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1.

1.1

1.2

1.3

Girig
Amac¢ ve Kapsam

Bu rapor, Tirkiye Bilisim Dernedgi Kamu-Bib siireli galisma gruplarindan “e-devlet
olgunlasma olgltlerinin saptanmasi” calisma grubunun bu giine kadar yaptidi
calismalari, edindigi bilgileri ve bu konuda yapilabileceklerle ilgili 6nerilerini sunmak
lzere hazirlanmgtir.

Calisma grubu Diinyada e-devlet olgunlasma dlglitleri konusunda bir arastirma yapmis,
Tirkiye icin e-devlet olgunlagsma o&lgitlerini belirlemeye yonelik bir calisma yaparak bu
Olgttlerin neler olabilecedi konusunda belirledigi kriterleri raporda sunmustur.

Kisaltmalar

Kamu-Bib Kamu Bilgi Islem Yoneticileri Birligi

TBD Tirkiye Bilisim Dernegi

TBV Tiirkiye Bilisim Vakfi

TUSIAD Tirk Sanayicileri ve isadamlari Dernegi
TUBITAK Turkiye Bilimsel ve Teknik Aragtirmalar Kurumu
MiY Miisteri Iliskileri Yonetimi
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e-Devlet

e-Devlet kavramindan anlasiimasi gereken, devletin vatandaslarina karsi yerine
getirmekle ylkimli oldugu gorev ve hizmetler ile vatandaslarin devlete karsi olan gérev
ve hizmetlerinin karsilikli olarak elektronik iletisim ve islem ortamlarinda kesintisiz ve
glvenli olarak ydritilmesi; ayni zamanda devletin yeniden vyapilandirnimasi ve
vatandaslarin e-vatandas olma siireglerinin tamamlanmasidir. e-Devletin basarisi, e-
devlet hizmetleri icinde yer alan tim taraflara baglidir. Bagarinin 6lglisi sadece hangi
hizmetlerin saglandigi degil, bu hizmetlerden ilgili taraflarin (vatandasin, is diinyasinin
ve dider kamu kurumlarinin) nasil, ne kadar yararlandii ve saglanan hizmetlerin
beklentileri karsilayip karsilayamadididir.

Konunun arastiriima yontemi ve varsayimlar

Grubun calisma alanina giren konularin iki alt grup olarak arastirlmasina karar verilmis
ve konunun :

- Diinyada e-devlet olgunlasma dlciitlerinin saptanmasi
- Turkiye'de olgunlasma olgiitlerinin neler olabileceginin belirlenmesi
bagliklari altinda incelenmesi ve irdelenmesi kararlastiriimistir.

Hizmete dayal faaliyetlerin bir taraftan icerik, diger taraftan da kavradiklari kitlenin
tatmini acisindan dlcme islemlerinin nicel teknikler yerine agirlikhi olarak nitel teknikler ile
gergeklestiriimesi gerekliligi bilinmektedir.

Nitel tekniklerin kullanildigi 6lgme faaliyetlerinde, kimi parametrelerin sabit tutulmasi
yoniinde karar almanin, belirlenecek 6élglitlerin 6lcme yeteneklerini yiikseltme anlaminda
kaciniimaz oldugu disiinilmektedir.

Bu cercevede, bu belgede ele alinan &lgiitlerin belirlenmesinde, asadida siralanan
hususlarin sabit bir varsayim oldugunun kabul edilmesi de kacinilmaz olmustur.

1. e-Vatandas, e-kurum ve e-ddnisim  projelerinin ve faaliyetlerinin
gergeklestiriimesini  teminen, vazgegilmez Onkosullardan birisi olarak kabul edilen
“Parlamento Vizyonu” ve “Siyasi Irade” mevcuttur.



2. e-Vatandas, e-kurum ve e-doniisiim projelerinin ve faaliyetlerinin gerektirdigi biitce
ve harcama imkanlar olusmustur.

3. e-Vatandas, e-kurum ve e-déniisim projelerinin ve faaliyetlerinin gerektirdigi her
tlrlli mevzuat degisikligi gergeklestirilmis ve s6z konusu mevzuat, mevzuata muhatap is
uygulamalarinin gerektirecedi yeniliklere ve giincellemelere kolay uyarlanabilecek
niteliktedir.

Belgenin devaminda ele alinan hususlarin degerlendiriimesinde yukarida siralanan
varsayimlarin daima g6z o©ninde bulundurulmasi, ele alinan olgitlerin saglikhligi
hakkinda daha dogru ve hizli yorumlar yapilmasini da saglayacaktir.

4. e-Devlet olgunlasma dlcutleri

4.1 Dlnyada e-devlet olgunlasma olcltleri

Diinyada e-devlet olgunlasma olgiitleri konusunda yapilan arastirmada erisilen bilgiler
ilgili kaynagi da gosterilerek bu bdlimde verilmeye calisiimistir. Olgunlasma olcitleri
konusunda erisilebilen bilgiler bize arakesitleri olmakla birlikte degisik gorislerin
oldugunu godstermistir. Bu bilgiler isiginda olgunlasma &lgitleri yaklagimlari asadida
Ozetlenmeye calisilmistir.

A) WEB SITELERI ARASTIRMASI

Dinya lzerinde e-devlet uygulamalarini basariyla gergeklestirmis olan bazi gelismis
llkelere baktigimizda ( Singapur, www.e-citizen.gov.sg ; ABD, www.firstgov.gov; ve
Yeni Zelanda, www.govt.nz ) kullanicilarin (normal vatandaslar, is diinyasi mensuplari
ve kamu kurumlari) 365 giin 24 saat tek bir portale ulasarak (e-devlet kapisi) devletle
olan igleriyle ilgili pek cok konuda bilgilenme, basvuruda bulunma ve islem yapma
olanagina sahip oldugu gorilmektedir. Yakin gelecekte her konuda bu portaller
kullanilarak hizmet alinabilecektir.

E-GOVERNMENT FOR DEVELOPMENT - Achieving Success / Avoiding Failure

In e-Governm_gnt Projects (Basart Kazanma / e-Devlet Projelerinin
Basarisizligiri Onlemek)

www.egovadev.org/topicl.htm adresli web sitesi incelendiginde, bir e-devlet
girisiminin  basarlya ulasmasindaki anahtar faktorlerin  asadidaki gibi oldugu
gorilmektedir :

« Harekete gecirici ic ve dis etmenlerin varlidi,



» Siyasi isteklilik,

« Bitlinsel vizyon ve strateji,

» Dodgru proje yonetimi,

« Dogru degisim yonetimi,

« Etkin ve gergekgi tasarim,

+  Gerekli bilgi ve yetenek birikimi,

«  Kurumlarin kendi iginde e-kurum olma siirecini tamamlamalari,
« Kurumlararasi entegrasyon ve standardizasyon,
« Vatandas odakl olma,

* Yavas ve dikkatle ilerleme,

»  Yeterli teknik altyapi,

+ Yeterli hukuksal altyapi,

*  Yeterli finansal kaynak.

B) ACCENTURA RAPORU - e-Government Leadership, Realizing
The Vision (e-Devlet Liderligi, Vizyonu Gerceklestirme)

Bazi lilkelerin kamu web siteleri incelenerek yapilan galisma sonucu ortaya ¢ikan ve e-
Government Leadership - Realizing the Vision bashdiyla yayinlanan Accenture raporunun
cesitli bolimleri asadida 6zetlenmistir.

Olciim kriterleri

Bu raporda dlkelerin cesitli birimlerinin web sayfalarinin dederlendiriimesinde hangi
metedolojinin kullanildi§i, dlcim kriterleri olarak nelerin alindidi ve oranlarinin ne oldugu
acikklanmakta ve (lkelerin gosterdidi ilerlemeler ayrica belirtilmektedir. Bu rapordaki
Olglim kriterleri asagida agiklanmaktadir:

1. Hizmet Olgunludu (Service Maturity)

Bu kriter, devletin online olarak varligini hangi seviyeye ulastirdidinin dlclistidiir.

Bunlar asagidaki dederlerle olgiliir.

- Hizmet Yayginlidi (Service Maturity Breadth)

Elektronik ortamda sunulan hizmetlerin sayisal olarak 6lcimi. Bir devletin elektronik
ortama tasididi elektronik hizmet tiir( sayisinin, verdigi tiim hizmet tiirlerinin sayisina
oranidir.

- Hizmet Derinligi (Service Maturity Depth)



Sunulan her servisin eksiksizlik diizeyinin élglimuddr.

Toplam Hizmet Olguniugu (Service Maturity Overall), Hizmet yayginligi ve Hizmet
derinligi dlcttlerinin carpimi olarak ortaya cikar.

Hizmet olgunlugu asamalarina iliskin tanimlar sunlardir :

Pasif/Pasif Hiski

Kullanici elektronik olarak devlet kurumlariyla iliskili dedildir, ayrica web sitesi (izerinde
yayinlanan bilgiler haricinde devlet de vatandasla on-line baglantili degildir.

Aktif/Pasif Iletisim

Kullanici, devlet kurumuyla elektronik ortamda badlanti kurabilir, ancak kurumun
vatandasla badlanti kurmasi zorunlu degidir.

