgiler ve basvuru yollari ‘Vizeler ve Go¢’ kategorisinde yer almaktadir. Diger
yandan gegici olarak gitmek igin vize almak isteyen turist, 6grenci, is¢i ya da transit yolcular

bu kategorideki baglantilari kullanarak ¢evrimici vize basvurusunda bulunabilmektedirler.

‘Galisma, Meslekler ve Emeklilik’ kategorisinde ¢alisanlar igin izinler, emeklilik haklari,
odenen vergiler, sendikal haklar, is sozlesmeleri ile ilgili bilgiler; issizler ya da is arayanlar
icin is arama uygulamasi ve askerlikle ilgili yasal diizenlemeler bulunmaktadir. Emeklilikle
ilgili olarak emeklilik tdrleri, ne zaman emekli olunacagi, emeklilik plani 6rnekleri gibi

¢alisanlarin merakini giderecek plan ve hesap araglari bulunmaktadir.

Ana sayfanin alt kisminda ise devletin organlari olan 25 bakanlik departmani ve 376 diger
kurum ve kurulusa tek bir kisa yol ile baglanma imkani sunulmustur. Baglanti ile acilan
sayfada devletin her bir departmanina baglh ajans ve kurumlarin detayl listelendigi bir sayfa
ile karsilasiimaktadir. Burada listelenen bitin bagh ajans ve kurumlarin ne yaptigi, nasil
¢ahistigi, glincel duyurulari ve dokiimanlari ile iletisim adreslerini 6grenmek igin Gzerindeki
baglantilara tiklamak yeterli olmaktadir. Tiirkiye’deki Bilgi Edinme Hakki’'na benzer sekilde
her kurumun sayfasinda Bilgi Ozgirligli Yasasi (FOI) geregi bilgi talebinde
bulunulabilmektedir. Kimi ajans ve kurumlarin baglantilari yine www.gov.uk sitesinde yer
almakta iken, kimilerinin ise kendi web siteleri bulunmaktadir. Ana sayfada bulunan diger
baglantilarda ise is arama motoru ve AB’den ayrilma siireci ile ilgili bilgilere erisim
mevcuttur. Vatandaslarin en sik kullandigi baglantilar bu bélimde yer almis olup, asagida

siralanmistir:
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e isarama (Universal Jobmatch)

e Ogrenci yardimi icin oturum agin
e Pasaport Ucretleri

o issizlik maasl

e Belediye vergi bantlari

e Limited sirket ¢alistirma

e Suricu adaylari yazili sinavi

e Tasit vergi oranlari

e Taslit vergisi 6deme

e KDV oranlari

4.3. Finlandiya

Finlandiya iyi gelismis altyapiya, yuksek nitelikli is glicine, uzmanlasmis bilgi ve iletisim
teknoloji uygulamalarina sahip Ulkelerdendir. Bu ulusal niteliklerinden dolayi e-devlet
¢alismalari konusunda basari potansiyeli yliksek gorilen Glkelerdendir. Finlandiya, gelismis
bir iskandinav bilgi toplumu olarak diisiiniilebilir (Inkinen, 2010: 615). Egitim konusunda da
pek cok ilkeye model olan Finlandiya’da tiim okullarda uzun yillardir internet erisimi vardir.
1995-99 vyillari arasinda hiikiimet kirsal alanda BiT ekipmanlari ve personeli egitimini
desteklemek igin yillik 250.000 Amerikan dolari destek saglamistir. ‘Tretotupa’ (Bilgi
Merkezleri) gibi bolgesel programlarla internet ve diger teknolojilere erisim
yayginlastirilmaya calisiimaktadir (Ozgiiler, 2004). E-devlete ydnelik alt yapinin hali hazirda

mevcut oldugu bu galismalardan anlagilabilmektedir.

Diinyada giderek artan e-devlet faaliyetlerinin ne kadar etkin ve yaygin oldugunu 6lgmeyi
amaglayan arastirma kurulusu Taylor Nelson Sofres, 2001 yili iginde 27 ulkede nifusun
hikimet hizmetlerini online izleme durumu ile ilgili bir arastirma gerceklestirmis ve
bahsedilen Ulkelerde bu izleme oranlarinin ortalama %26 oldugunu tespit etmistir. Bu
arastirmada; Norve¢ %53, Danimarka %47, Kanada %46 ile ilk ¢ sirada yer alirken,
Finlandiya ise %45 ile 4. sirada yer almistir (Saritas, 2010: 83). internet teknolojileri,

vatandaslarin, sivil toplum orgitlerinin ve 6zel sektériin ilgili bilgileri edinme ve hikiimet
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iliskileri ylritme seceneklerini gelistirme amaciyla Finlandiya'da yaygin bir sekilde

uygulanmaktadir.

E-devletin yayillmasinda bir¢ok uygulama, bir misteri ya da vatandas merkezli gérisiin
yaninda teskilat merkezli goriislerden de yararlaniimistir. Bazi kamu sektorlerinde bilgi ve
iletisim teknolojilerinin kullanimi oldukga yeni bir gelismedir (Khosrow-Pour, 2006: 73). E-
devlet, genelde hiikiimetin bilgi yogun kamu hizmetleri elektronik ortamda sunmasi icin bir
kanal olarak algilanir. Janssen ve digerleri (2005) Finlandiya igin Hollanda'daki e-devlet is
modellerini incelemis ve siniflandirmistir. Deger yaratmanin e-devletin 6nemli bir parcasi

olmasi gerektigi sonucuna ulasmislardir (Khosrow-Pour, 2006: 73).

Finlandiya'nin merkezi yonetiminde, bir takim farkli aktorler esglidim sorumluluklarini
paylasmaktadir. Kendi hizmetlerini ¢cevrimici olarak sunmanin yani sira, bazi bakanliklar,
bakanliklar ve ajanslar arasinda fikir ve inisiyatif degisimini tesvik etmekten ve genel
talimatlari ve yonergeleri saglayarak tutarl bir hilkimet eylemi saglamaktan sorumludur.
Bltceleme, kamu ydnetimi reformu ve bilgi toplumunun tanitimindan sorumlu merkezi

aktorler, Finlandiya'daki e-devlet lizerinde 6nemli ve dogrudan etkiye sahiptir.

E-devleti uygulamak icin bdlgesel ve yerel yonetimin énemi, merkezi yonetimin eylemleri
onem arzetmektedir. Ulusal diizeyde, Finlandiya Yerel ve Bolgesel Makamlar Birligi (AFLRA),
yerel yonetim ortaklarinin cikarlarini ve perspektifini temsil etmede 6nemli bir rol

oynamaktadir.

Finlandiya merkezi idaresi icerisinde e-devlet, farkl islevleri yerine getiren belirli devlet

aktorlerini icermektedir:

e Hiikiimet, hikiimet programinin bir pargasi olarak uzun vadeli vizyon ve genel e-devlet
stratejisini belirleme ve genel bir misyon agiklamasi yapma gorevini Ustlenir. Maliye
Bakanligi merkezi reformlar ve genel bilgi ve iletisim teknolojisi (BIT) politika ve
rehberligi konularinda politika belirleme sorumlulugunu Ustlenmistir. Bu islevler
oncelikle Kamu Yonetimi Bolim Bilgi Yonetimi (IM) Birimi tarafindan yarGtaliir. Maliye
Bakanligi ayrica Hiikiimet iM Birimi icin sorumluluk sahibidir. Maliye Bakanhgi e-devlet

yatay koordinasyonunda onemli roller Gstlenmektedir. Merkezi bir politika olusturma
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islevi vardir ve hikimetin vizyon ve ilkelerini etkili yonergelere ve ilgili e-devlet
stratejilerine c¢evirmesine yardimci olur. Ayni zamanda merkezi bir esglidim
fonksiyonuna sahiptir ve bilginin uyumlastirilmasini saglar. Yine maliye bakanhgi
sorumululugunda Kamu yonetimi reformu ve hiikiimet bitcesi, e-devlet uygulamasinda
onemli etkileri olan diger iki alan. Her ikisi de Maliye Bakanliginin sorumlulugundadir ve
e-devlet koordinasyonundaki rolii daha sonra raporda ele alinir.

icisleri Bakanlgi, bolgesel ydnetim ve yerel ydnetimlerde bilgi ydnetiminden sorumludur
ve yerel diizeyde 6nemli bir koordinasyon roli oynar.

Adalet Bakanhgi, elektronik hikiimet icin ve elektronik hizmetler igin temel diizenleyici
gercevenin olusturulmasi igin kanun yapici girisimlerden sorumludur.

Hikamet Bilgi Yonetimi Birimi (Maliye Bakanligi bilinyesinde) genel bilgi yonetimi

planlamasi ve operasyonel destek ile bakanliklara yonelik bir ag ve hizmetler saglar.

Kamu yonetimi reformu ve hiikimet biitcesi, e-devlet uygulamasinda dnemli etkileri olan

diger iki alan olarak yer almaktadir. Her ikisi de Maliye Bakanliginin sorumlulugundadir ve

e-devlet koordinasyonunda dnemli role sahiptir.

OECD raporlari da, e-devletin politika giindeminde yilksek olmasi igin bir takim énemli

nedenleri ortaya koymus, e-devletin asagidaki maddelere hizmet ettigine ulasmistir: (OECD,

2003a)

Hakimette verimliligi artirmak,

Hizmet kalitesini arttirmak,

Saglik ve egitim gibi farkli politika alanlarinda daha etkili sonuglar elde etmek,
Ekonomik politika hedeflerini yikseltmek,

Reform giindemini ilerletmek,

Vatandaslar ve kamu yonetimi arasindaki genel gliven iliskisini gelistirmek.

Bir butln olarak, Finlandiya'da bu hedeflerin ne dlgclide yerine getirildigi de ayni raporda

yer almaktadir. Finlandiya hikiimeti e-devletin potansiyelini, kamu hizmetlerinin kalitesini

artirmak ve kamu yodnetiminin misteri odakliligini glglendirmek igin bir ara¢ olarak

gormektedir. Resmi belgeler ve hikimet programlari acik bir ifadeyle e-devletin,
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Finlandiya'nin  modernlesmesinde bir ara¢ olarak merkezi bir rol oynadigini

soylemektedirler (OECD, 2003a).

Kamu yonetimi reformu, kamu hizmet kalitesini ve verimliligi artirmak ve Finlandiya'da e-
devlet hedeflerini ve sorumluluklarini gelistirmek icin genel bir vizyon ve hedef belirlemistir.

Ayrica, e- devletin ne baglamda gelistirildigini de yine reformlar belirlemektedir.

Kamu yonetimi reformlari Finlandiya yonetimi icin sorumluluk, hesap verebilirlik ve esneklik
acisindan buyik degisiklikler getirmistir. E-devletin gelisiyle reform giindemi iki sekilde
etkilenmistir. Birincisi, e-devlet reform icin bir ara¢c olmaya devam ederken, BiT altyapisi ve
birlikte islerlik kaygisi, yalnizca koordinasyon icin degil, ortak standart ve yaklasimlari
olusturmak ve uygulamak icin de dnem kazanmustir. ikincisi, e-devletin bir dncelik olmasi
halinde, bireysel ve hikiimet capinda girisimlerin tesvik edilmesi, kanalize edilmesi ve

yayginlastiriimasi igin merkezi araglara ihtiya¢ duyulmaktadir.

Finlandiya'da e-devletin uygulanmasi, mevcut merkezi olmayan sistemi dengelemek icin
belirli merkezi islevlerin giiclendirilmesini gerektirmistir. Ozellikle, e-devlet girisimleri igin
standartlar ve tesvikler konusundaki rehberligin gelistirilmesi ve siirdirilmesi merkezi
eylemleri gerektirmektedir. Bu, hiikiimetin yonlendirmesi ve koordinasyonu yoluyla e-

devleti tutarli ve verimli bir sekilde ilerletmenin yeni yollarini eklemektedir.

Finlandiya hikiimeti, rekabetci ekonomik uygulamalari tesvik ederek, yeni isletim modelleri
uygulayarak ve g¢evrimigi hizmetler sunarak bazi temel hedeflere ulasmaya galismistir.

Hikimetin bilgi toplumunu gelistirme stratejisi asagidaki bes ana noktaya dayaniyor:

e Ozel ve kamu sektériiniin yenilenmesinde ara¢ olarak bilgi teknolojisi ve bilgi aglari
kullanilacaktir.

e Bilgi endustrisi Finlandiya'da ekonomik faaliyette 6nemli bir sektor haline gelecektir.

e Secilmis doruk noktalari ile BiT'teki profesyonel uzmanlik, genel olarak yiiksek bir
seviyede tutulmaldir.

e Herkes bilgi toplumunun hizmetlerini kullanma firsatina ve temel becerilere sahip

olacaktir.
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Rekabetgi ve kaliteli hizmet sunabilen Finlandiya bilgi altyapisi olusacaktir.

Finlandiya'da BIT altyapisinin yiiksek seviyede oldugu géz éniine alindiginda, elektronik

hizmetlerin kullaniminda, 6zellikle karmasik hizmetler icin, asinalik, deneyim ve beceriler

one ¢ikmaktadir.

Bircok OECD ulkesinde oldugu gibi, Finlandiya da hiikiimet ve ticaret odalari gibi diger e-

devlet paydaslarinin hizmet talebini anlamaya yardimci olmak icin bazi genel mdisteri

anketleri yapmis olsa da Finlandiya'daki e-devlet hizmetleri ve mdusterinin tercihleri

hakkinda nispeten az sey bilinmektedir. Yine de geri bildirim olmasi bakimindan anketlere

bakmak yararl olacaktir.

icisleri Bakanlig, 1999 yilindan bu yana kamu hizmetleri tarafindan elektronik
hizmetlerin sunulmasi konusundaki vatandaslarin goérusleri tizerine bir dizi yillik anket
dizenlemistir. Sonuglar, vatandaslarin kendi belediyeleri veya yerel eyalet yetkilileri
tarafindan saglanan hizmetlere asina olsalar bile, diger kamu sektori elektronik
hizmetlerinin farkinda olmadiklarini géstermistir. Bu sinirli arastirmalar, Finlerin e-devlet
hizmetlerinin gelisimini destekledigini, ancak vatandaslarin kendilerine yd&nelik
taleplerini pek fazla aciklamadigini gostermistir.

Ulusal vatandas portali insa etmenin bir pargasi olarak, 2000 yilinda 100 vatandas ve
memur ankete tabi tutulmustur. Sonuglar, vatandaslarin, kamu kurumlari ve hizmetleri
hakkinda bilgi saglayabilecek bir portal ihtiyacini fark ettigini gdstermektedir.

Finlandiya Sanayi ve isverenleri Konfederasyonu, 45.000 calisani bulunan sirketleri ve
7,5 milyar avro ciroya (tim BIT ticaret sektdriiniin yarisindan fazlasini kapsayan) BiT
hizmetlerine iliskin bir is egilimi anketi diizenlemeye baslamistir. Konfederasyon ayni
zamanda aylik BIT hizmet giiven gdstergesi ve BIiT hizmetleri de dahil olmak lzere g
ayda bir genel is goriinimu yayimlamaktadir.

Ticaret Odasi ve KOBI Birligi, sirketlerin elektronik hizmetlere olan ilgisi hakkinda gesitli
anketler gerceklestirmistir.

Bolgesel portallar icinde en sik kullanilan hizmetler kamu hizmetleri olarak gorilmdistir.
Bu hizmetlere yonelik tutum olumlu ve siklikla kullanilmis olsa da, hizmetlerin en

gelisime ihtiyac¢ duyanlar oldugu da ortaya ¢ikmistir.
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Finlandiya’da e-devlet, ortak bir yon duygusu icinde genel bir vizyona dayanmaktadir.
Ancak tek basina vizyon yetersiz gortilmektedir. E-devlet uygulamasini bir araya getirmek
ve yonlendirmek igin tutarli bir planlama sureci gereklili§i de OECD raporlarinda
savunulmaktadir. Finlandiya’nin bazi temel temalari onun e-devlete hazir oldugunun kaniti

olarak gorulebilmektedir (OECD, 2003b: 90). Bunlar:

e Bilgi toplumunun gelisimi: bilgi teknolojisi ve bilgi aglarini, is diinyasi ve kamu
sektérinin  yenilenmesine yonelik araglara donlstirmek; bilgi  endistrisini
Finlandiya'nin en énemli gelecekteki isi olarak gelistirmek; rekabet edebilirlik ve BIT
becerileri alaninda mukemmellik yaratilmasi; bilgi toplumu hizmetlerini ve bunlarin
herkes tarafindan erisilebilir kilinmasini saglayacak temel becerileri kazandirmak; Fin
bilgi altyapisinin genel rekabet edebilirligini ve hizmet kabiliyetini glivence altina almak;

e Miisteri odakhlik, secim 6zglrliigl ve bulunabilirlik vurgusu ile ortak ve daha gelismis
hizmetlerin kolaylastiricisi olarak e-devlet;

e Kamu idaresinin, elektronik ortamda is yapmak suretiyle hizmet sunma ve etkinliklerini
gelistirme kabiliyetinin gelistirilmesi;

e Toplumsal ve teknolojik yeniliklerin gelistiriimesi yoluyla kamu sektériindeki hizmet
kiltlrinin modernizasyonu;

e lyiidare, iyi bilgi ydnetimi uygulamalari ve bilgi toplumunun gelistirilmesini tesvik edecek
sekilde vatandaslarin ihtiyaglarindan bilgi yonetimi operasyonlarinin gelistirilmesi;

e Hizmetler her zaman cevrimici olmali ve cevrimici hizmetlerin gelistirilmesinin amaci,
hem hikiimetin hem de musterilerin maliyetlerini disirmek ve hikimetin ¢alisma
yontemlerini degistirmek icin misteri hizmetlerinin kalitesini iyilestirme olmasi;

e Givenli ve kullanici dostu ¢evrimigi hizmetler sunarak, kamu idaresi musterileri igin
sorun ve masraflari azaltmak; vatandaslari yetkilendirmek; ve firmalarin rekabet glicini

desteklemektir.

