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OZET

Bu calismanin amaci Tirkiye’deki ve Diinya’daki e-belediye uygulamalar
tizerinden e-belediye algisini ortaya koymak ve Trabzon belediyesi Orneginde
vatandaslarin e-belediye’den algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet kalite boyutunu ortaya
cikarmaktir. Ayrica halkin yonetim siireglerine daha genis katilimini saglamak i¢in bilgi ve
iletisim teknolojilerinden ne Ol¢iide faydalandigini yani e-belediyecilik hizmetlerini ne

o6l¢iide kullandigin1 ortaya koymaktadir.

Birinci boliimde ilk olarak, e-devlet kavraminin gelisim siireci ve karsilasilan
sorunlar anlatilmistir. Daha sonra ise e-devlet kavraminin yerel boyutu olan e-belediye

kavraminin nasil ortaya ¢iktig1, 6zellikleri ve faydalarindan bahsedilmistir.

Ikinci boliimde ise, e-belediye kavrammin yasal gercevesi ele almmustir. Daha
sonrasinda Tiirkiye’deki ve Diinya’daki e-belediye uygulamalar1 incelenmis ve e-devlet ve

e-belediye uygulamalarinin etkinlik gostergeleri ortaya konulmustur.

Ugiincii béliimde ise, Trabzon belediyesinin e-belediye uygulamalari incelenmis ve
bunun sonucunda Trabzon belediyesinin tam olarak e-doniisiim siirecini tamamlamadigi
bulgusuna ulasilmistir. Daha sonrasinda yapilan anket sonucunda elde edilen verilere gore
Trabzon Belediyesinin e-belediye uygulamalarindan yaklasik % 10’ luk bir kesimin
faydalandig1 ortaya c¢ikmistir. Ayrica faydalanmayan vatandaslarin ise % 67’sinin e-
belediye uygulamalarindan haberdar olmadigi goriilmiistiir. E-belediye uygulamalarindan
faydalanan kisilerin ise cinsiyet, yas, 6grenim durumu, gelir, meslek ve internet kullanim
sikliklar1 ile algilanan hizmet degerleri arasindaki farkin istatistiksel olarak anlaml
olmadig1 ortaya ¢cikmistir. Fakat alt dlceklerde yas, gelir ve internet kullanim sikliklarinda
algilanan hizmet degerleri arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu ortaya

cikmustir.

Anahtar Kelimeler: E-Belediye, E-Devlet, Yerel Yonetimler, Diinyada ve
Tiirkiye’de E-Belediye Uygulamalari, Bilgi ve iletisim Teknolojisi
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ABSTRACT

The aim of this research is that put forward the application over e-municipality
perception in Turkey and in the World and reveal citizen’s perception from municipality
in Trabzon sample and waiting the extent of service quality. Besides it proves to ensure
application wider than management process of public what extent to information and
communication technology take advantage in other words what extent to using e-

municipality services.

In the first section firstly, the process of e-municipality concept progress and
encountered issues are explained. Later the local extent of e-municipality concept that is

to say how to appear e-municipality notion and its feature and advantage are mentioned.

In the second section, the e-municipality of legal frame is handled. Later the
application of e-municipality analyzed in Turkey and in the world and e-state and e-

municipality applications efficiency indicator are revealed.

In the third section, the applications of e-municipality are examined in Trabzon
Municipality consequently Trabzon Municipality has reached to not complete evidence
precisely e-transformation. According to datas, as a result of surveyed e-municipality
application shows approximately 10 percent of advantage. Moreover, 67 percent citizens
are seen to be unaware of e-municipality application. Utilizing citizens from e-municipality
application has come up absurdly gender, revenue, education level and the frequency of
net, the difference between perceived service values as statistical. However subscale, age,
revenue and the frequency of net usage the diffrence between perceived service values has

come up as statisticial.