Aktif/Aktif Tletisim

Kullanici devlet kurumuyla elektronik ortamda baglanti kurabilir ve kurum kullaniciya
cevap verebilir.

2. Misteri Iliskileri Yonetimi — MIY (Customer Relationship Management - CRM)

Bu kriterin olclim alt kriterleri; 7aruma, Iletisim, Site organizasyonu performansi,
Miisteriye sunulaniar ve Ad basliklar ile belirtiimektedir.

Tanima (Insight)

Daha Once websitesine girildiginin farkinda olunmasi ve yeniden bigimlendirilmis bir
hizmet dnerilmesidir.

Tletisim (Interaction)

Birden fazla kamu kurumu sitesine tek bir web sayfasindan erisme. Bu kriter, tek bir site
veya az sayidaki portalden servislere erisebilme derecesinin 6lglstdr.

Site organizasyonu performansi (Organization Performance)



Sitenin organizasyonu, kullanici ihtiyacini karsilayacak sekilde yapilmis mi? Amag
tabanlimi? Bu kriter, hizmetlerin ne derece vatandasa yonelik diizenlendigini dlcer.

Miusteriye sunulanlar (Customer Offerings)

Site, kullanicl ihtiyacina veya kosullarina uygun yardim ve tavsiye 6zelliklerine sahip mi?
Bu, bir web sitesinin hizmeti tanimlayabilme veya vatandasin durumuna bagdl olarak
otomatik yardim ve yonlendirme derecesini dlcer.

Ag (Networks)

Bu kriter, devlet servislerinin vatandasa katma deder saglamak icin, devlet disi
servislere ne 6lglide erigebilir oldugunun olgisiddr.

3. Toplam Olgunluk (Overall Maturity)

Toplam Hizmet Olgunlugu (Service Maturity Overall) ve M_iY'in bir kombinasyonudur. Bu
deger, Toplam Hizmet Olgunlugu dederinin % 70' i ile MIY'in % 30' u toplanarak elde
edilir.

Bu oranlama, e-devlet gelisiminin bu asamasinda servislerin varliginin ve gelismisliginin,
sunum seklinden daha dnemli oldugu gercedinin bir yansimasidir.

Toplam olgunluk kriterlerine gére gruplama :

Yenilikci Liderler (Innovative Leaders)

Elektronik ortamda sunulan olgunlasmis hizmetlerin sayilarinin yiiksekligiyle diger
Ulkelerin dniinde yer almiglardir. Bunlar, toplam olgunluk seviyesi %50 yi gegmis olan
llkelerdir.

Vizyoner micadeleciler (Visionary Challengers)

Bunlar, online servislerde sadlam temele sahiptirler ve MiY'de bir miktar gelisme
gosterirler. Toplam olgunluk seviyesi %40 ile %50 arasinda olanlar bu gruba girer.



Yeni baslayanlar (Emerging Performers)

Cok sayida servisleri olmakla birlikte servislerin olgunlugu disiik seviyededir. Bunlarin
toplam olgunluk yiizdesi %30 - %40 arasindadir.

Platform Olusturanlar (Platform Builders)

Online servislerde gok diisiik seviyededirler. Olgunluk egrisinin " pasif/pasif " ucunda yer
alirlar. Alt yapi eksiklikleri vardir. %30 un altinda toplam olgunluk seviyeleri vardir.

e-Devlet onderlik arastirmasi kapsaminda 3 (ncl yillik raporda 23 (lkenin online
ortamda vizyonlarini nasil gergeklestirdikleri incelenmistir. Amag, son on iki ayda
vizyonlarinin hayata gecisini tanimlamak, yeni liderleri belirlemek, hangi (lkelerin en
biylk ilerlemeyi gerceklestirdigini saptamak ve e-devlet konusunda ortaya cikan
yaklasimlarini ortaya koymaktir. Liderler bir énceki yildaki gibi dedismemistir: Kanada ve
Singapur. Singapur'un aradaki farki kapatmasina ragmen lider yine Kanada olmustur.
Kanada, 2004'de biitiin hizmetlerini elektronik ortamda verecektir.

Yenilikgi Liderler (Innovative Leaders) kategorisine son yil Kanada ve Singapur'a U.S.A
de katiimistir.

Vizyoner miucadeleciler(Visionary Challangers) kategorisinin yeni Gyeleri Almanya,
Irlanda, Hong Kong, Fransa olmustur.

Yeni baglayanlar (Emerging Performers) kategorisindeki tlke sayisi 8 Ulkeden 4 (lkeye
dismistir. Yeni Zelanda, Ispanya, Belgika, Japonya bu grubun tyeleridir.

Platform olusturanlar (Platform Builders) kategorisindeki Ulkeler Portekiz, Brezilya,
Malezya, Italya, Gliney Afrika, Meksika olarak belirlenmistir.

Bulgular gosteriyor ki, devletler hem e-devleti nasil anladiklari konusunda; hem de
vatandasin, is dinyasinin ve devletin saglayacadi faydayl en yiksede cikarmak igin
yaptiklari girisimlerde gittikce daha gelismis bir duruma gelmektedir. Artik tim
kurumlari, aynintili planlar yapilmadan on-line duruma gegmek igin tesvik etmeye yonelik
ifadeler yokolmakta; bunun yerini, basarilh bir e-devlet programini icine alan ve fayda
saglayanlarin ihtiyaclarini hedefleyen detayll eylem planlari almaktadir. e-Devlet
olusumlarinin ilk dénemlerinde sdylem ve gergek arasinda ugurumlar vardi, guinki
politikacilar hirsh bir vizyonla, programsal boyuta ve bu vizyonu hayata gegirme yolunda
karsilasilacak karmasik durumlara fazla 6Gnem vermiyorlardi. 2001 itibariyla devletler, e-
devlet potansiyelini hayata gecirmenin kurumsal web sayfalarinin varliindan ¢ok daha
fazla sey gerektirdigini, bunun icin devlet, vatandas, is diinyasi ve bunlarin yaptiklari
isler arasindaki iliski Gzerinde yeni bir disiince sistemine ihtiyac duydugunu anlamaya
baslamaktadir.
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C) GARTNER GROUP CALISMASI - Trends in e-Government (e-
Devlette egilimler)

Gartner Group isimli BT arastirma ve danismanlik firmasinin 7rends in e-Government
isimli galismasinda e-devlet olgunlasma siireci 4 ayri donem halinde incelenmistir.
Bunlar :

1- Web sitesi varligi evresi
2- Etkilesim evresi

3- Islem evresi

4- D6nlisim

Burada, doérdiincii evre olarak goriinen Donlisim evresi, aslen diger (¢ evrede oldugu
gibi belirli bir eylem, caba ve yatirim isteyen bir siire¢ dedil, Uglincli evrenin sonuna
gelindiginde artik kendiliginden olusmaya baslayacak olan bir sonugsal siireci ifade
etmektedir.

e-Government Leadership - Realizing the Vision baslidiyla yayinlanan Accenture
raporundaki “Hizmet Olgunlugu” asamalarina iliskin tanimlarin ne oldugunu
hatirladigimizda (Pasif / pasif iliski; Aktif / pasif iletisim; Aktif / aktif iletisim), Gartner
Group’un tanimladidi ilk g evreyle aslinda ayni mantikla tanimlandigini ve temelde ayni
icerige sahip oldugunu goriilmektedir. Benzer durum asadida bahsedilen “Plan For
Action On e-Government For Development May 2002"” Raporunda da da gériilecektir.

D) PLAN FOR ACTION ON E-GOVERNMENT FOR DEVELOPMENT
MAY 2002 (e-Devlet Eylem Plani) RAPORU

Birlesmis Milletler Ekonomik ve Sosyal Isler Birimi ile Italya Teknoloji Bakanligi'nin ortak
calismasi sonucu Uretilen bu rapora gore :

e-Devlet olgunlasmasinin evreleri :

a) Tam dijital veri mevcudiyeti; devletin bir gok kurulusunda bilgi islem operasyonlarinin
dijital formlarda yapilabilmesi ve verinin dedisik islem platformlari arasinda hareket
edebilmesidir.
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b) e-Yayin; tim bu kuruluslarin ilgili bilgilerini organize bigimde ve diger devlet
kurulusglarinin, is diinyasinin ve vatandaslarin erisebilecedi sekilde on-line olarak
yayinlayabilmesidir.

c) e-Etkilesim; politika analizine ve formiilasyonlara katiim da dahil olmak lizere tim
ilgili etkilesimlerin devlet kuruluglar arasinda, devletle is diinyasi arasinda ve devletle
vatandas arasinda on-line olarak gerceklesebilmesidir.

d) e-Islem; devlet kuruluslar arasindaki, bu kuruluslarla is diinyasi arasindaki ve
kuruluslarla vatandas arasindaki ilgili tim islemlerin on-line olarak yapilabilmesidir.

e) Donismis devlet; devletin organizasyonel yapisini, "dijital devlet" olarak edindigi
yeni kapasiteye gore yeniden sekillendirmesi; gerekli olan bu genis capli ydnetimsel
degisikliklerle bitiinliyle entegre hizmetler sunmasi ve bdylece tam déniisiim siirecini
tamamlamasi ile olur. (e-Dodnlisim ise daha genis anlamlidir; bilgi ve iletisim
teknolojilerinin yanisira insanlarin yasam anlayisinin degisimini, dijital hayata gegisini
simgelemektedir.)