Finlandiya, kamu yonetimi reform giindemiyle iyi entegre olmus hiikiimet capinda bir
vizyona sahiptir. OECD'nin yayinlari arasinda yer alan The E-Government Imperative (2003),
ajanslarla iliski kurma ve koordine etme araci olmanin yaninda ayni zamanda politik
liderlerle iletisimde bir temel olusturan ortak bir vizyonun dnemini vurgulamaktadir. E-

devlet kendi basina bir amac olarak degil, politika 6ncelikleri gerceklestirmenin bir araci
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olarak gorulmistiir. OECD anketlerine katilan Finlandiya bakanliklarinin ve ajanslarinin
bircogunun e-devlet glindemini ilerletmek icin siyasi seviyede yetersiz katihm konusundaki
endiselerini dile getirmislerdir (OECD, 2003b: 93). E-devlet vizyonun hikiimetin her

diizeyinde anlasilabilmesi ve herkesin katilimi icin ek calismalar faydali olacaktir.

1990'larin ortalarindan beri, Finlandiya e-devletle ilgili hedefleri iceren pek cok belge
yayinlamistir. Bunlar, Finlandiya bilgi toplumu stratejileri ve hiikiimet programlarindaki cok
genis hedeflerden, e-devlet kararlari ve eylemlerini iceren ¢ok 6zel amaglara kadar
degismektedir. 1995'den 2001'e kadar bilgi toplumu stratejileri ve hiikimet
programlarinda ifade edilen ana e-devlet hedefleri, kamu hizmetlerinin kalitesinin
artirlmasi ve kamu yodnetiminde musgteri odaklhihgin giglendirilmesine odaklanmaktadir.
Bunu basarmak icin, bilgi ydnetimi ve BIT altyapisini gelistirmesi dnerilmektedir. Diger
onemli hedefler arasinda, e-devlet olanaklarinin gelistiriimesi ve hikimet dizeyleri
arasindaki koordinasyon bulunmaktadir. Ozellikle, kimlik dogrulama ve dijital imzalar da
dahil olmak lzere, elektronik kimlik belirleme konusu tiim strateji ve programlarda
vurgulanmaktadir.Aciklik ve seffaflik da hikimet hedefleri ile somutlastirilan 6nemli

konulardandir.

Bir diger hedef, ajanslar arasinda kisisel verilerin paylasimi da dahil olmak {izere
birlestirilmis hikimete olanak tanimak, gereksiz hizmetleri ortadan kaldirmak ve
vatandaslar ve isletmeler (izerindeki idari yiikii azaltmaktir. Elektronik islemler, Hizmet
Gelistirme ve Veri Toplama'nin Azaltilmasi Hakkindaki 1998 Karari veri toplama
maliyetlerini 2001 yilina kadar Ugte bir oraninda azaltma hedefi koymustur. Bununla birlikte,
ulusal e-devlet hedeflerinden ¢ok azi kesin hedefler bicimindedir. En spesifik hedeflerin

bazilari su sekilde siralanmigtir:

e Elektronik kimlik karti,
e Elektronik ortamda baslatilacak elektronik formlarin ve taleplerin dnemli bir kismi,

e Veri toplama maliyetlerinin en az lgte bir oraninda azaltiimasi.

Finlandiya’nin e-devlet hedefleri kapsamlidir, genel olma egilimindedirler. Ancak ne zaman

ulasildigini bilmenin kolay olmadigi sdylenebilir.
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Hlkimet, vatandas portalina ek olarak, belirli tanitimlara veya kurumsal tanitim portali gibi
belirli temalara yonelik portallar da hazirlanmistir. Maliye Bakanhgi da yerel alanlarin
ihtiyaglarina ve yerel olarak mevcut olan hizmetlere bdlgesel portallar gelistirmek igin
bolgeler ve belediyelerle birlikte calismaktadir. Tematik ve bolgesel portallara 6rnek olarak
kiitiphane servislerine erisimi saglayan ve profilinde ii¢ dil secenegi (Fince, isvecge, ingilizce)
bulunan ‘libraries.fi’, akademik olmayan egitim 6gretim portallari icin kullanilan ‘edu.fi’,
kurumsal konular, kilttrel etkinlikler ve Helsinki sehri ile ilgili genel haberler iceren ‘hel.fi’

gosterilebilir.

E-devlet, yonetimin mevcut siirecleri yeniden yapilandirmasi ve énemli reformlar icin
personelin destegini almasi igcin dnemli bir firsattir. Bununla birlikte, bu tir degisiklikler

zaman ve kaynaklar acgisindan bir yatirim gerektirmektedir.

1990l yillarin ortalarindan baglayarak Finlandiya’nin e-devletle ilgili raporlari, stratejileri,

kararlari ve eylemleri incelendiginde su sonuclara ulasiimaktadir.

e Huklimet bilgi yonetimi ile ilgili stratejiler dnermis, kararlar almistir.

e Hiikiimet programlarinda Finlandiya’yi bir bilgi toplumu yapmaya yer verilmistir.

e Cevrimici hizmetlerin gelistirilmesine dnem verilmis, dijital imza ve kimlik dogrulama gibi
yontemlerle veri toplamanin azaltilmasi planlanmistir.

e Bilgi toplumunun sonucu olarak yiksek kaliteli hizmet verilecegi, yasam kalitesinin ve
rekabet diizeyinin artacagi 6ngorilmustir.

e Huklimet faaliyetlerinde seffafligin artmasi, ayni zamanda gizliligin ve veri glivenliginin
saglanmasi da kanunda yer almistir.

e Elektronik imza yasasi yururlige girmistir.

e Tim bu gelismeler yasanirken Finlandiya vatandaslarinin goériis ve tutumlari tzerine

anketler yapilmis geribildirim alinmistir.

Finlandiya Birlesmis Milletler’in hazirlamis oldugu raporda gelisim endekslerinde 4. sirada
yer alarak, teknolojiye dayal bir politika uygulama gelenegine sahip olan sanayilesmis bir

Kuzey Avrupa Ulkesine bir 6rnek olarak gosterilmistir (UN, 2016: 113).
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Sonuc olarak, e-devlet, idareye ne kadar iyi yonetisim degerlerinin nifuz ettiginden

etkilenmektedir. OECD'nin raporlarinda belirtildigi gibi,

“E-devletin kisitlamalari ve engelleri yalnizca BT'yi kurulusta entegre etmekle
ilgilidir. Basarili bir e-devlet de degisen aligkanlik ve kiltiir sorunudur. Kilturel
degisim icin taahhlt yaratmak her seviyede ©Onemlidir, ancak zordur.
Finlandiya'nin geleneksel olarak vyenilikgilik ve kamu sektorine duydugu
glvenin acgik olmasi e-devlet tanitimini kolaylastirmaktadir.” (OECD, 2003a)

4.3.1. E-Devlet Ana Kapisi (SUOMIL.FI)

Anasayfanin en st kisminda sayfanin 2017 yili igerisinde yenilenecegi ve Suomi.fi adresinin
yerini ‘yritysssuomi.fi’ hizmetinin alacagi belirtilmistir. Hizmet ‘tek adresten vatandaslk
hizmetleri’ sloganini benimsemistir. Fince hizmet veren sitede isvecce, ingilizce ve diger

diller segcenekleri mevcuttur (Resim 4.3).

S u o . f Suomeksi A-Z index Text size
mi | Pa svenska Site map Search from Suomi.fi Search uu
One address Other lanquages
for citizens’ services =

First page E-services Services by topic State and municipalities

Find the online services you need! Suomi.fi is the single access point to public services in Finland.

Most viewed e-services and forms Suomi.fi will be renewed in the beginning of
July
> Agreement on a work try-out at a workplace Suomi.fi will be renewed in the beginning of July 2017. The new

Suomi.fi Web Service will replace three services: the current Suomi.fi
portal and Suomi.fi Workspace, the web site for services for
authorities. EnterpriseFinland.fi will be merge with the new Suomi.fi

> Appendix to worker's residence permit application/Application for advance ruling Web Service during 2018.

> Contract of employment
> Report on construction - Households

v B T D T D G Besides the new layout, the new Suomi.fi Web Service will also

feature more services and informative content than before. There will
also be a possibility to get to know your own information in the
authorities’ registers. New features and content will be added to the
web service even after the release.

> Search eServices and forms

. . You may try the new Suomi.fi Web Service already in the
Services by tOpIC development version in http://beta.suomi.fi.

The service information, e-services and forms in Suomi.fi have been collected under 14 topics. The

six most popular topics are shown first.
Citizen's account

Once you have opened your Citizen's account, you can receive
Health and nutrition official decisions and notifications electronically instead of by post.

> Go to Citizen's account

Teaching and education Work and pensions

Family and social services Taxation and financing

Public Service Info

Public Service Info will direct you to the right service, provide support
for e-services, and answer general questions about public services.
If you need help using the services found in Suomi.fi, please don't
hesitate to contact Public Services Info

Housing and construction Law and legal protection

Transport and travel Public safety and order

> Contact using the Suomi.fi feedback form.
> Call 0295 000
Culture and communications > Mon~Fri 8 am to 9 pm, Sat 9 am to 3 pm

Nature and the environment Library and information services

Sports and outdoor activities

> www.publicserviceinfo.fi

Resim 4.3. Finlandiya E-Devlet Ana SayfasiI (www.suomi.fi, 15.05.2017)
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Anasayfanin asagi kisimlarinda yine bir slogana rastlanilmaktadir: ‘Hizmetlerimiz ve Online
Alisveris! Suomi.fi tek seferde tiim hizmetlere erisim saglar.” Sik kullanilan hizmetler ve
formlar anasayfada kolay erisilebilir bir kisma yerlestirilmistir. Bu hizmetler su sekilde

siralanabilir.

e Dava agcma,

e Deneme siiresi anlasmasi (is yerleri icin),
e intikal vergisi tebligi (6012),

e Arac / deniz tasiti devri kesintisi,

e isletme vergisi beyani 2016.

Bu sik kullanilan hizmet listesinin hemen altinda ise hizmetler ve formlar igin bir arama linki

mevcuttur.

Anasayfanin sag tarafinda yine bir slogana yer verilmistir: ‘Gelisimin Fincesine g6z atin’.
Ayrica 2017 senesi igerisinde sayfanin yenilenecegi ve farkli hizmetlerle genis bir aile
olunacagi vurgulanmistir. Varolan hizmetlere ilaveten kurumsal hizmetlerde ilerlemeler

kaydedilecegi belirtilmistir.

Sayfa dort adet ana sekmeden olusmaktadir. Bunlardan ilki anasayfaya yeniden erisim
saglamak icin kullanilmaktadir. ikinci sekmede sistem araciligi ile verilen hizmetler
konularina gore tasnif edilmis ve asagidaki sekilde siralanmistir. Bu basliklar altinda verilen

hizmetler de incelenmis ve 6zetlenmistir.

Konut ve insa bashgi altinda iskan izinleri, konut formlari, konut satin alma ve finansman,

emlak ve demografik veriler hakkinda bilgi yer almaktadir.

e Kitlphane ve danisma hizmetleri bashgl altinda kitiphaneler, 6zel gruplara yonelik
kiitiphane hizmetleri, danisma hizmetleri hakkinda bilgi yer almaktadir.

e Kultir ve iletisim basligl altinda sanat enstitileri ve muzeler, 6diller ve burslar, sanat
egitimi, kiltirel hizmetler, organizasyonlar, dini topluluklar hakkinda bilgi yer almaktadir.

e Kanun ve hukuki koruma bashgl altinda vatandaslarin temel haklari, segimler, veri

korumasi, tiiketici haklari ve hukuki konular ve siirecler hakkinda bilgi yer almaktadir.
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Ulagim ve turizm bashg altinda Ulkedeki trafik ve seyahat durumu hakkinda bilgi
verilmistir. Bu sekme haritalar, konum bilgileri, zaman gizelgeleri, tagima aglari, araglar,
sirlicii belgeleri, yol givenligi Finlandiya’da ve Ulke disinda seyahat seklinde
detaylandiriimistir.

Spor ve acik hava etkinlikleri bashgi altinda spor, acik hava etkinlikleri, avcilik, balikgilik,
yuruyuls ve kayikeilik hakkinda bilgi verilmistir.

Goc¢ bashgr altinda Finlandiya’da yasam, go¢cmen isciler, entegrasyon ve yurtdisina gog
hakkinda bilgi verilmistir.

Egitim ve Ogretim baslig altinda egitim ve dgretim, temel 6gretim, ortadgretim, mesleki
egitim, ylksek 6gretim, yurtdisinda egitim ve bilim ve egitim firsatlarina erisim hakkinda
bilgi verilmistir.

Aile ve sosyal hizmetler bashgi altinda farklh hayat kosullarindaki vatandaslara yonelik
aile ve sosyal hizmetler hakkinda bilgi yer almaktadir. Ayrica dogum, aile olusturma,
partnerlik, cocuk bakimi, genclik hizmetleri, engelli hizmetleri, sosyal yardimlar, yash
hizmetleri gibi konularda verilen hizmetler hakkinda da bilgi verilmistir.

Saglik ve beslenme basligi altinda saglik ve saglik hizmetleri, hastaliklar, rehabilitasyon,
beslenme, madde kullanimi hakkinda bilgi verilmistir.

Guvenlik ve dizen bashgi altinda acil durum miidahalesi ve kazaya kargi korunma, acil
¢agri numaralari, sigorta, toplumsal diizen ve glivenlik mevzulari, su¢ 6nleme ve
savunma hakkinda bilgi verilmistir.

is ve emeklilik bashgi altinda meslek arama ve meslekler, calisma kosullari, ¢alisabilirlik
ve is glivenligi, issizlik ve igsizlik glivenligi ve emeklilik hakkinda bilgi verilmistir.
Vergilendirme ve finansman basligi altinda yatirim, vergilendirme, kamu maliyesi, banka
islemleri, gelir ve gider yonetimi hakkinda bilgi verilmistir.

Cevre ve doga bashgi altinda ¢evre ve doga koruma, iklim, radyasyon, dogal kaynaklar,

tarim ve hayvancilik hakkinda bilgi verilmistir.

Sitede ayrica isletme sahipleri igin is hesabi sekmesi mevcuttur. Burada sayfa araciligiile bir

vatandaslik hesabi acildigi takdirde kisilerin kendileri hakkindaki bitiin kararlari elektronik

olarak alabilecegi dolayisiyla kagit posta kullanmak zorunda olmadigi ifade edilmistir.

Sistemden istenildigi zaman ¢ikma ve islemleri dnceki yontemlerle, yani e-devlet portalini

kullanmadan siirdiirme segenegi de mevcuttur. Sisteme girilen verilerin ve belgelerin
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korundugu ve lGglnci bir sahsin eline gegmesinin miimkiin olmadigi 6zellikle vurgulanmistir.
Hesabin giivenligi Bilgi ve iletisim Teknolojileri Merkezi tarafindan saglanmaktadir. is

hesabinin alt birimlerinde sunulan hizmetler bolge bdlge listelenmistir.

is hesabi sekmesinin alt sekmelerinden olan devlet ve belediyeler sekmesi altinda
Finlandiya’nin kamu ydnetiminin yiiksek enstitller, devlet yonetim sistemi, kentsel 6z idare,
bagimsiz yargilama ve dolayl devlet yonetimi Gzerine kurulu oldugu belirtilmistir. Bu
kurumlar alt bagliklar altinda tablolarla desteklenerek detayli olarak tanitilmistir. Kamu
yonetiminin en dnemli gorevinin genel yonetimi, diizen ve glvenligi, vatandaslarin refahini

egitim hizmetleri, saglk hizmetleri ve sosyal hizmetleri ile saglamak oldugu vurgulanmistir.