Key Words: E-Municipality, E-Goverment, Local Goverment, E-Municipality
Applications In The World and Turkey, Information and Communication

Technology
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GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yaganan gelismelerden etkilenen devletler e-
doniigiim siirecini baslatmiglardir. Bu doniisiim siireci kiiresellesmeyle birlikte, devlet
yapisini degisime ve donlisiime zorlamaktadir. Bu dogrultuda devletler bilgi toplumuna
ulasabilmek i¢in klasik yonetim anlayisindan vazgecmeye baglamislar ve onun yerine yeni
kamu yoOnetimi anlayisin1 uygulamaya baslamislardir. Yeni kamu yoOnetimi anlayisiyla
birlikte, devletlerin dijitallesmesi ve kamu hizmetlerinin sunulmasinda bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kullanim1 yayginlasmistir. Devletlerin artitk hizmetlerini  elektronik
ortamda sunmaya basladig1 bu modele elektronik devlet (e-devlet) ad1 verilmistir. E-devlet
kavrami, vatandaslarin bilgi ve kaynaklara daha hizli ve daha kolay ulasabilmesini
saglamaktadir. Bu sistem sayesinde vatandaglar istedikleri anda istedikleri yerden internet
araciligiyla ulasmak istedikleri verilere ulasarak, islemlerini yapabilmektedirler. Ayrica bu
sistemle, bilgilerin veri depolarinda saklanmasi sonucunda eskiye ait verilere de ulagmak

cok kolaylagsmaktadir.

E-devlet uygulamalar ile birlikte; internet lizerinden sunulmasi sonucunda yapilan
islemler kolaylasacak, islem ve onay gerektiren kagit formlar azalacak, kagitlarda saglanan
tasarruf sonucunda maliyetler azalacak, daha oncesinde ¢ok uzun siiren islemler ¢ok kisa
sirede yapilacak ve =zaman yoOniinden de tasarruf saglanabilecektir. E-devlet
uygulamalarinin bagarili olabilmesi i¢in, Oncelikle bu tip uygulamalarin yerellesmesi
gerekmektedir. E-devlet uygulamalariin yerel uygulamasi ise, karsimiza e-belediyecilik
kavramini ¢ikartmaktadir. Bu baglamda, e-belediyecilik; vatandasin katilimini tesvik eden,
vatandas ile yerel yonetim arasindaki iligkinin daha saglikli olmasini amag¢ edinen bir
sistem olarak tanimlanabilmektedir. Bu sistem sadece internet iizerinden hizmetlerin
sunulmasiyla kalmamakta; ayn1 zamanda belediye icerisindeki birimler arasinda ve diger

kamu kuruluslartyla online etkilesim igerisinde bulunmaktadir.

E-belediye uygulamalar1 belediye yOnetimine ve vatandaslara bir¢cok fayda

saglamaktadir. E-belediye uygulamalari sayesinde vatandaglar belediye hizmetlerine 7 giin



24 saat online olarak ulasabilmektedir. Belediye yoOnetimleri meclis kararlarini online
ortamda paylasmast sonucunda, belediye yoOnetiminde seffaflik saglanmis olmaktadir.
Belediyeler yapilan islemlerin kayitlarini online olarak tutabilmektedirler. Bu sayede
eskiye ait iglemlere hizli bir sekilde ulasabilmekte ve zaman kaybi Onlenebilmektedir.
Ayrica e-belediye uygulamalar1 vatandaglarin almis olduklari hizmetin kalitesini de

arttirmaktadir.

E-belediye uygulamalar1 belediye hizmetlerinin online olarak yapilmasi sonucunda
kagit masrafinda bir azalma meydana gelmesini saglamaktadir. Ayrica, belediye binasinda
yapilan islemlerin sayisinin azalmasiyla birlikte, daha az personel ¢alistirilarak maliyetler

asagiya cekilebilmektedir.