Bir iilkenin, e-devlet olgunlagmasinin bir basamagdindan digerine gegebilme hizi; gesitli
kurumlarin kendi ardisik evrelerinde ilerleyebilme kapasitelerine badl oldugu kadar, o
tlkenin siyasi liderligine ve dayanabilecedi finansal ve beseri kaynaklara da biyiik
6lglide bagldir.

Yukarida bahsedilenler, "Bir devletin bir evreden digerine gecmesi, tim devlet
kuruluslarinin s6z konusu evrenin kriterlerini yerine getirmesiyle mimkinddr", anlamina
gelmez. Tam tersine, bir 6lgliye kadar asimetri, olusacaktir. Her ne kadar artan sayidaki
harici kuruluslar ile isbirligi e-devlet sirecinin gelismis evrelerine ilerlemek igin
gerekecek olsa da, Ozellikle baslangic evrelerinde kurumlar goreceli olarak badimsiz
hareket edebilirler.

E) E-DONUSUM ASAMASININ TEMEL STRATEJILERI

( Building a Methodology for Measuring the Value of e-Services / Booz Allen Hamilton)

Hizla dedisen ve gelisen diinyada Devletin yeniden donisimi asamasindaki temel
stratejiler asagida vurgulanmistir:

1- Devlet vatandas odakli olmali; kesinlikle biirokrasi odakl olmamalidir.

2- Devlet sonuclara yon veren dedil; sonuclara gore kendini tekrar yapilandirabilen bir
devlet olmalidir.
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3- Devletin diinyadaki ekonomik yarista yerini alabilmesi igin yeni pazar sahalarini
destekleyen ve vatandasin ekonomik diizeyini gelistiren yeni politikalar Gretebilmelidir.

e-Devletin tanimindan yola cikilirsa, devletlerin dnemli hedeflerinden biri, bilgiye en
cabuk, en dogru sekilde ulagsmak ve bu bilgiyi isleyerek toplum tarafindan mimkin olan
en genis Olglide paylasilmasini saglamaktir. Seffaf, saygin ve glivenilir bir devlet olmanin
6n kosulu, yasananlarn ve dizenlemeleri halkla, acik olarak paylasmaktir. Tim bu
suregler, ancak bilisim teknolojilerinin devlet isleyisinde etkin ve verimli kullanimi ile
mimkindir. Bu durumda, kamu sektoriiniin hizmetlerinin etkinlestirilerek, topluma en
hizli en acik bir bicimde ulastiriimasi zorunlu olmaktadir.

Hedef, halkina degisimi iyi anlatmis, bireyleri e-vatandas olmus, e-devlet mekanizmasi
icin gereksinim duyulan altyapisini olusturmus, devlet fonksiyonlarini yerine getirenleri
gerekli bilgilerle donatmis, sundugu hizmetleri bilisim ortamina aktarmis ve bu yaklagim
isiginda devleti yeniden yapilandirmis; biitiin kullanicilarina esit, glivene dayal iliskisel
hizmet veren; vyenilikleri, rekabeti ve kaliteyi destekleyen bir “e-Devlet” yapisi
olusturmak olmalidir.

Devletin yapisi genisletilerek, dénisiim siirecinde devletin verdigi hizmetler asadidaki
gibi siniflandinimahdir:

1- Devletten — Vatandasa : Vatandasin, devlet hizmetlerine yiiksek kalitede, kesintisiz
bir sekilde ulasim imkani saglayabilmesi amaciyla tek bir baglanti noktasi (Web Adresi)
Uzerinden kolay erigsim imkani.

2-Devletten — Ticarete (is diinyasina) : Is diinyasinin devletle is yapma siirecinde,
adirlasan birokrasi ve evrak fazlahginin ortadan kaldirlarak internet ve gesitli erisim
hizmetleriyle is stireglerinin kisaltiimasi.

3-Devletten — Devlete : Devlet bilinyesindeki kurum ve kuruluglar arasi ve dider
devletlerle iletisimin elektronik ortamda yapilmasi ve adir biirokratik yiikiin ortadan
kaldiriimasi.
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4. 2. Turkiye'de e-devlet olgunlagsma olcutleri

Bu calisma kapsaminda, Tirkiye'de e-devlet olgunlasma olcitleri 3 alt bdlimde
incelenmistir. Bunlar;

e-Vatandas olgltleri
e-Kurum olgitleri

e-Dénilisiim olgitleridir.

4.2.1 e-Vatandas odlcltleri

e-Vatandas, yasam evresi boyunca ihtiyac duydugu hizmetleri elektronik ortamdan
alabilecek olanadi ve bilgiyi edinmis olan vatandastir. Devlet hizmetlerinin, basta
Internet altyapisi olmak (zere, elektronik ortamlar kullanilarak saglanmasinin; ancak,
vatandaslarin bu hizmetlerden vyararlanmasi saglandiinda basariya ulasabilecegi
distiniilmektedir. Ulke agisindan e-vatandas olma 6lgitleri tartisiimadan énce, genel
olarak maliyetin dustrilmesi, elektronik ortamlarin zenginlegtiriimesi, internet ve
bilgisayar okuryazaridinin arttirnlmasi ve  kullanimin 6zendirilmesi bilesenlerinin e-
vatandas Olcltleri tizerindeki etkilerinin irdelenmesinde yarar vardir.

1. e-Vatandas Olgiitlerine Maliyet Kavraminin Etkisi

Bilgisel dislanmanin 6énlenmesi icin, bitlin vatandaslara erisilebilir iletisim hizmeti
olanaginin sunulmasi temel bir gerekliliktir. Vatandasin devlet kapisina erisimindeki
elektronik ortamlar gesitlendirilerek, basta internet olmak lizere, s6z konusu elektronik
ortamlardan erisim maliyetlerinin disirilmesi veya ortadan kaldirimasi, vatandasin
devlet kapisina erisimde elektronik ortamlar kullanmasi icin en énemli destekleyici
unsurlardan birisi olacaktir. Bu durum da bir taraftan vatandasin e-vatandas haline
gelmesini, dider taraftan da e-vatandas ve e-kurum faaliyetlerinin yayginlasmasini
hizlandiracaktir.

2. Elektronik Ortamlarin Zenginlestirilmesi

Vatandagslarin, isletmelerin ve devletin modern iletisim aglarina ve bu aglar Uzerinden
sunulan hizmetlere ulasabilir olmasi hayati dnem tasimaktadir. Vatandaslar e-vatandas
halini almis Ulkelerde, (vatandaslarin kamu ile olan her tirli islerini elektronik olarak
erisebilecekleri e-devlet portalleri araciliiyla ylriittidl bilgisinden hareketle) sadece
internet altyapisinin, tiim Glke geneline yonelik yaygin ve performansl baglantilar ile
saglanmasi yetmeyecek, elektronik ortamlarin kiosk, WEB TV, WAP, telefon gibi diger
bilesenlerle zenginlestiriimesi gerekecektir. Nitekim, internet altyapisina dahil bir
bilgisayar sistemi bulunamadiginda, vatandasin islemini yapamamasi veya ertelemek
zorunda kalmasi, vatandasin e-vatandas olma sirecini olumsuz etkilecektir.
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3. Kullanimin Ozendirilmesi

Vatandagslarin, e-devlet portali araciligi ile islemlerini gabuk ve kolay bir sekilde
gerceklestirebileceklerine yonelik tanitimlar yapilarak kullanim 6zendirildigi ve tesvik
edildigi takdirde, vatandaslarin da e-vatandas olma sireglerinin kisalacag
dislinilmektedir. Vatandaslarin sahsen bilgisayar veya sunulan elektronik ortamin
gerektirdigi arac ve gereci kullanmasi vazgecilmez bir zorunluluk degildir. Vatandasin,
islemlerini elektronik olarak yapabilecegini bilmesi de, e-vatandas olma siirecinde biiylik
katkilar saglayacaktir. Bu gergevede, devlet eliyle kurulacak Vatandas Hizmet Merkezleri,
vatandaslarimizin énemli bir kisminin islemlerini elektronik olarak devlet tarafindan
gorevlendirilmis, gtvenilir personel eliyle, her asamasinin kendi kontrolli altinda
gergeklestiriimesine imkan saglayacaktir.

Ote yandan, érnegin vergi ve sigorta primlerinin elektronik ortamlardan yatiranlara (bir
doénem icin, iskonto anlaminda) uygulanacak kiigiik bir tesvik ayricalidi, biyik bir ihtimal
ile, bu programda uygulanan tesvik ayricali§i ortadan kaldirildiktan sonra da
vatandaglarin ayni elektronik ortami kullanmaya devam etmelerini saglayacaktir.