Cevrimici erisim sekmesi altinda ise yukarida bahsettigimiz hizmetlerden bazilarinin
cevrimici olarak kullanilmasinin buylik kolaylik oldugu vurgulanmis ve sistemin nasil

kullanilacagi gorsellerle desteklenerek anlatiimigstir.

4.4. Yeni Zelanda

Yeni Zelanda devleti ne e-ticaret uygulamalarinda ne de e-devlet konusunda kiiresel
liderlerin gerisinde kalmamaya kararh bir tutum sergilemistir (Whiteley, 2000). Birlesmis
Milletler'in e-devlet arastirmasina gore, Yeni Zelanda'nin diinyada Uglincu sirada yer almasi
da bunu destekler nitelikte bir sonug olarak karsimiza ¢cikmaktadir (UN, 2016). Teknolojik
rekabet giici, Yeni Zelanda icin 6zellikle maliyet avantajlari acisindan énemlidir (Boyle ve
Nicholson, 2003). Yeni Zelanda, devletin devletle, devletin vatandasla olan etkilesimlerini
otomatik hale getiren ve hizli ve verimli bir sekilde; bilgi edinmek, islemleri tamamlamak ve
secilmis temsilciler ile ucuza iletisim kurmak igin herhangi bir yerdeki herkesin devlete
cevrimici ulasimini saglayacak bir e-devlet planlamaktadir. Yeni Zelanda’ya gore e-devlet,
bilgi teknolojisi islevleri ve yetkinlikleri ile sirket yonetiminden isletmeye, isletmeden
tuketiciye yonelik faaliyetleri kapsayacak orgiitsel yonetim uygulamalarinin zengin bir

bilesimidir (Deakins ve Dillon, 2006).

Giunlmuzde devlet hizmetlerinin sunum kalitesini iyilestirmek ve vatandaslar ve isletmeler

icin uygunluk maliyetlerini digirmek icin 6nemli bir firsat olarak gorilen e-devlet, Yeni
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Zelanda'da da gayriresmi olarak ve koordineli planlama olmadan baslamistir (Deakins ve

Dillon, 2006).

Yeni Zelanda hiklUmeti, yeni teknolojilerin kamuya girme bigimini nasil gelistirebilecegini
kesfetmek icin bir gindem ortaya koyan e-devletin katihm gicl Uzerine yogunlasmistir.
Yeni Zelanda stratejileri, e-hiikimetin 6nemli bir bileseninin vatandaslarin hikimete
katilma ve bunlarla temas kurma kapasitesini arttirdigini diisiinen OECD gibi kuruluslarin

Onerileri ile uyumludur (Gauld vd., 2009).

Yeni Zelanda'nin siyasi sistemi, baskent Wellington'da bir ulusal hikimetle
merkezilestirilmistir. Ulke capinda sehirlere ve bélgelere hizmet veren bdlgesel ve yerel
yonetimler veya makamlar bulunmaktadir. Bunlarin her biri, kendi belediye baskanlari ve
tam zamanli personeli ile kendi icinde bir kurulustur ve e-devlete ve diger dijital stratejilere

cevap verecegi beklenmektedir.

internetteki trafik 1990'larin ortasindan itibaren arttigindan, cogu devlet kurumu birincil bir
web varligl kurarak kamuya agiklamigtir. Politika agiklamalari, basin bultenleri, iletisim
bilgileri ve benzerleri 6rnek olarak gosterilebilir. Devlet kurumlarinin etkilesimi, kurumlar
arasindaki koordinasyon ya da tek bir noktaya ulagsmak icin genel bir plan yoktu. Devlet e-
hizmetlerine erisim, ajanslar arasinda gilivenli iletisim, ajans veri tabanlari, kisisel bilgiler ve

vatandaslarin kimlik dogrulamasi da pek distnidlmemekteydi (Gauld vd., 2009).

GlinUmuzde tim bu konular, kamu hizmetlerinin halka kesintisiz ve elektronik olarak
ulastiriimasi icin gerekli olan teknik ve kiiltlirel degisiklikleri izleyen Kamu Hizmetleri
Komisyonu'nun bir parcasi olan E-Devlet Birimi'nin (EGU) sorumlulugundadir (Boyle ve
Nicholson, 2003). Burada anlasilacagi lizere Yeni Zelanda hiikiimeti, yanit verme ve katilim
kavramlariyla desteklenen elektronik hizmet sunumunu desteklemektedir (Gauld vd.,

2009).

Yeni Zelanda e-devlet stratejileri merkezi hikimet inisiyatifleri icerdigi icin, merkez

kurumlarin e-devlete daha fazla odaklanmasi beklenmektedir (Gauld vd., 2009).
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E-devletin Bakanlar Kurulu tarafindan belirlenen sorumluluklari sunlardir: (Boyle ve

Nicholson, 2003)

e Strateji: Kapsamh bir e-devlet stratejisi, ortak sistem ve veri yonerimi politikalari,
standartlar ve yonergeler gelistirmek.

e Liderlik: E-devlet vizyonunun ve stratejisinin kamu sektori tarafindan basariimasini
kolaylastirmak.

e Koordinasyon ve isbirligi: Devlet kurumlari arasinda faydah isbirligi firsatlarini
tanimlamak; mevcut bilgi yonetimi ve teknoloji yatirrmindan daha iyi getiriler elde etmek
ve ¢ok ajansli e-devlet projeleri icin koordinasyon saglamak.

e Politika: E-devlet konusunda bakanlara tavsiyelerde bulunmak.

e izleme: Bilgi ve iletisim teknolojisi yatirimlariyla ilgili olarak e-devlet vizyonuna ve

stratejisine ulagsma yolunda ilerlemeyi izlemek.

Yeni Zelanda icin e-devletin iki ana hedefi vardir. ilki, sistemlerin, teknolojinin, dagitim
kanallarinin artan paylasim ve rasyonalizasyon yoluyla ve kurumlar arasinda is sireglerinin
entegrasyonu yoluyla vatandas verilerinin yerinde kullaniminin artirilmasidir. ikincisi ise,
hikimetin kendi igerisinde vatandaslar ve isletmeler igin daha basit ve daha verimli bir
sekilde calismasi olarak tanimlanabilir. Batili toplumlarda 18 yasindaki bir cocuk, bir ehliyet,
pasaport, Universite kaydi, vergiler, oylama, tibbi kayitlar, refah haklari, posta adresleri ve
kimlik bilgileri i¢in ayri ayri kimlik belgelerine sahip olmaz, bu islemler igin ayri adreslere
ihtiyac duymaz. ideal bir e-devlet modelinde de bu siire¢ bir adresten ve farkli kimlik

belgelerine ihtiyac duymaksizin yiritilmelidir (Deakins ve Dillon, 2006).

E-Devlet Birimi, e-hizmetler i¢cin temel olusturan cerceveyi devlet kurumlari tarafindan
yerine getirmeye yonelik bir dizi kilometre tasi ortaya ¢ikarmayi basarmistir. Her ne kadar
birimi kendi icinde ve kurumlar arasinda kiltiirel degisimi dogrudan siirdiiremese de, e-
devletin basarili olmasi igin kurumlarin sahip olmasi gereken 0Ozellikleri tanimlamistir:

(Boyle ve Nicholson, 2003)

e Diger kuruluslarla isbirligine Gnem veren bir kiltir benimsenmistir;

e Arka ofisimiz diger ajanslarinki ile entegre edilmistir;



74

e Ortak bir altyapi kullanimina dogru ilerleme hedeflenmistir;
e Ajansimiz, bir e-devlet ortaminda basariyla calisabilmek icin personel ve is sirecleri

yoluyla yeni yetenekler insa etmektedir.

Oyle ya da bdyle, e-devlet icin basari, islem masraflarinin disiirilmekten, islemin
gercgeklestiriimesinde gegen zamanin azaltmaktan, hizmet ve Grin bulmak igin gevrimigi

konum veya birden fazla belgeyi tek bir cevrimici form ile degistirmekten gecmektedir.

incelenen diger (lkelerde oldugu gibi Yeni Zelanda’da da e-devletin seffafligi ve
hesapverebilirligi artirmasi distnilmustir. Agustos 2011’de Yeni Zelanda Acik ve Seffaf
Hiikiimet Deklarasyonu yayinlamis, yiksek degerli ve kamuya acik verileri serbest birakmis,
bilginin yeniden kullanimi agisindan yararh olacagi dustinilmustir. Agik Hikimet Veri ve
Enformasyon Calisma Grubu tarafinfan yayinlanan veriler ve bilgiler daha kolay ve daha

ucuz erigim imkaninin da 6nlint agmigtir.

Yeni Zelandalilar icin e-devlet hiyerarsisinde Ulkelerinin tg¢ilncl sirada yer almasini yerel
yonetimlere baglamak cazip gelse de, optimize edilmis bir e-devlet ortami liretmek icin
siradisi bir firsat saglayan Ulke kosullari goz ardi edilmemelidir. Kiiciik olmak (diger bir
deyisle, yonetilebilir) ve gelismis bir teknoloji altyapisina sahip olmak yaninda diger gelismis
Ulkelerin ¢ogundan daha basit bir hikiimet yapisina sahiptir. Tek bir merkezi hikimet
vardir ve eyalet yonetimi yoktur. Baskent Wellington, niifus bakimindan kii¢ciik oldugundan
gesitli kurumlarin CEO'larinin ve CIO'larinin birbirlerini tanima avantajina sahip oldugu,
bunun sonucu olarak paylasilan bilgi ve koordinasyonun ¢ok daha kolay hale geldigi bir

sehirdir.

Okur yazarlk ve bilgisayar becerileri standardi, Amerika Birlesik Devletleri ve Bati Avrupa
ile aynidir ve yeni teknoloji alimi her zaman yuksek olmustur. Yeni Zelanda ekonomisi ¢ok
acik oldugundan ve ¢ogu OECD lilkesinden ¢cok daha az sayida diizenleme ve kisitlama ile
nitelendirildiginden, teknoloji degisimini ve yeni isletme kombinasyonlarini

6zimsemektedir.

Bu faktorler hikiimetin e-devlete olan baglligina ve birlesik kamu hizmetlerine karsi

fedakarlik ortamina kanit niteligindedir. Yeni Zelanda'nin konumunu devam ettirecegini
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ongormek Utopik olmayacaktir. E-devlet hedeflerine ulasmak, ayni zamanda hikiimetin
kendisinin dénidsimiinden gecmektedir. Yillar gectikce bu, teknolojik bir sorun olmaktan
cok siyasi bir mesele olacak ve Yeni Zelanda’yl daha da mesgul edecektir (Boyle ve

Nicholson, 2003).

4.4.1. E-Devlet Ana Kapisi (GOVT.N2)

Sayfanin dili ingilizcedir. Verilen e-hizmetlerin hepsine ana sayfadan erisim mimkindiir. Bu
hizmetler su sekilde siralanabilir: Gogmenlik ve vizeler; pasaportlar, vatandaslk ve kimlik;
Yeni Zelanda’dan ayrilma; meslek; vergiler, sosyal yardimlar ve ekonomi; egitim; aile ve

dogum; ulasim; konutlar ve milkiyet; hiikiimetle iletisim; hukuk, suc ve adalet; rekreasyon

ve cevre; tarih, kiltlr ve miras; saglik; tliketici haklari ve sikayetler (Resim 4.4).

lﬁf: New Zealand Government

Te Kawanatanga o Aotearoa

R 2

A 3 :
¥ “Kia ora. Govtaz.is your
‘#'guide to finding and using
rnment services.

Immigration and visas

Visitor's visas, student visas, work visas,
customs, border security

Work

Jobs, self employment, annual leave, sick
leave, parental leave, retiring from work,
rights, volunteering, public holidays

Family and whanau

divorce, bereavement, financial help for
your family

Having a child, getting married, separation,

Passports, citizenship and identity

NZ citizenship, passports, birth certificates,
changing your name, changing your gender

Tax, benefits and finance

Paying tax, IRD numbers, tax codes, benefits
and allowances, NZ Super, KiwiSaver,
SuperGold, retirement

Transport

Car seats for kids, buying and selling a
vehicle, registration, WOF, driver licences,
traffic information, fines, tickets, losing
vour licence, public transport

Search Govt.nz

o

Leaving NZ

Moving to Australia, travelling or moving
overseas

Education

Learning English, early childhood
education, school, college, tertiary
education, apprenticeships, training

Housing and property

Renting, boarding, buying, selling, first
home, renovating, building, insulation,
rates rebates, reverse mortgages, leaky
homes, neighbourhood problems

Resim 4.4. Yeni Zelanda E-Devlet Ana Sayfasi (www.govt.nz, 15.05.2017)

Bu basliklarin altinda saglanan hizmetleri teker teker inceledigimizde sayfanin oldukca

kolay anlasilir bir e-devlet portali oldugunu goériyoruz.




76

Gogmenlik ve Vizeler:

Yeni Zelanda turistik vizesi: Bu kisimda vize basvuru siireci anlatiimis ve Yeni Zelanda'yi
vizesiz ziyaret edebilen Ulkelerin listesi verilmistir.

Egitim vizesi: Bu kisimda egitim vizesinin hangi sartlar altinda alinmasi gerektigi, bu
vizeye basvurmadan once yapilmasi gerekenler, talep edilen saglik raporlari, basvuru
sureci, egitim vizesini yenileme, Yeni Zelanda’da 6grenciyken ¢alisma sartlari ve egitim
tamamlandiktan sonra Yeni Zelanda’da ¢alisma imkanlari hakkinda bilgi verilmistir.
Galisma vizesi: Bu kisimda galisma vizelerinin tirleri ve gereklilikleri ve basvuru siiregleri
hakkinda detayl bilgi verilmistir.

Yeni Zelanda’ya gelirken yaninizda ne getirebilirsiniz?: Bu kisimda Yeni Zelanda’ya girisi
yasak olan materyaller, yaniniza almadan 6nce izin almaniz gereken nesneler ve evcil
hayvanlarinizi hangi sartlar altinda getirebileceginiz hakkinda bili verilmistir.

Yeni Zelanda’ya gelen miilteciler: Bu kisimda miltecilerin hangi sartlarla kabul edildigi,
miltecilere yapilan yardimlar ve miiltecilerin ¢alisabilmeleri icin gerekli sartlar hakkinda

bilgi verilmistir.

Pasaportlar, Vatandaslik ve Kimlik:

Dogum belgesi almak: Bu kisimda dogum belgesinin ne oldugu ve belgeyi almak igin nasil
basvuru yapilacagl hakkinda bilgi verilmistir.

Pasaport almak veya yenilemek: Bu kisimda yetiskin pasaportuna basvurmak, ¢ocuk
pasaportuna basvurmak veya yenilemek, yetiskin pasaportunu yenilemek, yurtdisinda
dogan bir cocuga Yeni Zelanda pasaportu almak icin gerekli sartlar ve izlenecek yol
hakkinda bilgi verilmistir.

YeniZelanda vatandaslari: Bu kissimda vatandaslik sorgulama ve dogrulama, Yeni Zelanda
vatandashgina basvurma, bir Kiwi ile evlilik sonrasi vatandasliga basvurma, cifte
vatandaslik, vatandasliktan ayrilma ve cikarilma konulari hakkinda bilgi verilmistir.
Kimlik dogrulama ve koruma: Bu kisimda dogum belgesi alma, evlilik belgesi alma, 6lim
belgesi alma, dogum, evlilik ve isim degistirme kayitlarina erisme, resmi belgeleri
cevirme, Yeni Zelanda’dan alinan belgeleri yurtdisinda kullanma konulari hakkinda bilgi

verilmistir.
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e isim degistirme: Bu kisimda isim degistirme sartlari, cocuklarin ismini degistirme sartlari
ve isim degisikliginden sonra sirlcl belgesi ve pasaportlarda izlenmesi gereken siireg
hakkinda bilgi verilmistir.

e Cinsiyet degistirme: Dogum belgesinde belirtilen cinsiyeti, vatandaslk kaydinda
belirtilen cinsiyeti ve kimlik belgesinde belirtilen cinsiyeti degistirme sartlari hakkinda

bilgi verilmistir.

Yeni Zelanda’dan ayrilma:

e Avusturalya’ya tasinma: Bu kisimda kimlerin Avusturalya’da yasama ve galisma hakki
olduguna dair detayli bilgi verilmistir.

e Avusturalya’da yasayan Kiwiler: Bu kissmda Avusturalya’ya giden Kiwilerin izlemesi
gereken sureg hakkinda bilgi verilmistir.

e Yurtdisina tasinma veya seyahat etme: Bu kisimda alinmasi gereken vizeler, acil
durumlarda basvurulacak iletisim kanallari ve gitmeden 6nce yapilmasi gerekenler

hakkinda bilgi verilmistir.