4, Internet ve Bilgisayar Okuryazarliginin Arttiriimasi

Tlbitak, Bilgi Teknolojileri ve Elektronik Arastirma Enstitiisii’ niin, 2000 yilinda yaptidi,
“Bilgi Teknolojileri Yayginhk ve Kullanim Arastirmasi” na gére, evinde bilgisayari
olanlarin %84.5'i internet konusunda bilgileri oldugunu ifade etmislerdir. Bu hanelerin
%15'i internetin ismini duydudunu ancak bilgisi olmadidini, %0.4'lik kesim ise daha
Onceden internet kelimesini hig duymadiklarini ifade etmiglerdir.

Ayni kaynaga gore; Turkiye'de bilgisayar kullanim orani %17.1 olarak, Tirkiye'de
evlerde bilgisayar sahiplik orani ise %12.3 olarak belirlenmistir. Bilgisayar kullaniminda,
1990 yilindan itibaren veriler degderlendirildiginde, Tirkiye hizli bir bliyiime gosterdigi
halde Avrupa iilkeleri arasinda bu bilyiime hizi, ok diisiik bir diizeyde kalmaktadir. Ote
yandan, bahse konu kaynaktaki veriler dederlendirildijinde evlerde kullanilan
bilgisayarlarin yarisinda internet baglantisi oldugu ortaya cikmaktadir. Bu arastirmanin,
1997 yilinda yapilan bir arastima sonuglari ile karsilagtirimasi neticesinde hanelerdeki
bilgisayar sayisi {ic yilda 2 katina yiikselirken internete baglanma orani neredeyse 6 kat
artmigtir.

Gerek bilgisayar sistemlerinin glnlik hayata girmesi, gerek evlerden internet
baglantilarinin yayginlasmasi agisindan dederlendirildiginde, bilgisayar kullanim hizinin 3,
kullanilan bilgisayarlarin internete baglanma oraninin da 6 kat artmis olmasi sevindirici
bir ivme olarak algilanmakla beraber yeterli olmadigi disinilmektedir.

Bu agidan bakildiginda, kullanimin 6zendirilmesi ile bilgisayar ve internet okuryazarliginin
arttinimasi arasinda icice ve birbirini tarifleyen nitelikte (recursive) bir iliski oldugu da
gorilebilir. Bir taraftan mevcut okuryazarlik oraninin arttirlmasi kullanim 6zendiriciligi
faaliyetlerine katkida bulunurken, kullanim 6zendiriciligi faaliyetleri de mevcut internet
okuryazarlik oraninin artmasina neden olacaktir.

15



TURKIYE'DE E-VATANDAS OLCUTLERI

Devlet kapisinin basarisi, elektronik olarak sunulan hizmetin cesitliliine ek olarak
vatandaslarin s6z konusu kapiya miracaat sikhidi, kullanim kolayldi, hizmetten tatmin
olmasi ve beklentileri karsilamasi gibi kriterler g6z dniine alinarak tespit edilmektedir.
Hi¢c kuskusuz, devlet kapisinda sunulan elektronik hizmetlerin gesitliligi, sagladigi
kolayliklar ve faydalar ancak e-vatandas halini alabilmis bireyler tarafindan
dederlendirilebilecektir. Devlet kapisinda hizmet veren kurumlarin basarilarinin
Olgimlenmesine yonelik kriterler, bu calismanin “e-kurum 6lgitleri” basligi altinda ele
alinmistir. Bu bdlimde, yukarida belirlenmis olan kriterler gergevesinde vatandagslarin e-
vatandas olup olmadiklari ydniinde kullaniimasinda yarar gériilen 6élcttleri tartisilmistir.

Turkiye'de e-vatandas olciitleri:

1. Vatandaslarin elektronik ortama erisim maliyetleri, elektronik ortamlara erismesini
tesvik edecek diizeyde mi ?

2. Vatandaslar, devlet kapisindaki elektronik ortamlardan faydalanabilecegi
imkanlara sahip mi ?

3. Vatandasglarin devlet kapisindaki elektronik ortamlardan faydalanabilecegi
imkanlar gesitlendirilmis mi ?

4. \Vatandaslar, devlet kapisindaki islemlerini elektronik olarak
gerceklestirebileceklerini biliyorlar mi ?

5. Vatandaglar, devlet kapisindaki islemlerini elektronik olarak
gergeklestirebileceklerini bildikleri halde, bu konuda egitimliler mi ?

6. Vatandagslar, devlet kapisindaki islemlerini elektronik olarak
gerceklestirebileceklerini bildikleri halde, kullanimi gerceklestirecek diizeyde egitimli
olmamalar halinde, baskaca imkanlari kullanarak bu islemleri gergeklestirebileceklerini
biliyorlar mi ?
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4.2.2 e-Kurum dlcitleri

Devlet hizmetlerinin, basta Internet altyapisi olmak ({zere, elektronik ortamlar
kullanilarak sadlanmasinin; ancak, vatandaslarin bu hizmetlerden yararlanmasi
saglandifinda basariya ulasabilecedi daha onceki bolimde ele alinmistl. S6z konusu
bolimde ele alinan e-vatandas olgitlerinin tam ve saglkli bir sekilde uygulanmasi
neticesinde, (lkede devlet kapisinda isi olan vatandaslarin, e-vatandas haline
gelebilmeleri igin, devlet kapisinin arkasinda hizmet veren kurum ve kuruluslarin da,
yapisal olarak elektronik devlete dogru donisimi gerceklestirerek e-kurum olma
ozelligini saglamalari vazgecilmez bir siirectir.

e-Kurum olma, bir kurumun verdidi hizmetlerin, is yapma ydntemlerinin, organizasyon
yapisinin kurum odakl olmaktan cikarilarak, vatandas odakl hale getiriimesi ve bir
bitiin halinde degistirilerek, azami diizeyde bilgi teknolojilerinin kullaniimasi seklinde
Ozetlenebilir.

e-Donilisim asamasini tamamlamis kurumlarda, devletin sadladigi tim hizmetler
cevrimici (on-line) ve gereken yerlerde de gercek zamanli (real time) olarak saglanir.
Klasik sekilde kurum odakh olarak yiritilen her tirli faaliyet, vatandas odakli olarak
yiritilmeye baslanir.

e-Kurum olmaya iliskin genel kabul gdérmiis ve e-kuruma doniisim sireglerinin 4
asamalli gelisim modeli olarak kabul edilen, site varligi (WEB Presence), etkilesim
(interaction), islem (transaction) ve kurum doéndsim (transformation) alt siireglerinin
Olgitler Uizerindeki etkilerinin incelenmesinde yarar vardir.

1. e-Kurum Olgiitlerine, Site Varligi (WEB Presence) Alt Siirecinin Etkisi :

Bu alt sirecte, hizmetlerini elektronik olarak sadlayan kurum ve kuruluslarin Web
Sitelerinde, iletisim ve erisim bilgileri; adeta danisma masasi gibi gérev yapacak
kurumun gorev tanimi ve vatandasin ilgili kuruma basvurmasi halinde alacadi genel
bilgiler, kurumun verdigi hizmetlerin siniflandiriimis olarak agiklanmasina yonelik bilgiler,
vatandas tarafindan talep edilen hizmeti lreten birimin tespit edilebilmesini saglayacak
detayda organizasyon semasi ve gorev tanimina yoénelik bilgileri ile calisma saatleri gibi
kurumun calisma prensipleri gibi bilgiler yer almaldir.

Bu asamada uygulanacak olgiitler yoluyla; vatandasin, ihtiyaci olan hizmeti saglayacak
kurumlara erismesi ve kurumlar hakkinda bilgi edinmesinin elektronik ortamlardan
gerceklesip, gerceklesmedigi Olgtilebilecektir.
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2. e-Kurum Olgiitlerine, Etkilesim (Interaction) Alt Siirecinin Etkisi :

Yukarida aciklanan ilk asamada tespit edilen Web sitesinin, Web sitesinin sahibi olan
kurum veya kurulus tarafindan sunulan hizmetlere iliskin olarak —kimi durumlarda sinirli
olmasina ragmen—, vatandaslarin, sdz konusu kuruma bagvuru yaptidi takdirde,
doldurmasi gereken kimi bilgi ve/veya miracaat formlarini ilgili Web sitesi (izerinden
kuruma iletmesine imkan sadlayacak nitelikte Web sitelerine sahip olma 6zelligi e-kurum
Olgutlerinin uygulanmasindaki ikinci ana asamadir. Bu asamada uygulanacak olgtler
yoluyla, vatandas ile kurum arasindaki iliskinin elektronik ortamlardan sadlanip
saglanmadidi dlclilebilecektir.

3. e-Kurum Olgiitlerine, Islem (Transaction) Alt Siirecinin Etkisi :

e-Kurum yolundaki kurumlarin, hizmetlerine muhatap vatandaslara, hizmetleri ve hizmet
verme prensipleri hakkindaki bilgileri elektronik olarak yayinlamasi ve bu hizmetlerin
sunulmasi esnasinda, vatandaslarin gereken bilgi ve/veya miracaat formlarini elektronik
ortamlardan giivenli olarak iletmelerini saglamasi, kurumlarin e-kurum olma siireglerini
tamamlamalarni igin yeterli olmayacaktir. Bir kurumun e-kurum haline gelip gelmedigini
Olgmek icin kullanilacak oOlgiitlerden bir digeri de, s6z konusu hizmetlerin sunumu
esnasinda, elektronik ortamlardan erisen vatandasin ihtiyaci olan hizmeti almasini
saglayacak uygulamalarin, elektronik ortamlardan saglanip saglanmadigidir. Ustelik, s6z
konusu uygulamalar, vatandasin ihtiyaci olan hizmeti (genellikle) kendi kendisine
saglamasini gercekleyecek, karsilikli etkilesim icinde calisan ozelliklerde olmasi da
gerekecektir. Bu uygulamalarin, vatandaslarin ihtiyaci olan hizmeti zaman (galisma
saatleri disinda) ve ortam (diledidi elektronik ortamlardan eriserek) bagimsiz olarak
almalarini saglayabiliyor olmalari da bir baska 6nemli unsurdur. Kuruma basvuru yapan
vatandasin, daha 6nce kurumda elektronik olarak gerceklestirdigi islemler ve talepleri
site tarafindan hatirlanarak, “devletin vatandasini hatirlamasi” prensiplerinin
uygulanmasi 6lciitleri de bu siirecte dederlendiriimektedir. Ote yandan, kurumun
elektronik ortamlardan sagladigi hizmetlerin sadece vatandasa verilen hizmetler ile sinirli
kalmamasi da dederlendirilmelidir. Kurumun ihtiyaci olan mal, hizmet, personel, servis
gibi islemlerinin de elektronik ortamlardan saglanabilmesi de 6nemli bir 6lgiit olarak ele
alinmaktadir. Bu asamada uygulanacak olgitler yoluyla, vatandas ve/veya bir baska
kurum ile e-kurum olma siirecinde olan kurum arasinda elektronik ortamlardan
saglanmis olan iliskinin ne oranda kurum galisanlari veya hizmete muhatap tarafin sahsi
katkisi ile gerceklenip, gerceklenmedidi Olcilebilecektir.

4. e-Kurum Olgiitlerine, Doniisiim (Transformation) Alt Siirecinin Etkisi :

Bu asamada e-kurum olma yolundaki kurumun sagladigi hizmetlere temel teskil eden
mevzuatin gereken durumlarda kolay ve hizli degistirilebilmesini saglayacak yeteneklerin
gelistiriimesi de gdzéninde tutularak; siire¢ tasarimlari ve organizasyon yapisi yeniden
gbzden gegirilerek, bilgi teknolojilerinin azami diizeyde kullaniminin sagdlanmasi igin
gerekenler tespit edilir ve uygulanir. Bu asamada, bilginin, bilgiye muhatap diger kurum
ve kuruluslar tarafindan da (karsilikli olarak) konsolide edilmesini saglayacak onlemlerin
alinmis ve uygulanmis olmasi da bir baska énemli unsurdur.
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Bu asamalardan gegen bir kurumun e-kurum haline ddnlisme sirecinde, yukarida
siralanan ilk asamadan baslanmak zorunlu olmadidi gibi, bu asamalarin birbiri
arkasindan tek tek takip edilmesi zorunlulugu da yoktur.

Bir (lkede yiritllen e-devlet gelisim siirecinin bir asamadan diderine gegis hiz,
tamamen politik olarak liderlije ve siyasi iradenin vizyonuna, insan kaynaklarina ve
hedef icin ayrilan maddi kaynaklara baghdir. Bu parametrelere iliskin olarak, calisma
grubumuzun vizyonunu daha ana konulara sevk edebilmek igin belgenin basinda
sunulan varsayimlarin daima goézéniinde bulundurulmasi gerekliligini dikkate almis
bulunuyoruz.

Genel bir kural olarak 1. asamadan 2. asamaya gecis basit, daha ucuz ve ilerlemeye
yonelik bir istekle gercgeklestirilebilirken, 2. asamadan 3. asamaya gecis, yeni
teknolojilerin adaptasyonunu, yeni is uygulamalarinin geligtiriimesini ve (muhtemelen
yiksek maliyetli) teknik bir altyapinin finansmanini gerektirdigi icin daha zordur. 4.
asamaya ulasmanin saglanmasi icin de organizasyon yapisinda ve idari siireclerde biiyik
miktarda kuiltirel bir sicrama gerektirdigini ileri siirmek yanlis olmayacaktir.

e-kurum olma siireci sonrasinda farkli fonksiyonel alanlardaki veritabanlari, birbirleriyle
iletisim kuracak, veya veriyi ideal olarak paylasacaklardir. Boylelikle bir kurumun edindigi
tlm veri, tim kamu kurumlarn tarafindan gerektiginde (yetkiler dahilinde) kullanilabiliyor
olacaktir.

Teknik olarak, heterojen yapidaki veritabanlarinin entegrasyonu ve bununla beraber
kurumlarin sahip oldugu farkli sistemlerin birlikte calismasi sirasinda olusabilecek
problemlerin ¢dziime ulastirlmasi bu asamaya gelmis olan kurumlarin 6niindeki en
biiylk engel olarak diisiintilmektedir. Ancak bu problem, teknik bir problem olmasindan
Ote ydnetimsel bir problemdir. Kamu kurumlar arasindaki sinirlarin, vatandas odakl
hizmet vermeye vyoOnelik olarak kaldinimasi, Kurum ydneticilerinin vizyonlarinin
degismesini gerektirmektedir. Bilgi ihtiyaclari ve sadlanan hizmetler goéz ©6niine
alindiginda her bir kurum kendi boliminiin ve sahip oldudu bilginin en 6nemli oldugunu
disiinerek diger kurumlari goz ardi etme egilimindedir. Bu yapi, fonksiyonlarin ve
saglanan hizmetlerin ekonomik &lgiitlerde &zellestirildigi durumlarda uygun olmasina
ragmen, internetin yayginlasmasi ile devlet hizmetlerinin kurum bazinda yapilandiriimasi
verimli, etkili ve vatandas odakli olmamaktadir. Devlet kavrami ve galisanlarinin
yonetimi, e-devlet bakis acisi ile tekrar dederlendirilmelidir.

Tiirkiye'de e-kurum odlciitleri:

Devlet kapisinin basarisinin, elektronik olarak sunulan hizmetin gesitliligine ve
yeterliligine ek olarak Mdisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) olarak da adlandirlan;
vatandaslarin s6z konusu kapiya miracaat sikhidi, kullanim kolayldi, hizmetten tatmin
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olmasi ve beklentileri karsilamasi gibi kriterler g6zéniine alinarak tespit edilmesi
gerekliligi bu calismanin “e-vatandas olciitleri” bashdi altinda tartisiimistir.

Kuskusuz, devlet kapisinda sunulan elektronik hizmetlerin gesitliligi, sagladigi kolaylklar
ve faydalar ancak e-kurum halini alabilmis kurumlar eliyle saglanabilecektir. Bu
bolimde, devlet kapisinda arka planda hizmet veren kurumlarin basarilarinin
Olgimlenmesine yonelik (yukarida belirlenmis olan) kriterler gergevesinde Tirkiye'deki
e-devlet faaliyetlerine muhatap kurumlarin, e-kurum olup olmadiklan yoOniinde
kullanilmasinda yarar gériilen 6lgitler tartigiimistir.

Bu olcitlerin uygulanmasi neticesinde, e-kurum haline dénidsmis bir kurum olabilme
sartlarinin basinda; belgenin girisinde ele alinan Varsayimlar bélimdnin ilk maddesi
olarak belirtilen “Siyasi irade” ve Parlamento Vizyonu” ile ilgili kararlarin, e-kurum olma
siirecindeki kurum yoneticileri ve galisanlan tarafindan benimsenerek, kurumsal diizeyde
stratejik politikalarin gelistiriimis olmasi kosulu en énemli unsurdur.

1. VAROLMA (PRESENCE) AGISINDAN E-KURUM OLCUTLERI

1.1. Kurumun Internet erisiminin yaninda, erisilebilir bir Web sitesi var mi ?

1.2. Web Sitesine erisen vatandaslar ve/veya kurumlar, kurum ile ilgili bilgilere
ulasabiliyorlar mi ?

1.3.  Web Sitesinin varligi, Web sitesi varolmadan énce vatandasa ve/veya kuruma bilgi
hizmeti veren birimlerin verimliligini olumlu yénde etkiliyor mu ?

1.4. Kurumun Web sitesindeki bilgileri glincellemeye yonelik islemleri tarifleyen ve
diizenleyen, kurumsallagmis yonergeleri var mi ?

2. ETKILESIM (INTERACTION) AGISINDAN E-KURUM OLCUTLERI

2.1. Vatandagslar ve/veya kurumlar, kurumun Web sitesinde aradiklar bilgilere, arama
motoru ve benzeri araglar ile ulagabiliyorlar mi ?

2.2. Vatandaglar ve/veya kurumlar, kurumun Web sitesinde aradiklar bilgilere,
kurumun veritabani lizerinden erisme imkanina sahipler mi ?

2.3. Vatandaglar ve/veya kurumlar, kurum ve kurum calisanlan ile elektronik posta
yoéntemiyle haberlesebiliyorlar mi ?
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2.4. Vatandaslar ve/veya kurumlar, kurum ile kurumun Web sitesinde bulunan formlar
araciigiyla haberlesebiliyorlar mi ?