Meslek:

e is bulma ve meslege baslama: Bu kissmda is basvurularinin nasil yapilacagi, devlet
kadrolari, bir is teklifi karsisinda yapilacaklar ve deneme siirecleri hakkinda bilgi
verilmigtir.

e Resmi tatiller ve galisma: Bu kisimda tatil glinleri, tatillerde hangi sartlarla ¢alisilacagi ve
vardiyal galisanlarin tatilleri hakkinda bilgi verilmistir.

e Yillik izin: Bu kissmda meslek gruplarina gore vyillik izinlerin siiresi, izinli olunmasi
durumunda maaslarin durumu ve Ucretsiz izin hakkinda bilgi verilmistir.

e Hastalik izni: Bu kisimda hastalik izninin hangi kosullarda ve ne kadar alinabilecegi, bu
sirecte ne kadar 6deme yapilacagi, hasta yakini olunmasi durumunda alinabilecek
izinler hakkinda bilgi verilmistir.

e Dogumdan sonra ise geri donme: Bu kisimda ise basladiktan sonra sahip olunan haklar

ve finansal destekler hakkinda bilgi verilmistir.
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Vefat izni: Bu kisimda aile fertlerinin veya yakinlarinin vefat etmesi durumunda
alinabilecek izinler hakkinda bilgi verilmistir.

Kendi isini yapmak veya evde calismak: Bu kisimda cevrimici meslekler, internet
Uzerinden satis yapmak ve is igin evi kullanmak konulari hakkinda bilgi verilmistir.

isten ayrilma: Bu kisimda isten ayrilma durumunda kalan maasin nasil hesaplanacagi,
personel fazlaligi nedeniyle isten c¢ikarilma ve kovulma konularinda bilgi verilmistir.
Emeklilik: Bu kisimda emeklilik yasi, emeklilik sonrasi son maas ve emeklilik ikramiyesi
hakkinda bilgi verilmistir.

Galisanlarin haklari: Bu kisimda asgari Ucretler, is yerinde sorun yasanmasi durumunda
yapilmasi gerekenler, haksiz yere kovulma ve sonrasinda yapilmasi gerekenler ve is

yerinde yas ayrimcilig hakkinda bilgi verilmistir.

Vergiler, Sosyal Yardimlar ve Ekonomi:

Vergiler: Bu kisimda vergilerin nasil 6denecegi, gelir vergisi, vergi iadesi, vergi kodunu
degistirme, yatirim vergisi, bagislar, emeklilik maasi alabilmek igin gerekli vergi kodu ve
Yeni Zelanda’ya calismak icin gelenlerin 6demesi gereken vergiler hakkinda bilgi
verilmigtir.

Sosyal yardimlar ve maaslar: Bu kisimda sosyal yardim basvurusu, sosyal yardim
alanlarin yikdmldlikleri, kamu hizmeti karti, acil durum yardimi, 6zel ihtiyaclari olan
insanlara yapilan yardimlar hakkinda bilgi verilmistir.

Kiwisaver: Bu kisimda bu uygulamaya kimlerin katilabilecegi, uygulamaya otomatik
katilim, yapilan bagis miktarini degistirme ve uygulamadan ayrilma kosullari hakkinda
bilgi verilmistir.

Emeklilik sonrasi para idaresi: Bu kisimda 65 yas itibariyle calisma kosullari ve 65 yas
sonrasi alinabilen ekonomik destekler ve sosyal yardimlar hakkinda bilgi verilmistir.
Emeklilik maasi ve eski asker maasi: Bu kissimda emeklilik maasi alma hakki olanlar ve
Yeni Zelanda silahli Kuvvetleri’ne hizmet edenlerin ve yakinlarinin alabilecekleri maaslar

hakkinda bilgi verilmistir.
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Egitim:

e ingilizce 6grenmek: Bu kisimda bir miilteci olarak ingilizce 6grenme, cevirmen ihtiyaclari,
okulda ingilizce 6grenen ¢ocuklar mevzularinda bilgi verilmistir.

e Erken gocukluk egitimi yardimi: Bu kisimda 3,4 ve 5 yaslarindaki cocuklarin glinde 6 saate
kadar haftada en fazla 20 saat (cretsiz egitim alabileceginden bahsedilmis ve
uygulamaya dahil olabilmek igin yapilmasi gerekenler hakkinda bilgi verilmistir.

e Okul ve kolej: Bu kisimda egitim-6gretim donemleri, okul (cretleri ve okul kayitlar
hakkinda bilgi verilmistir.

e Ozel egitim: Bu kisimda fiziksel bir engeli veya hastaligi olan 6grencilere verilen egitim,
davranis bozukluklari olan 0Ogrencilere yapilan yardimlar ve 6zel ihtiyaglari olan
Ogrencilere yapilan yardimlar hakkinda bilgi verilmistir.

e Yiksekogretim: Bu kisimda alinabilecek burslar ve krediler ve alinan kredilerin geri
o6denmesi konularinda bilgi verilmistir.

e Egitim ve cirakhk: Bu kisimda ciraklik esnasinda para kazanma yollari ve calisirken
egitime devam etme proseddrleri hakkinda bilgi verilmistir.

e Yeni Zelanda’ya egitim icin gelmek: Bu kisimda egitim hayatina Yeni Zelanda’da devam

etmek isteyenlerin izlemesi gereken yol hakkinda bilgi verilmistir.

Aile ve Dogum:

e Bebek sahibi olmak: Bu kisimda hamileyken yapilmasi gerekenler, yeni dogan bir bebegin
kaydi ve dogum belgesi ve cocuk yardimi alma konularinda bilgi verilmistir.

e Evlenmek: Bu kisimda Yeni Zelanda’da evlenme, yurtdisinda evlenme, evlilik rahibi
bulma, evlilik belgesi alma, evlendikten sonra isim degistirme, evlilik rahiplerinin bilmesi
gerekenler konularinda bilgi verilmigtir.

e YeniZelanda’da ayrilma veya bosanma: Bu kisimda bosanma prosediirleri, esinden veya
partnerinden ayrilma, ¢ocugun velayeti, evlilik danismani ve gocuk yardimi hakkinda bilgi
verilmistir.

e Oliim ve yakinini kaybetme: Bu kisimda birisi éldiigiinde yapilmasi gerekenler, dlim
kaydi olusturma, 6lim belgesi alma, vasiyetname, yurtdisinda 6lim ve 6lim sonrasi

finansal destek hakkinda bilgi verilmistir.
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Dogurganlik ve yardimla treme: Bu kisimda hamile kalmakta glglik ¢ekenlerin yapmasi
gerekenler, sperm veya yumurta bagisi, sperm ve yumurta bagisi listesinden bir cocuk
veya ebeveyn bulma konularinda bilgi verilmistir.

Evlat edinme ve siit verme: Bu kisimda evlat edinme prosediirii, Whangai , biyolojik
ebeveynleri bulma, biyolojik cocugu bulma ve siit annelik konulari hakkinda bilgi
verilmigtir.

Aile yardimi: Bu kisimda ¢ocuk yardimi, genclik yardimi, ve 65 yas Ustli yardimi hakkinda

bilgi verilmistir.

Ulasim:

Gocuklar igin araba koltuklari: Bu kisimda 7 yas altindaki ¢ocuklarin araba koltuguna
oturmasi gerektiginden bahsedilmis ve hangi ¢ocuga hangi koltugun uygun oldugu
konusunda bilgi verismistir.

Arag satin almak: Bu kisimda ikinci el arag satin alma, yeni alinan bir aracin kaydini yapma
ve ara¢ alindiktan sonra cikan sorunlara karsi yapilmasi gerekenler hakkinda bilgi
verilmigtir.

Araci trafikte tutma: Bu kissimda aracin trafikte kalmaya devam edebilmesi icin gerekli
muayeneler, araci modifiye etme, arac¢ lisansi ve kullanim Ucretleri hakkinda bilgi
verilmigtir.

Arag¢ satma: Bu kisimda bir aracin satilabilmesi icin gerekli sartlar ve satma yéntemleri
hakkinda bilgi verilmistir.

Surlici belgeleri: Bu kisimda suricl belgesi yenileme, arac¢ lisansi alma, sirici
belgesinin ¢alinmasi veya kaybolmasi durumunda yapilmasi gerekenler, stricu belgesini
uluslararasi hale cevirme ve siiriici belgesi lizerindeki ismi degistirme hakkinda bilgi
verilmigtir.

Trafik cezalari: Bu kisimda trafik kurallari, trafik cezalari, hangi durumlarda siirlici
belgesine el konuldugu ve alkol kilidi hakkinda bilgi verilmistir.

65 yas ustl ulasim: Bu kisimda 65 yas Ustu kisilerin sahip oldugu toplu tasima

ayricaliklarindan bahsedilmistir.
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Konutlar ve Milkiyet:

e Konut kiralama, daire paylasma veya pansiyon: Bu kisimda kiracilarin ev sahipleri ile
yasadiklari sorunlara getirilen ¢6zim oOnerileri ve ev arkadasi edinme prosediiri
hakkinda bilgi verilmistir.

e Konut satin alma veya satma: Bu kisimda konut satma, icerisinde kiraci bulunan bir evi
satin alma ve ilk evini alacaklar olanlara devletin verdigi destek hakkinda bilgi verilmistir.

e Konut insa etme ve yenileme: Bu kisimda sahip olunan evi yenileme ve yeni bir ev insa
etme prosediirt hakkinda bilgi verilmistir.

e Finansal destek alma: Bu kisimda ekonomik durumu yeterli olamayanlara devletin kira
odeme konusunda sagladigl destek konusunda bilgi verilmistir.

e izolasyon ve enerji verimliligi: Bu kisimda ev sahiplerine ve kiracilara izolasyon
konusunda ne tir yardim yapilabilecegi hakkinda bilgi verilmistir.

e Komsuluk sorunlari: Bu kisimda giirilti yapan komsular, konuta uzanan agag dallari,
kopek problemleri ve sikayetler hakkinda yapilabilecekler hakkinda bilgi verilmistir.

Ayrica evinin etrafini gitle cevirmek isteyenlerin izlemesi gereken prosedir anlatiimistir.

Devletle iletisim:

e Konsiiltasyonlar- fikrinizi séyleyin: Bu kisimda halkin bir yasa parlamentodan gegmeden
once fikirlerini beyan edebilecegi belirtilmistir. Ayrica pek ¢ok hususta halkin nabzini

olgmek adina cesitli anketler hazirlanmistir.

Hukuk, Suc ve Adalet:

e Yeni Zelanda’da insan haklari: Bu kisimda insan haklari ve 6zgirlikler bashgi altinda
insanlara temel haklari hakkinda bilgi verilmis ve ayrimciligin bir sug oldugu ve sikayet
edilmesi gerektigi vurgulanmistir.

e Suglar ve acil durumlar: Bu kissimda magdur yakinlarina yapilan yardimlar, 111 acil servisi
ve acil olmayan olaylarin nasil rapor edilecegi konularinda bilgi verilmistir.

e Adli sicil kaydi: Bu kisimda adli sicil kaydinin hangi durumlarda gerekli olabilecegi ve

iceriginde nelerin yer aldigi hakkinda bilgi verilmistir.
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Mahkemeler: Bu kisimda kisilerin goz altina alindiktan sonraki haklari, Ucretsiz avukat
hizmeti, mahkemeye sahit olarak gitme, ¢cocuk mahkemeleri, yerel bélge mahkemeleri
ve yerel yiilksek mahkemeler hakkinda bilgi verilmistir.

Ceza 6deme: Bu kisimda gesitli cezalarin hangi kanallar vasitasiyla 6denebilecegi
hakkinda bilgi verilmistir.

Hapishane hayati: Bu kissimda hapishane hayati ve hapse girme hakkinda bilgi verilmistir.
Ayrica hapiste bir yakini olanlara yakinlarina nasil destek olabileceklerinden
bahsedilmistir.

Hakaret, taciz ve aile ici siddet: Bu kisimda aile ici siddet gorenlere verilen hizmetler,
polisin alabilecegi givenlik dnlemleri, cocuk istismari ve fiziksel siddet hakkinda bilgi

verilmigtir.

Rekreasyon ve Cevre:

Ozgiir kampgilik: Bu kisimda 6zgiir kampgihigin ne demek oldugu ve kurallari hakkinda
bilgi verilmistir.

Avlanma ve balik tutma: Bu kissmda koruma altindaki bir alanda avlanabilmek igin gerekli
izinler ve balik tutarken uyulmasi gereken kurallar hakkinda bilgi verilmistir.

Yeni Zelanda’nin dogal kaynaklari: Bu kisimda dogal kaynaklarin nasil korundugu
hakkinda bilgi verilmistir. Ayrica mineral kaynaklari, deniz ve sahil kaynaklari, Yeni
Zelanda’nin dogal yasami, iklim degisimi, Yeni Zelanda’nin florasi ve faunasi detayli bir

bicimde anlatilmigtir.

Tarih, Kiltlr ve Miras:

Yeni Zelanda’nin tarihi: Bu kisimda Yeni Zelanda tarihi hakkinda arastirma yapilabilecek
arsivler ve kiitiiphaneler, askeri tarih kayitlari ve madalyalar, Birinci Diinya Savasi’nda
hizmet etmis olanlarin kayitlari ve Maori tarihi hakkinda bilgi verilmistir.

Maori dili, kaltird ve mirasi: Bu kisimda Yeni Zelanda’nin Ggilincl resmi dili olan Maori
dili hakkinda bilgi verilmis ve kiltirel mirasi korumanin 6nemi vurgulanmistir.

Aile tarihinizi arastirin: Bu kisimda kisilerin kendilerine ve bir bagkasina ait dogum, 6lim

ve evlilik kayitlarina ulasabilmek icin izlemesi gereken yol anlatiimistir.
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e Waitangi Antlagsmasi ‘'nin maddeleri: Bu kisimda antlagsma imzalanmadan 6nceki durum
ve yapilan gorismeler hakkinda bilgi verilmis, antlasma maddelerinin uygulanma bigimi

anlatiimistir.

Saglik:

e Doktorlar, disciler ve regeteler: Bu kissmda doktor bulma, muayene Uicretleri, uzman
doktorlar, regete Ucretleri ve dis hizmetleri hakkinda bilgi verilmistir.

e Cocuklaricin tcretsiz saglik hizmetleri: Bu kisimda Ucretsiz danisma hatlari ve ¢cocuklarin
alabilecekleri hizmetler hakkinda bilgi verilmistir.

e Evde yardim talebi: Bu kisimda engelli veya devam eden bir saglik problemi olan kisilerin
giyinme, banyo yapma, kisisel bakim yardimi ve tibbi yardim alabileceklerinden
bahsedilmistir. Ayrica kisilerin aldiklari hizmetleri degerlendirme imkanina sahip oldugu
vurgulanmustir.

e Finansal destek ve hizmetler: Bu kisimda engelli, hasta veya yash kisilerin alabilecekleri
finansal destekten bahsedilmistir.

e Ozel bakim mekanlar: Bu kisimda artik kendi kendini idare edemeyen kisilerin
kalabilecekleri evlerden ve Ucretlerinden bahsedilmistir.

e Halk sagligi hizmetleri: Bu kisimda bu kapsamda faydalanilabilecek hizmetler hakkinda
bilgi verilmistir.

e Gida guvenligi: Bu kisimda yiyeceklerin nasil secilmesi ve pisirilmesi gerektigi, satmak

Uzere Urlin yetistirme, gida etiketleme ve gida zehirlenmesi konularinda bilgi verilmistir.

Tiketici Haklari ve Sikayetler:

e Tiketici sikayeteleri ve haklari: Bu kisimda satin alinan bir tGrinin sorunlu gikmasi veya
zamaninda ulagsmamasi gibi durumlarda yapilmasi gerekenler, garantisi olmayan bir
arin alanlarin haklari ve internet alisverisi hakkinda bilgi verilmistir.

e Finansal hizmet saglayicilari hakkindaki sikayetler: Bu kissmda bankalar, sigortacilar ve
finans danismanlarindan bahsedilmis ve bu kurum ve kisilerle yasanabilecek sorunlara

ve ¢ozimlerine deginilmigtir.
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e Borg ve kredi kayitlari: Bu kissmda kredi kayitlarinin kimler tarafindan gorlebilecegi,
kredi raporlari, alacak tahsili ve yeniden sahip olma konularinda bilgi verilmistir.
e Yayin sikayetleri: Bu kisimda bir televizyon veya radyo programi ve reklam hakkinda

sikayette bulunabileceginden bahsedilmistir.

Sayfanin alt kisimlarinda A’dan Z'ye hikiimet linki altinda tiim hikimet birimlerinin iletisim

bilgilerine erisim mimkuinddar.

4.5. Singapur

Singapur e-devlet yolculuguna erken baslayan Ullkelerdendir. 1980’lerde Kamu Hizmetleri
Bilgisayarlastirma Programi’'ni (Civil Service Computerisation Programme) uygulamaya
koymus, ulusal bilisim ve iletisim teknolojisi altyapisi kurmustur. Bu alt yapi e-devletin tek
durakli kesintisiz hizmetinin de temeli olmustur. Bu yatirimlarla Glkenin her kesimi
bilgisayar kullanimina 6zendirilmis ve bu konuda egitim almalari saglanmistir. BiT’lerinin
kullaniminin artmasiyla tlke e-devlet politikasi olusturma ve gelistirme firsati bulmustur
(D6nmez, 2007: 39). Singapur'da e-devlet, ulusun hizmetinde stratejik ve entegre bir

gelisim glict olarak algilanmaktadir (Mahizhnan ve Andiappan, 2002).

BiT'i etkin bir sekilde kullanma yoluyla kamu idaresini iyilestirmeye odaklanarak baslayan
yatirimlar, ilk onceleri verimliligi artiran, is islevlerini otomatiklestiren ve evrak isini
azaltacak basit islemlerken zamanla, veriler 90'l yillarda dijital formatlara dontstlirtilmds,
bilgi islem kaynaklarinin bir paylasimli veri merkezi ile sivil bir hizmet agina dénismesini

saglanmistir.

E-devlet kavraminin etkili bir sekilde calismasi icin, 6n kosullardan biri, Singapur'daki herkes
icin erisilebilirliktir. Cogu kisi bu baglanabilirligi kullanamazsa, e-hizmetler toplumda
halihazirda var olan sayisal ucurumu artiracak, yasanan gelismeler bollci bir faktor haline
gelecektir. Singapur, BiT’nin yayilmi konusunda kapsamli bir toplum olarak gorilebilir
(Mahizhnan ve Andiappan, 2002). Singapur'daki tim Universiteler halihazirda kablolu ve
kablosuz aglarla donatilmistir. Singapur’un ilk ve orta dereceli okullarinda iki 6grenciden

birine kisisel bilgisayar diismektedir.
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Diger ulkelerle karsilastirildiginda, Singapur, 2000 yilinda ylzde 61'lik nifusu ile kisisel
bilgisayar kullaniminda da en yiksek orana sahip Ulkelerden biridir (Infocomm

Development Authority of Singapore, 2013).

2002 verilerine gore cep telefonu kullanimi niifusun yaklasik yiizde 75'ine ulasirken internet
kullanimi yaklasik yiizde 50'ye ulasmistir. internet ev sahibi yogunlugu bakimindan Singapur
10.000 kisilik kullanimi ile Asya tlkeleri arasinda da ikinci sirada yer almistir. Gelisime bu
derece mdisait bir alt yapiya sahip olan Singapur’un e-devlete gegis asamalari da planh

politikalarla gerceklesmistir.

2000’li yillara gelindiginde 2000-2003 vyillari arasini kapsayan E-Devlet Eylem Plani (e-GAP-
E-Government Action Plan) yayinlanmis diinya Olgeginde Ust siralar hedeflenmistir. Bu
planda elektronik hizmet sunumu, bilgi temelli is diinyasi, teknoloji deneyimi, operasyonel

etkinlik gelisimi, uyumlu ve giiclii BIT altyapisi ve egitimin saglanmasi amaglanmistir.

2003-2006 vyillari arasinda bu eylem planinin devami niteliginde e-GAP |l yayinlanmistir. Bu
eylem planinda mutlu musteri, devlet ile online baglantili vatandas ve kapsamli e-devlet
hedeflenmistir. Taraflarin birbiri ile daha etkin bir sekilde iletisime gecmesi ve vatandaslar

icin gerekli olan hizmetlerin websitelerine entegre edilmesine odaklaniimistir.

2006-2010 yillarini kapsayan iGov2010 ise Singapur hikiimetinin 5 yillik masterplanidir. Bu
plana gore bilgi toplumunda musterilerin ve vatandaslarin daha yiiksek dizeyde tatmin
olarak ulasilan hizmetlerden memnuniyet duymalari amaglanmaktadir. Bu hedefe ulagsmak
icin 4 itici gic tanimlanmistir. E-hizmetlerde erisim ve zenginlik artisi, sorumluluklarin
vatandagslarla paylasimi, devlette kapasite ve sinerji olusturma ve ulusal rekabetgi

UstunlGgin saglanmasi olarak siralanabilir (Karaaslan, 2011: 99).

Ozetle, hikiimet, 30 yili askin bir siredir, kamu ydnetimi ve hizmet sunumunu
dondstirmek icin bilgi iletisimi teknolojilerindeki gelismeler tizerine yogunlasmistir. Bu,
vatandaslardan ve isletmelerden yararlanarak hizmet sunumunda daha fazla liretkenlik ve
verimlilik ile daha yiiksek seviyede kolaylik ve maliyetlerden tasarruf saglamayi beraberinde
getirmistir. 80'li yillarda Kamu Hizmeti bilgisayarlastirma Programindan, 2000'den 2006'ya
kadar E-Devlet Eylem Plani | ve ll'ye, 2006'dan 2010'a kadar iGov2010 Master Plan'a kadar
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devam eden sayisallastirma gabalari, Singapur'u e-devlet gelistirme konusunda ve yenilikgi

onci yapmistir (Singapore eGov2015).

Yapilan anketlerde vatandaglarin % 87'si devlet e-hizmetlerinin kalitesinden memnun
oldugu % 93'Unilin baskalarina e-hizmetler yoluyla hikiimetle islem yapma o6nerisinde

bulunacagi sonucuna ulasiimigtir (The E-Government Customer Perception Survey).

Singapur'un e-devlet basarisi iilke ile sinirl kalmamistir. Oyle ki, Singapur, uluslararasi

kiyaslama ajanslari tarafindan bir e-devlet lideri olarak bilinmektedir.

e Singapur, 2009'dan 2011'e kadar (c ardisik yilda Waseda Universitesi diinya e-devlet
siralamasinda birinci olmustur.

e 2009'dan 2011'e kadar Diinya Ekonomik Forumu’nun Kiresel Bilgi Teknolojileri
Raporu’nun e-devlet endekslerinde stirekli olarak ilk G¢tedir. 2010 ve 2011 villarinda
genel aga hazir olma durumu siralamasinda 2. siraya girmistir.

e 192 lilkenin yer aldigi 2010 Birlesmis Milletler E-Devlet Arastirmasi'nda Singapur, E-
Devlet Gelismislik Endeksi i¢in 11. sirada, e-katilim indeksi igin 9'uncu sirada yer almistir.

Singapur, 2010 yilinda ilk 20 arasinda BM Ustiin ilerleme Odiili'nii de almistir.

Sonraki e-devlet eylem plani ise 2011 yilinda baslatilan eGov2015’tir. 2011-2015 yillarini
kapsayan eGov2015'in odagi, e-hizmetlerinin dagitimini ‘Devletten Size’ yaklasimindan
‘Sizinle Hikimet’ yaklasimina kaydirmaktir. Bu yaklasim, tlke ve vatandaslar i¢in daha iyi
¢Ozlimler tGretmeyi hiikiimet, vatandaslar ve 6zel sektor arasinda daha fazla ortak olusum

ve etkilesimi tesvik etmistir.

Degisen teknolojiler ve sosyal egilimlerle gelisen eGov2015 ana plani, Singapur
Hikimetinin ontindeki zorluklari asmasini ve bir sonraki e-devlet sinirina ulasairken daha
iyi hazirlanmasini saglayacaktir. eGov2015, Huklimetin, 6zel sektdriin ve halkin bilgi
iletisimi teknolojilerinin etkin glicli sayesinde sorunsuz bir sekilde birlikte ¢alistigl interaktif

bir ortam olusturmaya galismaktadir.
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eGov2015 teknolojinin hizlanarak ilerlemeye devam edecegi ve hikimetin iginde
bulundugu cevrenin yeni ortaya cikan dis giclerle gittikce daha karmasik hale gelecegi

varsayimdan hareketle (¢ blyik trendden bahsetmektedir:

e BiT'teki gelismeler, esi benzeri gériilmemis bir baglanabilirlik saglamaktadir, Web 2.0'in
ortaya cikmasi ve Facebook ve YouTube gibi sosyal ag araglarinin yaygin kullanimi
cevrimici paylasimi ve isbirligini yeni boyutlara tasimaktadir. Bu varsayimdan hareketle
eGov2015 su soruyu sormustur:

o Halka ulasmak ve bilgi ve fikir paylasmak i¢in bu platformlara nasil dokunabiliriz?

e Giderek karmasiklasan ortamda faaliyet gésteren kamu gorevlileri, hem vatandaglara
hem de 6zel sektore daha fazla anlayis ve bilgi kazandirmak igin ajanslarla birlikte
calismak zorundadir. Bu zorunluluk nasil sorusunu dogurmustur:

o Daha etkili karar alma ve daha iyi sonuclar elde etmek icin kamu sektori icinde ve
disinda daha fazla isbirligini nasil kolaylastirabiliriz?

e Daha iyi egitimli ve bilgilendirilmis halk gorislerini seslendirmek ve onlari etkileyen
politikalarin gelistirilmesine istekli olan, giderek blylyen bir kalabalik vardir. Bu
kalabaligi bir kaynak olarak goéren Singapur hikiimeti su soruyu sormustur:

o Hizmet sunumu ve politika yapma siireclerimizi iyilestirmek icin kalabaligin bu ortak

ses ve istihbaratini etkin bir sekilde nasil kullanabiliriz?

Bu egilimleri firsata ¢evirmek isteyen Singapur Hikiimeti, hem kamu hem 06zel sektérde

kitle isbirliginin 6nliintG agmistir.

eGov2015'in stratejik hedeflerinin genel kapsami ise su sekildedir:

e Daha fazla deger yaratmak icin birlikte tGretim (hizmet saglayici hikiimet / platform
saglayicisi olarak hiikiimet)

e Aktif katilim igin baglanma (Halka danismak / Fikirlere halki davet etmek)

e Biitiin Devlet Dénlsimiint Katalize Etme (Kamu sektorindeki isyeri ve yeteneklerini

doénistirme)
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Gelinen noktada, vatandaslar ve isletmeler, hiikiimet tarafindan saglanan 1,600'den fazla
cevrimici hizmete ve 300'den fazla mobil hizmete erisebilmektedirler. Kamu hizmetlerinin
zenginligini ve kalitesini iyilestirmenin yani sira, eGov 2015'in odak noktasi vatandaslara ve

isletmelerie yeni e-hizmetler yaratmalarini saglamaktir.

2015 yili verilerine gore internet erisimi olan hane orani 15 yil icinde %61'den %88’e
ulasirken bireysel internet kullanicilarinin orani da %79’a ilerlemistir (Infocomm
Development Authority of Singapore, 2015). Bu gelismelere artan e-devlet kullaniminin da
katki sagladigini séylemek yanlis olmayacaktir. Singapur hikimetine gore eGov2015,
farkindalik yaratma konusunda iGov2010 cabalarini asacak ve vatandaslarla baglanti

kurmanin yeni araglarini kesfetmeye ¢alisacaktir.

Tum bu gelisime vatandaslariyla isbirligi sayesinde hiz kazandiran Singapur, onlardan gelen
fikirlere de oldukga agiktir. Hilkiimet, halkin istisare ¢aligmalarinin da 6tesinde, vatandaslari
ilgilendiren ve goriis ve duslincelerine dokunan yeni vyollar agmaktadir. ilgi cekici

platformlar sayesinde bir Singapur'a katkida bulunacak fikir ve girisimler kesfedilebilecektir.

Son olarak séylenebilir ki; “isbirlik¢i Singapur Hikiimetinin merkezinde, BIT tarafindan
glclendirilen kurumlar arasi igbirligini destekleyen bir ortamda faaliyet gosteren etkili ve
yenilikei bir is glici vardir. Glnlimzin gittikce birbirine bagli hale gelen diinyasinda daha

fazla isbirligi 6nemlidir.” (Singapore eGov2015).

4.5.1. E-Devlet Ana Kapisi (ECITIZEN.GOV.SG)

Singapur’un e-devlet platformlari hitap ettikleri kitleye gore 4 farkh web sitesinde yer

almaktadir:

e www.gov.sg - Hiklimetin duyuru araci ve devlet kurumlari tanitimi
e www.ecitizen.gov.sg - Vatandaslar ve llkede yasayanlar icin
e www.smeportal.sg - isletmeler igin

e www.ecitizen.gov.sg/Pages/NonResidents.aspx - Singapur disinda yasayanlar igin
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ilk site olan www.gov.sg genel itibariyle hiikiimetin duyurulari, plan ve tasarilarini

icermektedir. Sosyal medya baglantilarinin da yer aldigi sitede etkinlik takvimi ve gesitli

videolar da bulunmaktadir (Resim 4.5).
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Resim 4.5. Singapur E-Devlet Ana Sayfasi (www.gov.sg, 15.05.2017)

Tlrkiye’nin e-devlet portalinin (turkiye.gov.tr) benzeri olan ve vatandaslarin sunulan biitilin
devlet hizmetlerine tek bir siteden ulasabildigi eCitizen Portal (www.ecitizen.gov.sg) basit
tasarimiyla hizmet vermektedir. Portalin ana sayfasinda yedi sekme bulunmaktadir. Bunlar,
ana sayfa, konu basliklari, e-hizmetler, 6ne cikanlar, ‘Onelnbox’, ‘MyiInfo’ ve ‘ldeas’
sekmeleridir. Konu basliklari sayfasinda 14 konu bashgi altinda 174 konuya erisim

muimkindir. Bu konu basliklari, konular ve igerikleriyle soyle 6zetlenebilir:

e Sanat ve Kultlr: Sanat ve kiltirel miras destekleriile Singapur kltlrel mirasi bu baglkta
yer almaktadir. Vatandaslar devletin sanat ve kiltlrel miras igin olusturdugu fonlara
cevrimici basvuru yapabilirken, devlet arsivlerine, eski gazete, kitap, muzik ve benzeri

eserlere de erisim saglayabilmektedir.
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Savunma ve Guvenlik: Sivil savunma siginaklari ve kamusal ikaz sistemi, kriz hazirhgi ve
glvenlik, acil yardim hatlari ve hizmetleri, evde yangin givenligi, izinsiz erisime karsi
glivenlik kamerasini koruma konulari bu kapsamda derlenmistir. Vatandaslar bu konu
bashgl araciligiyla acil durumlar karsisinda sirenlerin anlamlarini ve en yakin siginagi
sorgulayabilmekte, acil yardim hatlari ve 6nemli iletisim numaralarina ulasabilmekte, sel,
salgin veya teror saldirisina karsi korunmak icin tedbir alabilmekte, olasi yangin
tehlikesine karsi alinmasi gereken onlemleri 6grenebilmekte ve korsanliga (hacking)
karsi glivenlik kamerasini gliven altina alabilmektedir.

Egitim: Tek ebeveyn igin destek planlari, bir 6zel egitim kurumu se¢me, 6grenciler igin
finansal destek, evde egitim, icisleri Bakanlig’'nda kariyer imkani, iilkeye dénenler icin
okul kayitlari, Singapur yerlesikleri icin okul kayitlari gibi egitim konulari bu baslikta
incelenmektedir. Cocugunu okula gonderecek vatandaslar, 6zel egitim kurumu secerken
dikkat edilmesi gereken hususlari, devlet okullari ve diger okul Ucretleri icin finansal
yardim programlarini, evde egitimin avantaj ve dezavantajlarini, evde egitime basvuru
ve hazirlik asamalarini, igisleri Bakanhg’nda kariyer icin burs ve &dil imkanlarini
ogrenebilmektedir. Diger yandan bu boélimde, yurda donen vatandaslar icin okul kayit
tarihleri ve opsiyonlarinin yani sira yerlesikler igin ilk, orta dereceli okullar ile yiksek
ogretim kurumlarina basvuru tarihleri bulunmaktadir.

Calisma: Yabanci ev yardimcisi (bakici) ahimi, devlet destekli evlatlik, cocuk bakim, analik,
babalik veya paylasimli ebeveyn izni, is arayanlara yardim, isglicine tekrar katilmak
isteyenlere yardim ve lisansh turist rehberi olma konulari bu baslikta bulunmaktadir.
Calisan ve ¢ocuk sahibi olan anne ve babalarin isyerinden aldiklari izinlerle ilgili devlet
destekleri ve destege uygunluk kosullari bu bélimde anlatilmaktadir. S6z konusu tim
devlet desteklerine ‘GPL Portal’ adi verilen portal yardimiyla basvuru yapilabilmekte ve
bagvurular takip edilebilmektedir. Kariyer olusturmak, is aramak veya kendini
gelistirmek isteyen vatandaslar icin onemli web sitesi baglantilarinin yer aldigi bu
bélimde, emeklilik hakkina sahip olup g¢alismaya devam etmek isteyen ve kendini
gelistirmek isteyenler kurslar ve yardimlarla ilgili bilgi alabilmektedir. Ayrica turist
rehberi lisansi almak isteyen vatandaslar, gecilmesi gereken testlere cevrimici basvuru
yapabilmekte ve siireci adim adim takip edebilmektedir.