2.5. Vatandaslar ve/veya kurumlar, kuruma elektronik posta veya Web sitesindeki
formlar yoluyla sorduklar sorulara cevap alabiliyorlar mi ?

2.6. Kurumun, e-kurum olma sirecinin, etkilesim alt silirecindeki faaliyetleri
kapsaminda, bilisim personeli olarak goreviendirilenlerin sayisindaki degisim hangi
yobnde ?

2.7. Kurumun Web sitesi, sitedeki bilgilere erisim esnasinda, erigsenin kolay ve hizli
bilgilenmesini sadlayacak nitelikte yol gosterici 6zelliklere sahip mi ?

2.8. Kurumun Web sitesindeki bilgileri (Web sitesine ulasanlar ile etkilesimli
kullaniimasini  saglayacak sekilde) glincellemeye yonelik islemleri tarifleyen ve
dizenleyen, kurumsallasmis yonergeleri var mi ?

3. ISLEM (TRANSACTION) AGISINDAN E-KURUM OLCUTLERI

3.1. Kurum, gerekli bilgi ve karar destek sistemlerini olusturarak ve giivenlik
politikalarini belirleyerek verilerini ve is slireglerini glvenilir bir yapida elektronik
ortamlara tagimis mi ?

3.2.  Kurumun elektronik ortamlara tasididi is siiregleri vatandas odakli bir yapida mi ?

3.3. Kurum elektronik ortamlara tasidi§i is sireglerinden, vatandas ve/veya baska
kuruma muhatap olan islemleri Web sitesi lizerinden sagliyor mu ?

3.4. Kurum, mevcut sistemleriyle eski sistemler arasinda entegrasyonu saglamis mi ?

3.5. Vatandas ve/veya kurum, kurumun Web sitesi (izerinden islemleri kendisi
gergeklestirebiliyor mu ?

3.6. Vatandas ve/veya kurum, kurumun Web sitesi Uzerinden islemleri kendisinin
gergeklestirdigi durumlarda, Web sitesi 6zelliklerinden kaynaklanan zaman kisitlari var
mi ?

3.7. Vatandas ve/veya kurum, kurumun Web sitesi (izerinden islemleri kendisi
gerceklestirebiliyor ise, ortam kisitlamasi var mi ?
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3.8. Vatandas ve/veya kurum, kurumun Web sitesi (izerinden islemleri kendisi
gerceklestirirken bilgiler glivenli ortamlarda saklaniyor mu ?

3.9. Vatandas ve/veya kurum, kurumun Web sitesi (izerinden islemleri kendisi
gerceklestirirken islemler glivenli ortamlarda gercgeklestiriliyor mu ?

3.10. Kurumun Web sitesi, hizmete muhatap vatandas ve/veya kurumu, daha onceki
islemlerinden hareketle hatirliyor mu ?

3.11. Vatandas ve/veya kurum tarafindan, kurumun Web sitesi araciiiyla yayinladigi
bilgilere erisimde ve/veya islemlerin gerceklestiriimesinde; gereken durumlarda
elektronik imza ve benzeri sayisal anahtarlama teknikleri ile dogrulama yaptiriliyor mu ?

3.12. Vatandas ve/veya kurum tarafindan, kurumun Web sitesi (izerinde gergeklestirilen
islemlerden, finansal iliski gerektirenlerde gerekli tahakkuk ve tahsilat iglemi
gergeklestirilebiliyor mu ?

3.13. Kurum, varsa Web sitesinde gergeklestirilen islemlere muhatap diger kurumlarla
elektronik olarak iletisim icinde mi ? Gerektiinde bu kuruluslara kolayca erisim
saglayacak kullanici kolayliklar saglanmis mi ?

3.14. Kurumun Web sitesindeki islemlerin, mevzuat ve benzeri dizenlemeler
neticesinde derhal giincellenmesini saglayacak islemleri tarifleyen ve diizenleyen,
kurumsallagmis yénergeleri var mi ?

4, DONUSUM (TRANSFORMATION) AGISINDAN E-KURUM OLCUTLERI

4.1. Kurum, islemlerini kismi olarak elektronik ortamlara aktarmis ise, elektronik
ortama aktardigi islemler, elektronik ortama aktarmadidi islemlere nazaran dncelikli mi ?

4.2. Kurumun, elektronik ortamlara aktardigi is sireclerinin tamami kurumsallasmis
mi?

4.3. Kurum, organizasyonunu vatandas odakli hale getirmis mi ?

4.4. Kurum, mevzuatini, gelisen ve degisen ihtiyaclara cevap verebilecek nitelikte
yeteneklere kavusturmus mu ?

4.5. Kurum yoneticileri “e-" kavrami ile ilgili olarak yeterince vizyoner mi ?
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4.3 e-Donitsim ( e-kurumlardan e-devlete dogru e-
yapillanma ) Olcitleri

e-Devlet, vatandas odakli olarak galisan, vatandasin devletle olan tiim islemlerini en
hizli, en giivenilir, en erisilebilir bicimde tek bir ana kapidan gerceklestirebildidi bir
yapllanmadir. Vatandas, doumundan 6limiine kadar gecirdigi yasam siireci boyunca
devletle olan islemlerini bu ana kapidan (portalden) gergeklestirir (sekil-1). Bu portalle
vatandasin yasam siirecindeki islemlerinde devletten alacagi hizmetleri tek elden veren
ve entegrat6érii devlet olan bir yapi anlatiimaktadir. Klasik devlette bu islemler yine
yapilmakta ancak entegratdér vatandas olmaktadir. Sekilde bir hizmeti bir kurum
yapabildidi gibi bir hizmeti birden fazla kurumun yapabildidi de vurgulanmistir. Yani
yasam stirecindeki bir hizmet birden fazla kurumla ilgili olabilmektedir. Bu durum Sekil-
2'de aciklanmistir. Bunun yaninda bir kurumun birden fazla siirec icin hizmet verdigi de
gorilmektedir. Kurumlar verdikleri mevcut hizmetlerin elektronik yapilanmasini
vatandagsin herhangi bir siirecteki alacagi hizmetin sadece o kurum ile ilgili olan kismina
ybnelik hazirlamaktadir. Ancak e-devlet bu hizmetlerin tamamindan sorumlu olacaktir.

‘\’Q'wa}'

<+—>

Sabika

y Tasl Adii Sicil Taou Md.
" Ehl % Emniyet Muhtarlik
Univ & Sijriicii(‘kn'll'!ﬂ' Saglik Hizmeti
Askerflik Yasam sireclerinden is Kurumu / 0s3anma
Editi ASAL ilgili hizmete... Niifus Md. meklilik
Mes_lel_( L Emekli Sandigi,
Okﬁfglml Rehberlik SSK. Radkur
Kaydi Hastaneler Yashlik
Asi 6 Sadlik Ocadi Huzurevi
Dogum Oliim

Sekil-1 - Yasam Siregleri ve e-devlet (SBS e-devlet calismasi)
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Evlilik

Emlak/Arsa

Sailik Bakanlgi
Muhtarhk Allml
Belediye
Nifus ve Vat.
Isl. Gen. Md.
TKGM
Nufus
Noter
Arsa Ofisi Gen..M.
Milli Emlak Gen. M.
Nufus ve Vatlsl. Gen. Md. Mahkeme
Saslik Bakanlgi Saslik Bakanlgi
v Nufiis ve Vatisl. G.M. o
Dogum Gelirler Gen. Md. Olim
Sosyal Guvenlik Kurulgu
Belediye

Sekil-2 - Hizmete bagli olarak kurumlararasi entegrasyon(SBS)

e-Devlet portalinde ilk verilecek olan hizmetler, en c¢ok ihtiyac duyulan hizmetler
olmalidir. Sekil-3te Avrupa da en c¢ok ihtiyag duyulan ve Oncelikli olarak elektronik
verilmeye baslanan hizmetler gériilmektedir.

Devletten Vatandasa Devletten is
Dilnyasina

e Gelir vergisi —eBagisiar

® Is arama eKurumlar Vergisi

e Sosya glvenlik hizmeti eKatma Deéer Vergisi

e Kisisel evraklar eYeni firma kaydi

* Arag kayit eistatistiksel bilgi

e Imar izni sunumu

¢ Polise beyanat eGUmrik beyannamesi

¢ Halk kittiphaneleri eCevre izinleri

e Okul kayit eKamudan tedarik

e Adres degisikligi

* Saglik hizmetleri Sekil-3 - Avrupa'da en ok ihtiyag duyulan

e Sertifikalar ilk 20 hizmet tard
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e-Devlet portalinde hizmet cesitliligi, hizmetlerin bitlnligu, hizmetlerin 6ncelikliliginin
yanisira ne kadar ¢ok vatandasa, ne kadar farkli gruplardaki vatandasa ve ne kadar ¢ok
kanal vasitasiyla erisildigi de 6nemlidir. Bu, sekil-4'te anlatiimaktadir.