Cevre: Evde eneriji tasarrufuna dair ipuclari, geri dontsiim hakkinda bilinmesi gerekenler,

evcil hayvanla seyahat edilirken dnemli hususlar, vahsi hayvanlara karsi alinmasi gerekli
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onlemler, Dang hummasi hastaligina karsi korunma yollari, Singapur’daki sigara yasaklari
cevre konularindan bazilaridir. Bu baslikta vatandaslar ¢evreyi ve kendini koruma adina
alinmasi gereken dnlemler hakkinda bilgilendirilmektedir.

Aile ve Toplum: Yash bakim yardimi, kumar diskiinligiline karsi destek, yurticinde veya
yurtdisinda evlilik siire¢ rehberleri, tlip bebek icin destek fonlari, yaslilar icin teknoloji
egitim programlari, emlak planlamasi, ‘Oncii Nesil’ icin 6zel avantajlar, toplum
arabuluculugu yardimiyla anlagsmazliklari gozme gibi ailevi ve toplumsal bilgi ve hizmetler
bu konu basliginda bulunmaktadir. Vatandaslar bu bolim araciligiyla evlilik siirecini
baglatmak igin ¢evrimigi basvuru yapabilmekte, yasadiklari ailevi ve sosyal sorunlari
¢6zmek icin cevrimici arabulucu basvurusunda bulunabilmekte ve diger konularla ilgili
bilgi sahibi olabilmektedir.

Saglik: Depresyonla basa ¢cikma yontemleri, meme ve rahim agzi kanseri gorintiileme
destekleri, illegal ilaglari ve saglik Grlnlerini satin almanin tehlikeli yénleri, bunamada
erken teshis ve tedavi hizmetleri, diyabetten kacinma yontemleri, HIV testleri ve
tehlikesi, uzun donem bakim yodntemleri ve Ucretleri, kozmetik Urlnlerin glvenli
kullanimi, saglikh ve diyete uygun beslenme {izerine biling kazanma ve bunun gibi insan
saghgiyla alakali konular bu baslikta yer almaktadir. Bu bélim vasitasiyla vatandaglar
cesitli rahatsizliklara karsi ne yapmalari gerektigi konusunda bilgi sahibi olabilmekte ve
uzun sureli yash bakimi igin gesitli alternatifler ve maliyetlerini 6grenebilmektedir.
Barinma: Disuk gelirli aileler icin konut yardimi, yeni evlenenler i¢in konut 6ncelik hakki,
sahip olunan daireye bakim yapma ve kiralama, emlak alim-satim islemleri, Barinma ve
Kalkinma Kurulu (HDB) tarafindan yapilan daireleri satin alma, satma veya kiralama
prosedir, yurtdisindan milk edinirken dikkat edilmesi gerekenler, emlak sirketleriyle
anlasmazliklari giderme konulari barinma konu bashginda degerlendirilmistir.
Vatandaslar devletin konutla ilgili sagladigi yardimlar hakkinda bilgi almanin ve yardimi
almaya uygun olup olmadigini 6grenmenin yani sira devletin ilgili kurulunun yaptirdig
konutlara gevrimigi olarak bagvurabilme imkanina sahiptir.

Gog¢ ve Vatandaslik: Yurtdisinda evlenme sireci, Singapur’a iltica islemleri, vatandashk
basvurusu, vatandaslik ayricaliklari ve haklari gibi gb¢ ve vatandaslik konulari bu konu
basligi cercevesinde degerlendirilmistir. Singapur’a iltica etmek ve vatandasliga gegcmek
isteyenler hazirlanan rehberlerden bilgi alabilirken, yurtdisinda yaptiklari evlilikleri

bildirebilmektedirler.
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Tasarruf ve Vergiler: Bireysel emeklilik sistemi, borg ve iflastan kaginma, borglari yeniden
yapilandirma, yol vergisi, bireysel kredi raporu, gelir ve mulkiyet vergileri konulari bu
baslikta bulunmaktadir. Vatandaslar bireysel emeklilik tasarruflarina, bireysel kredi
raporlarina, vergi édeme meblaglarina cevrimici olarak ulasabilmektedir. Ornegin
vatandaslar bireysel emeklilik tasarruflari hakkindaki bilgiye 6zel web sitesinden, SMS
yontemiyle, akilli telefon uygulamasindan ya da kamuya acik alanlardaki cesitli
kiosklardan ulasabilmektedir. Diger yandan ‘myTax Portal’ adini verdikleri vergi
portalindan vergi yakimlulikleri gérilebilmekte ve 6deme yapilabilmektedir.

Spor ve Rekreasyon: Tatil igcin kamp ve bungalov imkanlari ve aktif bir yasam bigimi igin
basit Oneriler spor ve rekreasyon konu bashgl altinda yer almaktadir. Kamp veya
bungalov tatili yapmak isteyen vatandaslar bu bélimden ulkedeki bitiin yerlerin
ozelliklerine, iletisim bilgilerine ve web sitelerine ulasabilmektedir. Ayrica vatandaslarin
saghkli ve aktif yasam siirmeleri igin olusturulan iki program bu bélimde tanitilmistir.
Cevrimici Uye olunabilen bu programlar yardimiyla vatandaslar giinlik aktivitelerini
izleyebilmekte ve gesitli etkinlik organizasyonlarina katilabilmektedir. Bu iki programa
da vatandaslar web site portallari veya akilli telefon uygulamalari ile giris
yapabilmektedirler.

Ulasim ve Nakliye: Yeni arac satin alma, glivenli bisiklet stirme, elektrikli araclar icin vergi
indirimleri, farkh araglar igin stirticti belgesi alma, taksi veya otobus siricusi olma, trafik
ve park cezalarini 6deme, arag sigortalari, yashlar icin otobis ve tren bileti indirimleri,
modifiye araglar igin bilinmesi gerekenler gibi ulagim konulari bu baglikta ele alinmistir.
Genel olarak ara¢ kullanma ve siriici belgesi alma gibi prosediirlerin ve
bilgilendirmelerin yer aldigi bu bdlimde ceza &demeleri g¢evrimigi olarak
yapilabilmektedir.

Seyahat: Yurtdisindan Urin getirme ve gUmrikten muaf Urlnler, yurtdisinda acil
durumlar icin yardim, ilk pasaport basvurusu ve yenileme, yurtdisindan getirilmesi yasak
drdnler, kayip pasaport bildirimi ve askeri hizmet ve dncesinde gikis izni gereksinimleri
konulari seyahat basliginda derlenmistir. Vatandaslar basvuru ve bildirim gibi pasaport
islemlerini gevrimici olarak yapabilirken, yurtdisindan getirilmesi yasak veya giimrige
tabi Grlnlerin listesini gorebilmektedir. Bunun yaninda askeri hizmet ve askerlik dncesi

donemde yurtdisi seyahatlere ¢ikis icin gerekli izinler de bu bélimde anlatiimigtir.
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e Digerleri: ikamet adresi degisikligi, ‘SingPass’ basvurusu, evde genis banth internet
hizmeti, 6lim kaydi, yasal hizmetler, ‘Onelnbox’ uygulamasi kullanimi, gereksiz kamu
harcamalarini 6nleme, ‘OneService’ araciligiyla akilli telefonlarla belediye hizmetlerine
erisim gibi farkh konular bu baslikta toplanmistir. Vatandaslar bu bolim sayesinde
gereksiz kamu harcamalarini 6nleme adina 6neriler yapmak icin e-posta atabilmekte,
‘OneService’ uygulamasini akilli telefonuna indirerek belediye hizmetlerine dogrudan
erisebilmekte, gevrimici ‘SingPass’ basvurusu yapabilmekte ve ikamet adresi degisikligi

ile 6ltim kaydi islemleri icin adim adim ne yapilmasi gerektigini 6grenebilmektedir.

‘SingPass’, vatandaslarin e-devlet kapisinda hesaplarina oturum agip ulagsmasi igin bir
aractir. Turkiye’dekinin aksine ‘SingPass’ basvurulari ¢cevrimici yapilabilmektedir. Kisisel e-
hizmetlere erisim igin ‘SingPass’ kullanilmaktadir. Vergi 0demelerinden yardim

basvurularina kadar bircok islem bu kanalla yapilabilmektedir.

‘Onelnbox’ uygulamasi vatandaslarin devlet agiklamalarina, tavsiye notlarina, hatirlaticilara,
odeme uyarilarina, e-postalarina erisebilmesi icin hazirlanan bir e-posta benzeri
platformdur. Bu platform ayni zamanda mali bilgilendirme mailleri de gondermektedir. Bu
bilgilendirmeler; devlet harcamalari ve biitgenin son durumu hakkinda veriler igermektedir.

Bu yonine bakildiginda seffaf bir devlet anlayisi belirledigini soylemek yanlis olmayacaktir.

‘MyInfo’ uygulamasi vatandaglarin kisisel verilerini ortak bir alanda saklayan ve
gerektiginde daha hizli islem yapmak icin kullanima agan bir kisisel veri platformudur. Bu
platformda ad, kimlik numarasi, cinsiyet, dogum tarihi gibi temel kisisel bilgiler; telefon
numarasi, e-posta adresi, ikamet adresi gibi iletisim bilgileri; emeklilik hesabi bilancosu,
yillik gelir gibi maddi bilgiler; is yeri, unvan, egitim seviyesi, okul ismi gibi egitim ve galisma
bilgileri; medent hal, evlilik tarihi, aile Gyeleri bilgileri gibi aile bilgileri; 6zel milkiyet ve arag

tescil numarasi gibi diger bilgiler bulunmaktadir.

‘Ideas’” uygulamasi vatandaslarin e-katiimini saglayan bir platformdur. Bu uygulama
sayesinde vatandaslar devletin organize ettigi bir konuda fikirlerini ve ¢ozim onerilerini
paylasabilmektedir. Ayrica bu fikirlerle ilgili yarismalar diizenlenmekte, vatandaslar diger

fikirler Gizerine yorum yapabilmekte ve oylayabilmektedir.
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E-hizmetler genel itibariyle 6deme islemlerinin yani sira lisans ve izinlere basvurma gibi
vatandasin islerini kolaylastiran hizmetleri icermektedir. E-hizmetler sayfasi (¢ farkh sekilde
kategorize edilmistir. Odeme hizmetleri sekmesinde aidatlar (8), licretler (124), cezalar (6),
lisanslar (38), vergiler (2) ve diger 6demeler (33) olmak lizere toplam 211 6deme e-hizmeti
odeme tiplerine gore siniflandiriimistir. Diger bir siniflandirma, hizmeti sunan kurumlara
gore yapilmistir. 93 kamu kurum ve kurulusunun baglantilari araciligiyla aranan hizmete
erisim kolaylastirilmistir. Son siniflandirma ise alfabetik olarak yapilmistir. Hatta aranan
hizmete ulasimi kolaylastirmak adina e-hizmetin bas harfi ve hizmeti veren kurumun ismine
gore filtreleme yaparak arama sonuclarini daraltmak miamkidn hale getirilmistir. Toplam

683 e-hizmetin yer aldigi disinuldigliinde bu kategorizasyonlarin 6nemi anlagilmaktadir.

4.6. Hollanda

Hollanda, egitimli nifusu, hiikiimete glivenen vatandaslari, teknolojik altyapisi, internet
aliskanliklari ve merkezi kayit sistemleriyle (Sahin, 2008: 130) e-devletin gelisimi icin genel

olarak elverisli bir ortama sahip bilgi cagina adapte olan Ulkelerden birisidir.

OECD iilkelerine benzer sekilde, Hollanda’da da 1990'larin ortalarinda benimsenen genel
bilgi toplumu hedeflerini ayrintili olarak belirleyen e-devlet politikalari olmustur.Gegmis ve
mevcut hikiimetler hem sosyal hem de ekonomik hedefler icin BiT'in kamuda ve 6zel
sektorde miimkiin olan en iyi sekilde kullanilmasina yonelik giicli politik vurgu yapmislardir.
BiT'in Hollanda toplumunda kullanimi (izerine daha genis bir éneme sahip olan devlet,
dolayli da olsa e-devletten siyasi destek almaktadir. E-devlet tek basina yliksek profilli bir
politika alani olmasa da, Hollanda bilgi toplumunu gelistirmeye, kamu sektoriiniin
verimliligini, etkililigini arttirmaya ve sektorii modernize etmeye yonelik politikalarin kilit
bir unsuru olarak konumlandirilmis ve Hollanda ekonomisinin performansini gelistimeyi

amaclamistir (OECD, 2007: 41).

Hollanda idari geleneginde e-devlet, vatandaslara ve isletmelere daha iyi hizmet sunmaya
odaklanan ve idari yuki azaltmak icin merkezin tesvigini alan ancak merkezi olmayan bir
faaliyettir. Bu tanimlama, e-devlet araciligiyla bitlincil olarak kamu sektoérinidn

dontsimiine tutarli bir yaklagim olmaktan ziyade etkinlik ve etkililik Gzerinde dar kapsaml
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olarak tanimlanmis bir vurguyu igermektedir. Bununla birlikte e-devlet gelisimi, ¢esitli

uluslararasi Olglitlere gore yiiksek diizeyde tanima saglamistir.

Kisa vadede yararli olan su anda yerine getiriimekte olan teknik altyapinin basariyla
uygulanmasi olacaktir. Uzman gorisleri arasinda, Hollanda’nin merkezsizlesmis yapisinin e-
devletin kendini tekrarlamasinin 6niine ge¢mek igcin kamu sektoériiniin daha glglu bir
liderlige, kamu kurumlari arasindaki deneyimlerin paylasiimasina ve ortak calismayi

glclendirmeye ihtiyag oldugu séylenmektedir (OECD, 2007).

Hollanda, e-devleti ilerletici birkag faktor belirlemistir. Bu faktorler genel olarak Hollanda
bilgi toplumunun gelisimi, hedeflerin kamuda modernizasyonu, kamu sektoriinde e-
devletin gelistirilmesi ve uygulanmasi icin 6zel stratejiler, eylem planlarinin olusturulmasi

ve 6nemli politika girisimleri kapsaminda yer almaktadir.

Kamunun modernizasyonu ve siyasi sistem reformu 1960'lardan bu yana Hollanda'nin siyasi
glindeminde olmustur. Yillar gectikce, demokratik katilimi ve hikiimetin her seviyedeki
seffafligini arttirmak; vatandaslarin ve isletmelerin ihtiyaglarina odaklanarak daha dogru
yonlendirmek Hollanda hikiimetinin amaclarindan bir kagi olmustur. OECD (2007)’ye gore
e-devlet politikasi, mevcut kamu sektdéri modernizasyon programinin hedeflerine

ulasmada kilit rol olarak goriilmektedir.

‘Modernize Devlet Programi’ 2003 yilinda baslatilmistir. Modernizasyon stratejisi, Hollanda
hikimetinin kamu sektort reform politikasinin bir pargasidir ve 2007 yilinin ortalarina

kadar slirmistir. Temelde dort eylemden olusmaktadir:

e Devlet vatandaslara yonelik hizmet sunumunu iyilestirecektir. Bu eylem gizgisi, iki ayri
girisimi kapsar: Vatandas Hizmet Numarasi ve DigiD kamu sektori e-kimlik dogrulama
sistemi gibi kilit e-hizmetlerin gelistirilmesi ile internet (izerinden hizmetleri elektronik
olarak sunmak igin her hiilkimet organinin tesvik edilmesi.

e Devlet daha basit prosediir izleyerek idari ylkleri azaltacaktir. Bu eylem gizgisinin odagi,
her bakanligin isletmeler ve vatandaslara yonelik mevzuat ve diizenlemelerinin genel
olarak gozden gecirilmesi yoluyla idari yiki azaltmak; yakin tarihe dair hedefi ise

hikimet ve kurumlari arasindaki iliskilerde idari ylklerin azaltilmasi olarak belirlenmistir.
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e Merkezi idare kendisini daha iyi organize edecektir. Devlet islerine iligkin genel bir
gozden gecirme, ortak ¢alisma sureglerini standartlastirmaya ve bakanliklar tarafindan
sikca kullanilan uygulamalar i¢in ortak bir hizmet merkezi kurmaya odaklanarak is
¢ogalmasini ortadan kaldirmak ve hikimet operasyonlarinda vyatay uyumu
gliclendirmek Gizere 6ngoridlmistar.

e Merkezi iadre yerel makamlar ve illerle olan iliskilerini gelistirecektir. Yerel yonetimler
ile merkezi idare arasinda yerel yonetimlerce uygulanacak ‘Devlet Modernizasyonu’
eylem planiyla birlikte "farkli idare dizeyleri arasindaki idari mali iliskiler" ilkelerine

iliskin yeni bir Hiikkimetlerarasi iliskiler Kanunu kabul edilmistir.