Cagri Merk. Mobil ~ Vatandas Hizmet Merk. |

3

Sekil-4 - Erisim kanallari ve kullanici grubu cesitliligi(SBS)

Vatandas e-devlette yaptidi islemleri esnasinda, arka planda olan islemleri gérmez,
gordiigu arayiizde kendi islemiyle ilgilenir ve onun sonucunu alir. Bunu sadlayacak olan
e-devlet mimarisi sekil-5'te verildigi gibi olmalidir.
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Sekil-5 - e-Devlet Kavramsal Mimarisi (Gartner Grup Raporu)

E-DEVLET PLANLAMA METODOLOJiSi

Devlet hizmetlerinde elektronik ortamlarin kullanimina baslamadan énce metodolojik bir
sekilde planlama yapilmasi gerekmektedir. Yeterince planlanmadan baglatilan e-devlet
gelisim siireglerinin, asamalardan herhangi birinde basarisiz olup, tekrar bastan
baslamak durumunda kalmasi kaginilmazdir. Gartner grubun raporuna gore bu metoloji
geregi:

1) Stratejik Planlama (Ne yapmaliyiz ?) yapilmalidir.

2) e-Devlet'e ne kadar hazir olundugunun saptanmasi (Kurumsal olarak, vatandas
olarak ve teknolojik olarak) gerekmektedir.
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3) e-Devlet gergeklestirim planlamasi yapiimalidir.

e-Devlet yapilanmasinda 6nemli olan diger konular sunlardir :

Kamunun birlikte calisabilirlik standartlari: Devlet yapisinda, herhangi bir is stireci
birden fazla kamu kurumunu ilgilendirebilmektedir. Yani, herhangi bir kamu kurulusunda
bir dilekce ile baglayan bir is siireci degisik formlar ve ilave bilgi ve onaylarla bir bagka
kamu kurulusuna aktariliyor olabilir. Dolayisiyla, baska bir kamu kurumuna aktarilan
bilginin formati, kullanilan dil ve tanimlanmis is sireclerinin standardi, bu bilgi ile is
sirecini devam ettirecek dider kurum(lar) icin ok 6nemlidir. Yani, kurumlararasi veri
dedisim ve ig sireci standartlarinin uyumlu olmasi gereklidir.

Diger yandan, e-devlet olma olctitlerinin bir digeri de iliskide bulunan kurumlar arasinda
olusturulacak olan veri iletisim protokolleri standartlardir.

Kurumlararasi giivenlik standartlarinin saglanmasi, gizlilik ilkelerinin
benimsenmesi, giivenli devlet agi: Giiniimiizde teknolojinin gelisimi ile internet
ortamindaki givenlik konusu giderek énem kazanmaktadir. e-Kurum olmus bir kurumda
verilerin givenlidini esas alan bir gilivenlik politikasi kurulmalidir. Veri giivenliginin
disinda web sitesinin giivenligi, iletisimin glivenligi konulari da e-kurum olma yolunda bir
Olglittlir. Bir e-kurum’un bu Olgitlerini ayr ayr dederlendirmek yerine ortak kamu
kuruluglan giivenlik standartlarinin olusturulmasi ve giivenliginin bdylelikle saglanmasi
ve takip edilmesi isletim ve ydnetim agisindan daha faydali olacaktir.

TURKIYE'DE E-DONUSUM (KURUMLARDAN DEVLETE) OLCUTLERI:

Bu boliimde deginilen kriterlerin soru bigimine donistiirliimis hali asagidadir :

1. Devlet stratejik planlama yapmis midir? ( Ulkenin e-devletten ne anladidi
saptanmis midir? Kurumlarin islemlerine tek kapidan erisim kurali benimsenmis midir ?)

2. “Devletin Ana Kapisi” olarak adlandirilabilecek, vatandasin devletle ilgili her tiirli
islemini gerceklestirebilecedi bir giris portali (devlet ana kapisi) olusturulmus mudur? Bu
portalin yonetimi ve sorumlulugunu Ustlenecek bir birim meydana getirilmis midir ?

3. Vatandasa yonelik yasam sireci hizmetlerindem ne kadari elektroniklesmistir ? Bu
hizmetlerden ne kadari “en gok ihtiyag duyulanlar”dandir ?

4. Vatandas e-devlet’e kag farkli kanaldan erisebilmektedir ?

5. e-Devlet hizmetleri vatandaslarin ne kadarlik bir ylizdesine ulastirilabilmektedir ?
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6. Kurumlararasi bir veri formati ve dil standarti olusturulmus mudur ?
7. Kurumlararasi bir is siireci standarti olusturulmus mudur ?
8. Kurumlararasi bir veri iletisim protokoli standarti olusturulmus mudur ?

9. Tum kamu kurumlari igin gegerli olacak sekilde veri giivenligi, web sitesi glivenligi
ve iletisim giivenligi kurallari belirlenmis midir ?

5. Sonug, Sorunlar, Céziim Onerileri

Bu calisma kapsaminda, Tirkiye'de e-devlet olgunlasma o&lgiitleri ic alt bdlimde
incelenmistir. Bunlar e-vatandas Olgiitleri, e-kurum olgiitleri ve e-doniigiim
olgiitleridir. Her bdlimiin sonunda o bdlimle ilgili olgunlasma olgitleri verilmis,
raporun sonunda Ek-A da da e-Tirkiye olgunlasma &lglitleri form seklinde verilmistir.

e-Devlet, vatandas odakli bir déniisim sonucu olusmus devlettir. Kurumlar teknolojik
gelismelerden yararlanarak, daha hizl, verimli, giivenilir ve vatandas odakli hizmet
vererek e-kurum olabilirler.

e-Vatandas, yasam evresi boyunca ihtiyag duydugu hizmetleri elektronik ortamdan
alabilecek olanadi ve bilgiyi edinmis olan vatandastir.

Yapilmis arastirmalara (Bilgisayar okur-yazarligi ve internet kullanimi orani) bakildiginda,
e-Devletin varlidi icin gereken bilesenlerden e-vatandas Olgiitiiniin Tirkiye igin
olgunluk seviyesinin cok diisiik oldugu goérilmektedir. Bu seviyenin artiriimasi; ekonomik
kosullarin  diizelmesine, okullarda PC sayisinin artirlmasina ve internet erisimi
saglanmasina, tiim llkede bilgisayar okuryazarliginin artirilmasina, internet altyapisinin
giclendirilmesine ve internet erisim maliyetinin disdrilmesine baglidir.

e-Kurum , bir kurumun verdigi hizmetlerin, is yapma yontemlerinin, organizasyon
yapisinin kurum odakl olmaktan cikarilarak, vatandas odakli hale getiriimesi ve bir
bitlin halinde degistirilerek, azami diizeyde bilgi teknolojilerinin kullanilmasi seklinde
Ozetlenebilir.

Bilesenlerden e-kurum olgiitiine Tirkiye icin baktigimizda, devlet kurumlarinin hemen
hepsinin web sayfasinin bulundugu, bu baglamda e-devlet evrelerinden ilki olan "web
sayfasl varligi"nin mevcut oldugu goérilmektedir. Ancak bu varlik, birinci evrede tam
olgunluk seviyesinde bulunuldugu anlamina gelmemelidir. Gerek web sayfasinda

sunulan bilgilerin eksik olabilmesi, gerek giincelleme yetersizlikleri, gerekse kullanici
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memnuniyetinin  gozetilmesindeki  eksiklikler bu evrenin olgunluk seviyesini
distrmektedir.

e-Doniisiim; sonug olarak vatandasin, devletle olan tim islemlerini en hizli, en
givenilir, en erisilebilir bicimde tek bir ana kapidan gergeklestirebildigi noktaya geldigi
yapilanma sirecidir.

e-Vatandas ve e-kurum Olgiitlerinin olgunlasma seviyelerine bakarak
Tirkiye'nin e-devlete giden yolun daha c¢ok basinda oldugu ve yapilmasi
gereken cok sey bulundugu goérillmektedir. Diinyadaki gelismis iilkelerin
oldukca yol katettigi e-devlet alaninda, bu lilkeler seviyesine gelebilmek igin
coziim oOnerimiz, olgunlasma Oolgiitii olarak belirledigimiz kriterlerin yerine
getirilmesi; bu amacla da gereken siyasi iradenin ortaya konmasi, gerekli
hukuki diizenlemelerin yapilmasi, e-doniisimiin saglanmasi icin
kurulan birimce gerekli stratejik planlamanin ve yeterli mali

kaynak tahsisinin yapilmasi ve planin gerceklestirilmesidir.
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EK-A E-DEVLET OLGUNLASMA OLCUTLERI
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E-DEVLET OLGUNLASMA OLCUTLERI
E-VATANDAS OLCUTLERI

1. Vatandaglarin elektronik ortama erisim maliyetleri, elektronik ortamlara erismesini
tesvik edecek diizeyde mi ?

1 Evet 1 Hayir

2. Vatandaglar, devlet kapisindaki elektronik ortamlardan faydalanabilecegi
imkanlara sahip mi ?

1 Evet 1 Hayir

3. Vatandaslarin devlet kapisindaki elektronik ortamlardan faydalanabilecegi imkanlar
gesitlendirilmig mi ?

1 Evet 1 Hayir

4. Vatandaslar, devlet kapisindaki igslemlerini elektronik olarak gergeklestirebileceklerini
biliyorlar mi ?

1 Evet 1 Hayir

5. Vatandagslar, devlet kapisindaki islemlerini elektronik olarak gerceklestirebileceklerini
bildikleri halde, bu konuda egitimliler mi ?