OECD anketinden elde edilen bu veriler agikg¢a, merkezi hiikiimet stratejisinin basarisina ve
e-devletin ana rollerine isaret etmektedir. Kamu sektori icin Modernize Hikiimet Programi

stratejisi en 6nemli gelistiricilerdendir.

Ekonomik biyimenin anahtari BiTlerindeki gelismelerden gectiginden hikiimet
programlarinda oldukca yer edinen e-devlet, ulusal eylem programlarinda alti eylem alani

cercevesinde ele alinmistir:

e Telekomiinikasyon pazarinin 6zglrlestirilmesi,

e Medya Yasasinin Liberallestirilmesi,

e Kamusal alanin sinirlandirilmasi,

e Kanuni engellerin kaldiriimasi,

e Kamu sektoriinde model projelerin olusturulmasi,

o Ozel sektdrdeki girisimlerin cesaretlendirilmesi.

Hollanda hikiimeti BIT politikalarini ve eylem planlarini, &nerilen girisimlerin
degerlendirilmesi icin BiT giindemini kullanan Ulusal Eylem Programi ile koordineli olarak
yuritmektedir. Elektronik Karayollari Ulusal Eylem Programina bagli olarak ginimiuzin
‘BiT'le Daha lyi Performans - Ulusal ICT Giindemi 2005-2006" asagidaki alanlari éncelikli

kilmaktadir:

e Sadece bir kez kamuya veri saglama
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e Elektronik tanimlama

e Daha hizliinternet baglantilar
e Gilvenlik ve givenilirlik

e Standardizasyon

e Tiketici politikasi

e BIT, kamuya acik ve yari ortak alanlarda

Hollanda, tim sektorler ve hikiimetin her diizeyinde e-hizmetlerin sunulmasini kapsayan
cok genis bir e-devlet programi belirlemistir. 1994 yilindan itibaren Ulusal Eylem Programi:,
1990'larin sonunda olusturulan erken strateji belgeleri ve eylem planlari, BiT altyapilarinin
gelistiriimesi ve BiT'in toplumun Hollanda'da biitiin ekonomik kalkinma ve refaha fayda
saglamak amaciyla sunulmustur. Gilincel odak ise asagidaki alanlarda somut e-devlet

ciktilari Gretmektir:

e Hiikiimete elektronik erisim

e Elektronik kimlik dogrulama

e Sirketler ve vatandaslar igin Gniform elektronik kimlik numaralari
e Anahtar kayitlari

e Elektronik kisisel kimlik kartlari

e Elektronik bilgi alisverisi

e Devlet kuruluslari arasinda hizli baglantilar

Hollandal politika ve strateji belgelerinde gegen yillar boyunca ortaya ¢ikan degisen politik
glindemlerle tanimlanan cok sayida e-devlet siriiclisii varligina ragmen Hollanda’da e-
devlet kendi basina bir devlet degil, daha dogrusu etkinlestirici bir e-devlet anlayisinda
degildir. Daha genis devlet donlisim ve modernizasyon hedefleri; bu, idari yiklerin
azaltilmasi Uzerinde baskin bir dar politik agirhk igerir. Hollanda'nin doért ana e-devlet

gelistiricisinin oldugu goriulmektedir:

e Kamu Sektori Etkinliginin Gelistirilmesi - idari yiiklerin azaltilmasi
e Elektronik Hizmetlerin Gelistirilmesi - Ortak yapi bloklarinin uygulanmasi ve e-hizmetler

e Kullanici Odakli Hizmet Sunumu - Toplumda BiT'in daha iyi kullanilmasi
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e Uluslararasi Liderlik - Birlikte ¢alisabilirlik ve uluslararasi rekabet edebilirligi

4.6.1. E-Devlet Ana Kapisi (RUKSOVERHEID.NL)

Felemenkge olan web sitesinde vatandaslar icin ilk olarak ana sayfada seyahat onerileri,
okul tatilleri ve segimler hakkinda bilgi alabilmek igin linkler bulunmaktadir. Seyahat
onerilerinde Hollandal turistler, gidecekleri Ulke veya bdlgeler hakkinda tavsiyeler ve
bilgilere -6zellikle tehditlere karsi- ulasabilmektedir. ‘24/7 BZ’' adini verdikleri hizmete
Twitter Uzerinden de erisim saglanmakta, anlk olarak bilgiler gilincellenmekte ve
vatandaslara cevap verilmektedir. Okul tatillerinde karmasa yasanmamasi adina Hollanda
hikimeti Ulkeyi ¢ bolgeye ayirip tatil zamanlarini okul tatilleri sayfasinda gilincelleyip
yayinlamaktadir. Her bir konu igin 6zet sekmesinin yani sira o konu hakkinda yapilan duyuru
ve haberlere, sikga sorulan sorulara verilen cevaplara ve konu ile ilgili dokiimanlara erigim

mumkdnddar.

&é& Government of the Netherlands
o=

&) > Visas

> New in the Netherlands

News

Cycling for the climate Ploumen calls for new form of globalisation

This morning, Climate Envoy Marcel Beukeboom at OECD meeting

joined forty cyclists in a climate platoon headed for ~ Globalisation only works if everyone benefits.
the international cycling... International trade and investment are essential to
13-06-2017 | 19:02 our prosperity, but no one...

09-06-2017 | 16:30

Resim 4.6. Hollanda E-Devlet Ana Sayfasi (www.rijksoverheid.nl, 15.05.2017)
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Ayrica ana sayfada en ¢ok aranan hizmet ve bilgilerin bulundugu bir kisim yer almakta ve
vatandaslarin sikga kullandigi hizmet ve bilgilere daha hizli erisim saglanmaktadir.
Bunlardan bazilari, emeklilik yasi hesaplama, yoksulluk yardimi, drone, pasaport ve kimlik
icin gerekli evraklar, 2017 yili icin maksimum kira zammi, asgari licret hesaplama, ¢ocuklarla
seyahat, slirlici belgesi, orta 6gretime gecis, gecici calismadan sirekli calismaya gecis

konularidir.

Ana sayfa sekmesinin haricinde glincel, konular, bakanliklar, devlet, belgeler ve katilin

olmak Gzere alti sekme bulunmaktadir.

Vatandaslar ‘Giincel’ sekmesi araciligiyla glincel haberlere ulasabilmektedir. Devletin bir
haber ajansi gibi kullandig1 bu sayfada yapilan yasal diizenlemeler, dnemli glincel gelismeler,
istatistiki bilgiler gibi haber niteligi tasiyan bircok unsur bulunmaktadir. Glinde birkag
haberin paylasildigi bu sayfada an itibariyle toplam 32.339 haber bulunmakta ve devlet
kurumu ve anahtar sozciklerle belirli tarih araliklari icin haber taramasi yapilabilmektedir.
Hatta e-posta veya RSS yoluyla kayit olunarak haberlerden anlik olarak bilgi sahibi olabilme

imkani da bulunmaktadir.

Konular sekmesi, hizmetlerin ve bilgilerin kategorilere béllinlip erisime kolay hale getirildigi
boliim olmustur. Konular, 20 kategori bashgi altinda toplanmis ve her konunun baglantisina
tiklayip sayfasi acildiginda her biri icin genel bakis, konunun icerigi, konuyla ilgili haberler,
soru-cevap ve konuya iliskin belgeler sekmeleri bulunmaktadir. Ayrica konuyla alakah
incelenmesi gereken diger konularin baglantilari da her konunun kendi ana sayfasinda
bulunmaktadir. Genel olarak konularla ilgili temel bilgi ve duyurularin yer aldigi sayfada
detayl bilgi ve cevrimici araclar icin baska web sitelerine baglantilar bulunmaktadir.

Kategori basliklari soyle siralanabilir:

e Vergiler: Vergi tirleri, vergi anlasmalari, hiikimetin maliye politikasi ve yillik vergi plani
bu baslk altinda yer almaktadir.

e insaat, barinma ve cevre: Ev insasi, atik yénetimi, kira yardimi, kira zammi, barinma,
sosyal konut kooperatifleri, enerji tasarrufu, yenilenebilir enerji, iklim degisikligi, hava

kalitesi gibi konular bu baslkta bulunmaktadir.
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e Kdiltlr, spor ve bos zaman: Arsivler, miras, sanat ve kiltir, kiitiphaneler, spor ve hareket,
sans oyunlari, gondlli calisma konulari bu kategori altinda siralanmistir.

e Savunma: Milli savunma, silahli kuvvetler, uluslararasi baris ve glivenlik, hava kuvvetleri
ile ilgili askeri konular bu baslik altinda toplanmustir.

e Ekonomi ve isletme: Yoksulluk, tlketiciyi koruma, kalite standartlari, sirket yonetimi,
sirdurilebilir ekonomi, ihracat mallari, AB ticaret anlasmalari, uluslararasi isletmeler,
rekabet, nanoteknoloji, girisimcilik, inovasyon, turizm, issizlik, satinalma glcl ve buna
benzer iktisad? konular bu baslikta bulunmaktadir.

e Aile ve cocuklar: Dogan ¢ocuga isim koyma, evlathk alma, tastyici annelik, aile ici siddet,
zorunlu evlilik, cocuk koruma, cocuk istismari, bebek bakiciligi, bebek bakim yardimlari,
evlilik, beraber yasama, bosanma, 6lim ve miras gibi ailevi konular bu kapsamda yer
almaktadir.

e Finans: Finansal kalkinma, finans sektorii, para, banka kredileri, kamu finansmanlari,
Biitce GiinlG (20 Eylul), devlete bagh istirakler, Hesap Verme Gini (17 Mayis) finans
baghgi altinda toplanmistir.

e Saghk ve bakim: Alkol, sigara ve uyusturucu kullanimi, antibiyotik kullanimi, kiirtaj, tibbt
bakim, organ ve doku bagisi, hasta haklari, hastane performanslari, engelli haklari, evde
saglik hizmetleri, saglik sigortasi, hamilelik, e-saghk (dijital bakim) gibi saglkla alakali
konular bu kategori kapsaminda yer almistir.

e GOc¢ ve entegrasyon: Gag, iltica, ayrimcilik, yabancilasma, tersine gog, miilteci isciler ve
entegrasyon konulari bu baslkta derlenmistir.

e Uluslararasi konular ve kalkinma: Elgilikler, konsolosluklar, Avrupa fonlari, Avrupa Birligi,
uluslararasi mahkemeler, insan haklari, afet yardimlari, kalkinma tesvikleri gibi konular
bu baslik altinda bulunmaktadir.

e Tarim, doga ve yiyecekler: Biyoteknoloji, bocek ilaglari, hayvan saghgi, tarim ve
bahcivanlik, giibre, doga ve biyocgesitlilik, besi hayvanciligi, balikgilik, kus gribi gibi tarim
ve hayvanciliga iliskin konularin baglantilari bu kategoride toplanmistir.

e Cevre, hava ve su: Zararh atiklar, toprak, icilebilir su, stirdirilebilir insa, guralta kirliligi,
Delta Programi, gevre dostu yakitlar, yenilenebilir enerji gibi konular bu baslikta yer

almaktadir.
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e Egitim ve bilim: ilk, orta ve yiiksek dgretim, egitim finansmani, zorunlu egitim, okul
zamanlari, tatil donemleri, en iyi okullar, okul 6ncesi egitim, egitici olmak, okuryazarlik,
bilim gibi egitimle alakali konular bu kategori kapsaminda yer almistir.

e Kamu diizeni ve glivenlik: Gasp, acil durum hatti (112), glivenlik hizmetleri, siber suglar,
ylzi kapatan kiyafetler, kimlik sahteciligi, cocuk suglari, insan kacakciligi, hirsizlik, kisisel
bilgi gizliligi, holiganlik, terérizm ve milli glivenlik konulari bu baslik altinda derlenmistir.

e Devlet, yonetim ve krallik: vatandashk, demokrasi, resmi diller, Kraliyet, parlamento,
belediyeler, vilayetler, anayasa ve dizenlemeler, devlet iletisimi, kamu personeli,
secimler, Hollanda Kralligi’'nin Karayiplerdeki topraklari, nifusu kigcilen bolgeler, Seffaf
Devlet Sozlesmesi (WOB) gibi idari konular bu baslkta bulunmaktadir.

e Yargi: Hukuk ve uyusmazliklarin ¢6ziimii, tekerriir eden suclar, cezai mieyyideler, Ceza
Muhakeme Usulii Kanunu’nun modernizasyonu gibi hukuki konular bu kategoride
toplanmustir.

e Yurtdisina seyahat, yurtdisinda yasama ve calisma: Pasaport ve kimlik, seyahat uyarilari,
cocuklarla seyahat, uluslararasi sosyal guvenlik, vize, yurtdisinda g¢alisma ve yasama
konulari bu basligin kapsaminda yer almistir.

e Maddiyardimlar: Kira yardimi, cocuk bakim yardimlari, igsizlik yardimlari, Avrupa yardim
fonlar, maluliyet yardimi, 6lim yardimi gibi devletin vatandaslarina sagladigi maddi
fonlar bu kategori altinda derlenmistir.

e Trafik ve ulasim: Motorlu tasitlar, 6zel araglar, motorlu bisikletler, drone, bisiklet,
periyodik bakim, toplu tasima, stricl belgesi, trafik kurallari, yol glivenligi, nakliye,
kargo ve benzeri ulasimla alakal arag ve konular bu kategoride yer almaktadir.

e Calisma ve kariyer: Calisma sOzlesmeleri, kolektif anlasmalar, ev hizmetinde c¢alisma,
cocuk isgiler, asgari Ucret, isten ¢ikarma, emeklilik, resmi tatiller, calisma esitligi, serbest
meslek sahipleri, ise devam etmeme, babalik, analik ve evlatlk izinleri gibi calismaya

iliskin konular bu kategori gcergevesinde yer almistir.

Hollanda Kralligi’'na bagl doért tlkeden biri olan ve niifusun %98’ini olusturan Hollanda’da
hikimet 11 bakanlktan olusmaktadir. Bakanliklar sekmesinde her bir bakanligin baglantisi
aracihgiyla agilan sayfada —‘Konular’ kategorisinde oldugu gibi— genel bakis, igerik,
bakanhgin yayinladigl haberler, bakanhgin ilgilendigi konular ve bakanhga iliskin belgeler

sekmeleri bulunmaktadir. Ana sayfa olan genel bakis sayfasinda bakanla ilgili bilgi,
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bakanligin misyonu, sosyal medya hesaplarinin baglantilari, haberler ve tanitim videosu yer
almaktadir. ‘Konular’ sekmesinde kategorilere gore ayrilmis konular, ‘bakanhgin ilgilendigi

konular’ sekmesinde ilgili bakanliga gore kategorize edilmistir.

‘Hikimet’ sekmesi altinda Hollanda hikimetinin yaptig icraatlar ve planlar Uzerinde
durulmaktadir. Biitge Guni’nde duyurulan somut rakamlarin ve kalemlerin yer aldig
metinde yapilmasi planlanan harcamalar madde madde siralanmistir. Hikimetle ilgili genel

duyurular ve belgeler de yine bu sayfada yer almaktadir.

Web sitesinde yer alan rapor, karar, mektup, brosir, plan, harita, konusma, direktif gibi
bitlin belgeler ‘Belgeler’ sekmesi altinda derlenmistir. Her glin devlet kurumlarinca onlarca
belgenin yiiklendigi bu bolimde anahtar sdzciik, zaman araligi, ilgili bakanlik ve belge tiiri
ile filtreleme islemi yapilarak aranan belgeye rahatlikla ulasilabilmektedir. An itibariyle

sistemde 178.345 belge bulunmaktadir.

‘Katihin” sekmesi araciligiyla devlet vatandaslarin gorus ve fikirleri ile yakindan ilgilendigini
ortaya koymaktadir. Vatandaslarin ve sirketlerin bir politikanin Uretilmesinde veya
uygulanmasinda tartisip fikir beyan edebilecegi bir platform olusturulmustur.
‘internetconsultatie.nl’ sitesi sayesinde vatandaslar idare tarafindan hazirlanan yasal
dizenlemeler (izerine yorumlar yapabilmekte ve taleplerini dile getirebilmektedir. Diger
yandan merkezi hiikiimet tarafindan olusturulan katihm projeleri icin vatandaslar fikir
beyan edebilmektedir. Bu projeler, devam eden ve bitmis olmak Uzere iki kategoriye
ayrilmis olup bitin projelerin  baglantilari vatandaslari projenin ilgili sayfasina

yonlendirmektedir.