1 Evet 1 Hayir

6. Vatandagslar, devlet kapisindaki islemlerini elektronik olarak gergeklestirebileceklerini
bildikleri halde, kullamnimi gerceklestirecek diizeyde egitimli olmamalari halinde, baskaca
imkanlan kullanarak bu islemleri gerceklestirebileceklerini biliyorlar mi ?

1 Evet 1 Hayir
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VAROLMA (PRESENCE) AGCISINDAN E-KURUM OLGUTLERI

7. Kurumun Internet erisiminin yaninda, erisilebilir bir Web sitesi var mi ?

1 Evet 1 Hayir

8. Web Sitesine erisen vatandaslar ve/veya kurumlar, kurum ile ilgili bilgilere
ulasabiliyorlar mi ?

1 Evet 1 Hayir

9. Web Sitesinin varligi, Web sitesi varolmadan 6nce vatandasa ve/veya kuruma bilgi
hizmeti veren birimlerin verimliligini olumlu yénde etkiliyor mu ?

1 Evet 1 Hayir

10. Kurumun Web sitesindeki bilgileri glincellemeye yoénelik islemleri tarifleyen ve
diizenleyen, kurumsallagmis yonergeleri var mi ?

1 Evet 1 Hayir

ETKILESIM (INTERACTION) AGISINDAN E-KURUM OLCUTLERI

11. Vatandaslar ve/veya kurumlar, kurumun Web sitesinde aradiklari bilgilere, arama
motoru ve benzeri araglar ile ulasabiliyorlar mi ?

1 Evet 1 Hayir

12. Vatandaslar ve/veya kurumlar, kurumun Web sitesinde aradiklari bilgilere, kurumun
veritabani lizerinden erisme imkanina sahipler mi ?

1 Evet 1 Hayir
13. Vatandaslar ve/veya kurumlar, kurum ve kurum calisanlar ile elektronik posta

yontemiyle haberlesebiliyorlar mi ?

1 Evet 1 Hayir
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14. Vatandaslar ve/veya kurumlar, kurum ile kurumun Web sitesinde bulunan formlar
araciigiyla haberlesebiliyorlar mi ?

1 Evet 1 Hayir

15. Vatandaslar ve/veya kurumlar, kuruma elektronik posta veya Web sitesindeki
formlar yoluyla sorduklar sorulara cevap alabiliyorlar mi ?

1 Evet 1 Hayir

16. Kurumun, e-kurum olma stirecinin, etkilesim alt siirecindeki faaliyetleri kapsaminda,
bilisim personeli olarak gérevlendirilenlerin sayisindaki degdisim hangi yonde ?

1 Artis 1 Azalis

17. Kurumun Web sitesi, sitedeki bilgilere erisim esnasinda, erisenin kolay ve hizli
bilgilenmesini sadlayacak nitelikte yol gosterici 6zelliklere sahip mi ?

1 Evet 1 Hayir

18. Kurumun Web sitesindeki bilgileri (Web sitesine ulasanlar ile etkilesimli
kullanilmasini  saglayacak sekilde) giincellemeye yonelik islemleri tarifleyen ve
dizenleyen, kurumsallasmis yonergeleri var mi ?

1 Evet 1 Hayir

ISLEM (TRANSACTION) ACISINDAN E-KURUM OLCUTLERI

19. Kurum, gerekli bilgi ve karar destek sistemlerini olusturarak ve glvenlik
politikalarini belirleyerek verilerini ve is slreglerini glvenilir bir yapida elektronik
ortamlara tagimig mi ?

1 Evet 1 Hayir

20. Kurumun elektronik ortamlara tagidig is siiregleri vatandas odakl bir yapida mi ?

1 Evet 1 Hayir
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21. Kurum elektronik ortamlara tasididi is slreclerinden, vatandas ve/veya baska
kuruma muhatap olan islemleri Web sitesi lizerinden sagliyor mu ?

1 Evet 1 Hayir

22. Kurum, mevcut sistemleriyle eski sistemler arasinda entegrasyonu saglamig mi ?

1 Evet 1 Hayir

23. Vatandas ve/veya kurum, kurumun Web sitesi (izerinden islemleri kendisi
gergeklestirebiliyor mu ?

1 Evet 1 Hayir

24. Vatandas ve/veya kurum, kurumun Web sitesi Uzerinden islemleri kendisinin
gerceklestirdigi durumlarda, Web sitesi 6zelliklerinden kaynaklanan zaman kisitlari var
mi ?

1 Evet 1 Hayir

25. Vatandas ve/veya kurum, kurumun Web sitesi (zerinden islemleri kendisi
gerceklestirebiliyor ise, bu ortamdan bagimsiz mi ?

1 Evet 1 Hayir

26. Vatandas ve/veya kurum, kurumun Web sitesi (zerinden islemleri kendisi
gerceklestirirken bilgiler glivenli ortamlarda saklaniyor mu ?

1 Evet 1 Hayir

27. Vatandas ve/veya kurum, kurumun Web sitesi (zerinden islemleri kendisi
gergeklestirirken islemler glivenli ortamlarda gergeklestiriliyor mu ?

1 Evet 1 Hayir

28. Kurumun Web sitesi, hizmete muhatap vatandas ve/veya kurumu, daha &nceki
islemlerinden hareketle hatirliyor mu ?

1 Evet 1 Hayir
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29. Vatandas ve/veya kurum tarafindan, kurumun Web sitesi araciliiyla yayinladigi
bilgilere erisimde ve/veya islemlerin gerceklestiriimesinde; gereken durumlarda
elektronik imza ve benzeri sayisal anahtarlama teknikleri ile dogrulama yaptiriliyor mu ?

1 Evet 1 Hayir

30. Vatandas ve/veya kurum tarafindan, kurumun Web sitesi lizerinde gergeklestirilen
islemlerden, finansal iliski gerektirenlerde gerekli tahakkuk ve tahsilat islemi
gergeklestirilebiliyor mu ?

1 Evet 1 Hayir

31. Kurum, varsa Web sitesinde gergeklestirilen islemlere muhatap diger kurumlarla
elektronik olarak iletisim icinde mi ? Gerektiinde bu kuruluslara kolayca erisim
saglayacak kullanici kolayliklari saglanmis mi ?

1 Evet 1 Hayir

32. Kurumun Web sitesindeki islemlerin, mevzuat ve benzeri diizenlemeler neticesinde
derhal giincellenmesini saglayacak islemleri tarifleyen ve diizenleyen, kurumsallagmig
ybnergeleri var mi ?

1 Evet 1 Hayir

DONUSUM (TRANSFORMATION) AGISINDAN E-KURUM OLCUTLERI

33. Kurum, islemlerini kismi olarak elektronik ortamlara aktarmis ise, elektronik
ortama aktardigi islemler, elektronik ortama aktarmadidi islemlere nazaran éncelikli mi ?

1 Evet 1 Hayir

34. Kurumun, elektronik ortamlara aktardig is siireglerinin tamami kurumsallasmig mi?

1 Evet 1 Hayir
35. Kurum, organizasyonunu vatandas odakli hale getirmis mi ?

1 Evet 1 Hayir
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36. Kurum, mevzuatini, gelisen ve degisen ihtiyaglara cevap verebilecek nitelikte
yeteneklere kavusturmus mu ?

1 Evet 1 Hayir

37. Kurum yoneticileri “e-" kavrami ile ilgili olarak yeterince vizyoner mi ?

1 Evet 1 Hayir

E-DONUSUM (KURUMLARDAN DEVLETE) OLGCUTLERI:

38. Devlet stratejik planlama yapmis midir? ( Ulkenin e-devletten ne anladigi
saptanmis midir? Kurumlarin iglemlerine tek kapidan erisim kurali benimsenmis midir ?)

1 Evet 1 Hayir

39. “Devletin Ana Kapisi” olarak adlandirilabilecek, vatandasin devletle ilgili her tiirli
islemini gergeklestirebilecedi bir girig portali (devlet ana kapisi) olusturulmus mudur? Bu
portalin yonetimi ve sorumlulugunu Ustlenecek bir birim meydana getirilmis midir ?

1 Evet 1 Hayir

40. Vatandasa yonelik yasam siireci hizmetlerinden ne kadar elektroniklesmistir ? Bu
hizmetlerden ne kadar “en cok ihtiya¢ duyulanlar”dandir ?

41. Vatandas e-devlet'e kag farkli kanaldan erigebilmektedir ?

42. e-Devlet hizmetleri vatandagslarin ne kadarlik bir ylizdesine ulastinlabilmektedir ?

43. Kurumlararasi bir veri formati ve dil standarti olugturulmus mudur ?

1 Evet 1 Hayir
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43. Kurumlararasi bir is siireci standarti olusturulmus mudur ?

1 Evet 1 Hayir

45. Kurumlararasi bir veri iletisim protokoli standarti olusturulmus mudur ?
1 Evet 1 Hayir
46. Tim kamu kurumlar igin gegerli olacak sekilde veri giivenligi, web sitesi glivenligi

ve iletisim giivenligi kurallari belirlenmis midir ?

1 Evet 1 Hayir
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