Felemenkge olan web sitesi haricinde ingilizce olan ‘www.government.nl’ ve Papiamento
dili olan ‘www.gobiernodireino.nl’ ve Papiamentu dili olan ‘www.gobiernudireino.nl” web
siteleri bulunmaktadir. ingilizce olan web sitesi genel itibariyle Hollanda’ya seyahat
edeceklere ve Felemenkge bilmeyip Hollanda’da yakin zamanda yasamaya baslayanlara
yonelik hizmet ve bilgileri icermektedir. Papiamento ve Papiamentu dillerinin Hollanda
Krallig’na bagli diger Ulke ve topraklar olan Aruba, Curagao ve Bonaire halkinin yerel dilleri

olmasi nedeniyle, bélge halklarini ilgilendiren duyurular o dillerde olan web sitelerinde



103

duyurulmaktadir. Ayrica Felemenkge web sitesinde engelli vatandaslar gozetilmis ve belli

basli bazi konularda isaret dili kullanilarak videolar hazirlanmistir.
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5. SONUC

Bilginin olusturulmasi, elde edilmesi, saklanmasi, cogaltilmasi, gerektiginde tekrar ulasilip
kullanilmasinda veya baska sekil ve bilgilere déntstlrilmesinde kullanilan teknolojilerin
timuna ifade eden bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimi, bilgisayarlarin kullanilmaya
baslamasiyla ve daha 6nceleri kurum ici kullanilan aglarin ‘www’ sayesinde tiim diinyada
dnemini arttirmistir. Sanayi sonrasi toplumu tanimlamakta kullanilan Bilgi ve iletisim

Teknolojileri kavraminin en 6nemli sonuglarindan birinin e-devlet oldugu séylenebilir.

E-devlet, bilgi ve iletisim teknolojileri vasitasiyla kamu hizmetlerinin daha hizli, etkin, seffaf
bir bicimde vatandaslarina, 0zel sektor kuruluslarina ve kamu kuruluslarina disik
maliyetlerle hizmet sunumunu ilke edinmis, hizmet lretiminde yeni bir yaklasim olarak
yerini almistir. Yapilan calismada geleneksel devletten e-devlete yapisal ve zihinsel bir

donitsim aktarilmaya ¢alisiimistir.

Dinyanin pek ¢ok tlkesinde ve Turkiye’de hizla yayginlasan e-devlet, etkilesim alanlari ve
yararlari goz 6nline alindiginda verilen dnemin ve yapilan yatirimlarin karsiliksiz kalmadigi
bir hizmet sekli olarak karsimiza ¢ikmaktadir. E-devlet; maliyetlerin azaltilmasini, seffaf bir
yonetimi, 7/24 hizmet sunumunu, kolay, hizli ve rahat erisim olanaklarini sunmayi amag
edinmis, bunun sonucu olarak ekonomik gelismeyi, iyilestirilmis hizmet sunumunu ve
vatandasin devlet hizmetlerine katilimini saglamayi planlamistir. Tlrkiye’deki gelisimine
bakildiginda, vatandaslar ve devlet agisindan yonetsel siiregleri etkin kilabilmek adina e-
devlet kayitsiz kalinamayacak bir gelisme olarak gortlmdstir. Tarkiye’ nin yillar icerisinde
yasadigl bu donisim, e-devlet uygulamalarinin ve web sitelerinin sayisini ve kalitesini
glinden gline artirmistir. Bu calismada bazi e-devlet projeleri incelenmis, ardindan bu
gelisimin beraberinde getirecegi sorunlara odaklanilmistir. Bu sorunlari yalnizca Glkemize
mal etmek dogru olmayacaktir. E-devletin dnci Glkelerinden gelismekte olan llkelere kadar
bircok Ulkede sorunlarla karsilasiimaktadir. Tecribeler dikkate alinarak ana problem
noktalari yasal, idari ve teknik sorunlar olarak gruplandirilmistir. Gizlilik, guvenlik,
erisilebilirlik, yasal ve teknik altyapi, blrokratik tutumlar, standardizasyon, dijital esitsizlik,
personelin ve vatandaslarin egitilmesi gibi sorunlara odaklanan dlkeler, e-devlet web

sayfalarini olustururken bu problem noktalarini minimize etmeye de odaklanmislardir.
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Cizelge 5.1. Orneklerle E-Devlet Ana Kapilarinin Dikkat Ceken Ozellikleri
. Seffaflik ve Hesap . E-Devlet Araciligiyla Erigim
Ulkeler . Teknoloji o . .
Verebilirlik Sikayet ve Memnuniyet Kolayligi
Lo o BIMER,Cumhurbaskani’na | Tek adresten
Tarkiye TUIK verileri e-Nabiz .
Yazin erisim
. .| Vergi boliminde | Bankalari, ulasim ve
Para ve alisveris sekmesi ] L
. . olusturulan mobil | konaklama acentelerini Tek adresten
ABD icerisinde mali o . .
L . ve web tabanli sikayet edebilme, erisim
bilgilendirmeler . o
uygulamalar oylayabilme imkani
Devlet istatistiklerine . Tek adresten
i Maddi yardima -
erisim imkani, dijital erisim ve
. . hak kazanma . . . . .
katilim blogu sayesinde . Gagri merkezleri yolu ile online hizmet
I . hususu, tesvik A .
Birlesik cevrimici oylama, . e-devlet misteri iliskileri merkezleri
. . miktari ve yillik LT .
Krallk Para ve vergi sekmesi L yonetimi (gorus sayesinde
N g izin gibi konularda o o
icerigine bilgi edinme . bildirebilme imkani) daha c¢ok
P hizmet veren '
0zglrlGgl yasasina insanin
L hesaplayicilar o .
dayanarak erisim imkani erisebilmesi
is Hesabi sekmesi
Vergilendirme ve ile isletmelerin
. . Finansman basligi liclnci sahislara o . Tek adresten
Finlandiya | . . - . T Egilim anketleri o
icerisinde devletin gelir kapali bir bicimde erisim
ve gider bilgilendirmeleri | elektronik kararlar
alabilme imkani
internet )
L Anketler yolu ile
Acik ve Seffaf Devlet lizerinden satis . .
L sikayetleri ve
. Deklarasyonu ile yiksek | yapma ve e- o .
Yeni oo . . memnuniyeti tespit Tek adresten
degerli ve kamuya acik devleti isyeri . . . .
Zelanda . edebilme, finansal hizmet | erisim
verilerin serbest olarak . o
. saglayicilarini sikayet
birakilmasi kullanabilme . L
L edebilme imkani
imkani
Dort portala
bolinmus
ancak
e-devlet isbirlikci devlet vatandaslari
hizmetleriniden anlayisidan hareketle ve llkede
Onelnbox uygulamasi .
. . sms, telefon ve olusturulan platformlar yasayanlar igin
Singapur | yoluyla mali agidan . . L o .
Faflik kiosklar yolu ile Uzerinden gorus ve ihtiyac
effafli
: faydalanabilme diisiince belirtebilme duyacaklari
imkani imkani tim
hizmetlere tek
adresten
erisim
. - Tek adresten
Bltce Guni (Hesap . . .
o Katilin sekmesi erisim ve 6zet
Glind) uygulamasi o . . .
. Maas izin glini araciligiyla goris ve sekmesi ile
Hollanda | sayesinde harcamalarin o . . o
vb. hesaplayicilar | fikirleri ulastirabilme basitlestirilmis
sunumu, Derlenen o .
imkani bir sayfaya
raporlar ve kararlar .
erisim
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Calisma kapsaminda secilen (lkelerin e-devlet ana kapilari incelenmis ve Tirkiye ile
karsilastirilmistir. Bu karsilastirmanin temelini e-devletin sorun alanlarindan hareketle
belirlenen dort ana olgu olusturmaktadir. Secilen Ulkelerin e-devlet web portallari; seffaflik
ve hesap verebilirlik, teknoloji, e-devlet araciligiyla sikayet ve memnuniyet, erisim kolaylgi
basta olmak lizere Tirkiye’de var olmayan uygulamalar, bilgilendirmeler ve sekmeler
acgisindan incelemeye tabi tutulmustur. Elde edilen bazi sonuglar Cizelge 5.1’de 6rneklerle

sunulmustur.

Karsilastirma yapilacak olan Ulkeler diinyada kabul gormis endekslerde (OECD, WEF, BM)
ust siralarda yer alanlar arasindan secilmis, bu tlkelerin web sayfalarinin ana portallarinin
Turkiye ile kiyaslanabilir olmasina dikkat edilmistir. Bu kapsamda ABD, Birlesik Krallik,
Finlandiya, Yeni Zelanda, Singapur ve Hollanda’nin e-devlet ana kapilari incelenmis ve
Turkiye icin vyararli olabilecek bilgilere ulasilmistir. inceleme yapilan lkelerin ana
sayfalarinin benzer sekmelerden olustugunu sdéylemek yanlis olmayacaktir. Konulara gore

tasnif edilen bu sekmeler Tiirkiye ile de benzerlik gostermektedir.

Birlesik Krallik e-devlet web sitesi (www.gov.uk) ana sayfasinda, Turkiye'deki gibi
vatandaslarin diledikleri hizmetlere ve bilgilere erisebilmeleri icin bir arama kutusu
gorulmektedir. Yine Turkiye’deki gibi hizmet konularina gére ana sekmeler olusturulmus ve
vatandagslarin en sik kullandiklari baglantilar ayrica listelenmistir. Bu portalda éne ¢ikan ve
Turkiye icin de Onerilebilecek olan hizmet sahalarindan birisi maddi yardimlar sekmesidir.
Bu sayfada vatandaglarin devletten nasil maddi yardim hakki kazanacaklarina dair yardim
hesaplayicilari bulunmaktadir. Vatandaslarin yardim hakki kazanip kazanamayacaklari,
kazanacaklarsa bunun miktari adim adim ilerleyen anket sorularindan olusan
hesaplayicilardan elde edilmektedir. Diger bir hizmet kategorisi ise pasaport ve yurt disina
seyahat ile ilgilidir. Turkiye’de pasaport basvurusu igin ¢cevrimigi olarak bu stirecin ilk adimi
olan Emniyet Genel Mudirligi’nden randevu alinabilirken, Birlesik Krallik’ta vatandaslar
cevrimici olarak pasaport basvurusunda bulunabilmekte yani sirecin tamamini portal

Uzerinden ylritebilmektedir.
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Finlandiya e-devlet web sitesi (www.suomi.fi) tek adresten vatandaslik hizmetleri sunmakta
olup, ana sayfasinda sik kullanilanlar basligina da yer vermistir, 2017 senesi icerisinde
sayfanin yenilenecegi belirtilmistir. Dort ana sekmeden olusan sayfanin dikkat ¢ceken yéni
kisilerin sahip olduklari isletmeleri adina bu portal icerisinde alt hesaplar
olusturabilmeleridir. Kendileri hakkindaki tiim kararlari elektronik olarak alabilecekleri,

baglayici olmayan bu is hesaplari icerisindeki veriler ve belgeler koruma altindadir.

Yeni Zelanda e-devlet web sitesi (www.govt.nz) tim hizmetlerine anasayfa lzerinden
erisim imkani sunmaktadir. Turkiye'deki e-devlet sitesinin sundugu imkanlar ¢ogunlukla
islem odakh iken Yeni Zelanda hem islem odakli hem bilgi odakli bir hizmet anlayisini
benimsemistir. Dogum belgesinin nasil alinacagindan isim degistirmeye, cinsiyet degistirme
isleminden vatandasliktan nasil ayrilinacagina kadar pek cok konuda bilgi ve islem imkani
sunulmustur. Yine resmi tatiller, ¢alisma ginleri, yillik izin sireleri, hastalik ve dogum
izinlerine dair destek ve izin haklari hakkinda da detayl bilgi verilmistir. Kendi isini yapmak
isteyen ya da evde galismak isteyen vatandaslari icin de gevrimgi mesleklere yer veren bir
sekme olusturulmus, internet Gzerinden satis yapma ve is yeri olarak evi kullanma konulari
da hizmetlere dahil edilmistir. Aile ve sosyal konulara da deginen portal Tirkiye igin
hamilelik, yenidogan bir bebegin kaydi, dogum belgesi ¢ocuk yardimi alma konularinda
hizmet sunmasi yoniyle de faydali olabilecektir. Ulasim konusunda da detayl hizmetler
sunan Yeni Zelanda cocuk seyahatlerini standart hale getirmis, hangi araba koltugunun
hangi cocuga uygun olacagina bile deginmistir. ABD’nin yer verdigi rekreasyon, Yeni
Zelanda’da da yer almistir. Bilgi ve islem yoniinden oldukga detayl hizmet veren Yeni

Zelanda, erisim kolayligi saglamasi agisindan alfabetik siralama imkanini da sunmustur.

Singapur e-devlet platformu hitap ettikleri kitle itibariyle dort farkli web sitesi lizerinden
hizmet sunmaktadir. Devlet kurumlarini tanitan sitenin yani sira llkede yerlesik insanlari
hedefleyen bir site bulunmaktadir. Singapurlu isletmelerin kullanimi amaciyla agilan siteyle
beraber son web sitesi de Singapur disinda yasayanlar icin hizmet sunmaktadir. Bu dort web
sitesinin oldukca detayli ve faydali iceriklere sahip olduklari gériilmektedir. Ulkede yerlesik
insanlar igin olusturulan portalda ¢alisma sekmesi icerisinde dikkat cekici olan gevrimigi
olarak turist rehberligi lisansi alinabilmesidir. Onemli sayilabilecek bir diger husus ise aile

kurumunun korunmasi adina vatandaslarin yasadiklari ailevi ve sosyal sorunlari ¢6zme
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firsati taniyan arabulucu basvurusunda bulunabilme imkanidir. Saglik sekmesi icerisinde yer
alan saglikh ve diyete uygun beslenme bilinci kazandirmak ile ilgili hizmetler de vatandaslar
tarafindan duyulan ihtiyaca cevap vermekte, ayni zamanda Turkiye’deki bu bosluga da
Oneri niteligi tasimaktadir. Rekreasyon ve spor baslgi altinda saglkl aktif ve sosyal hayat
imkani Singapur vatandaslarina sunulan hizmetler arasindadir. Tirkiye’nin aksine tim
hizmetlere erisimin ilk adimi olan e-devlet kapisinda hesap agma da cevrimici olarak
yapilabilmektedir. Singapur, e-katim ile vatandaslarinin fikirlerini 6nemsedigini de

gostermis Turkiye’dekine benzer bir platform olusturmustur.

Hollanda e-devlet web sitesi (www.rijksoverheid.nl) ana sayfasinda vatandaslarin ihtiyac
duyacagi disunlen linkler yer almaktadir. Detayli cevrimigi araglar ve baska web sitelerine
dair baglantilarin yer aldigi site, dogan ¢ocuga isim koyma, tasiyici annelik evlatlik alma gibi
konularda bile bilgi ve hizmet vermektedir. Yine detayli hizmet sunumunun kaniti niteligi
tasiyan cocukla seyahat, yurtdisinda calisma ve yasama kosullari gibi alt baslklar da
Hollanda e-devlet sitesinin kapsami hakkinda fikirler vermekte ve Tirkiye igin oneri
olusturabilecek hususlar icermektedir. Seffafligi ile de 6ne ¢ikan bu ana portal Blitgce Guni

uygulamasi ile planlanan harcamalari da vatandaslarinin gézleri 6niine sermektedir.

inceleme imkani bulunan bu alti ilke ana sekmeleri dikkate alindiginda, Tiirkiye ile pek cok
yonden benzerlikler oldugu sonucunu gortlmektedir. Ancak alt sekmelere, bilgi ve hizmet
sunumlarina bakildiginda bu 6nci Ulkelerden bazi 6rnek hizmetlerin Ulkemiz e-devlet
uygulamalarina dahil edilebilecegi sonucuna ulasiimistir. islemlerin daha ¢ok ilk adimlarinin
e-devlet yolu ile yapilabildigi Turkiye’de, daha ileri adimlar g¢evrimigi uygulamalar
kapsamina alinabilir, hizmet odakli olan portal bilgi icerikleri agisindan zenginlestirilebilir ve

yer almayan bazi konular (rekreasyon gibi) siteye dahil edilebilir.

Yine de Tirkiye’'nin bahsedilen Ulkelerden siralama olarak ¢ok gerilerde olmasina ragmen
web sayfalari 6lgeginde bakildiginda karsilastirilabilir diizeyde olmasi onun gelisime agik
yoniine kanit niteligi tasimaktadir. Tim dinyada her yeni gin gelisen e-devlet olgusu,
Turkiye icin de oldukga artan bir degisim hizi gostermektedir. Gelisimin bu yonde devam

edecegi diisiinlilerek calismada yukaridaki inceleme ve dnerilere yer verilmistir.
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