Belediyelerin, vatandasin goriiglerini sorarak onlarin yonetime katilmalarini
saglamasi, demokratik agidan olduk¢a Onemlidir. Bu kapsamda, vatandaslarin belediye
organlarinin olusumuna se¢im yoluyla katki saglamasi, vatandasin yonetime katiliminin
oldugunu gostermektedir. Fakat yonetime katilmanin gdstergesi, sadece bundan ibaret
degildir. Belediyeler kararlarin alinmasinda, vatandasinda aktif bir sekilde katilimeilik
gostermesini  saglayarak yerel yonetimlerde daha c¢ogulcu bir yapmin olusmasin
saglayabilirler. Bunu da e-belediyecilik uygulamalariyla saglamak miimkiin
olabilmektedir. Belediyelerin yapmis olduklar1 meclis toplantilarini seffafliktan uzak bir
sekilde yapmalar1 ise, istenilen demokratiklesmeyi saglamayacaktir. Bunun yaninda,
belediyeler internet teknolojileriyle birlikte meclisin toplanma zamani, giindemleri ve
aldiklar1 kararlar1 acik bir sekilde vatandagla paylagmalar1 e-belediye araciliiyla

demokratiklesmeyi ortaya koymaktadir (Ogurlu, 2009: 243-244).

Bu dogrultuda c¢alismanin amaci, yerel yonetim birimlerinden en 6nemlisi olan
belediyelerin e-belediye uygulamalarimin degerlendirilmesi ve sunulan hizmetlerin
vatandas acisindan algilamalari ve beklentilerinin Trabzon oOrnegi 1s1ginda ortaya

konulmasidir.

Calisma ti¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde e-devlet kavraminin gelisim
stireci ve Tiirkiye’de uygulanan e-devlet projeleri incelenecek ve daha sonra e-belediye

kavraminin gelisim siireci ortaya konulacaktir.



Ikinci béliimde, e-belediye uygulamalarimin daha iyi anlasilabilmesi i¢in Diinya ve
Tiirkiye’de e-belediye ornekleri incelenecektir. Tiirkiye’deki belediyelerin Avrupa’daki
belediyelere gore interaktif hizmet sunumunda geri kaldigir ve hizmet sunum hizi, kalitesi
ve maliyeti acisindan da daha ¢ok yol kat etmesi gerekmektedir. Biitiin bunlarin temel

nedeni ise, Tiirkiye’nin bilisim ve teknoloji altyapisinin oldukga zayif olmasidir.

Uciincii  boliimde, Trabzon belediyesinin uyguladigi e-belediye hizmetleri
incelenecektir. E-devlet uygulamalarinin basarili olabilmesi i¢in bu uygulamanin yerel
boyutta da uygulanabilirliginin olmasi gerekmektedir. Bundan dolay:1 Tiirkiye’de e-devlet
uygulamasinin yerellesmesi oldukg¢a hizli bir sekilde olmaktadir. Trabzon belediyesi de e-
belediye uygulamalarina 2011 yilinda baslamasina ragmen bu kisa siirede ¢cok hizli bir

gelisme kaydetmistir.

Trabzon ilinde yapilan anket verileri sonucunda Trabzon belediyesinin e-belediye
uygulamalarinin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi dl¢iilecektir. Daha sonrasinda ise
anket verilerinden yararlanarak ortaya konan hipotezler SPSS programinda test edilecektir.
Son olarak; calismayla ilgili sonuclar ortaya konacak ve Trabzon belediyesi e-belediye
uygulamalart ve genel e-belediye uygulamalari i¢in Oneriler sunularak c¢aligma

sonlandirilacaktir.



BIiRINCi BOLUM

1. E-DEVLET VE E-BELEDIYE KAVRAMI

1.1. E-Devlet Kavram

Gelisen bilgi toplumuyla birlikte, hizmet sunumunda teknoloji kullanim1 her gecen
giin daha da yayginlagmaktadir. Klasik yonetim anlayisiyla hizmet iiretebilmenin artik
miimkiin olmadig1 fark edilmis ve vatandaslarin hizmet aliminda daha katilimci, daha s6z
sahibi oldugu saglikli bir hizmet yapisi1 sunma arayisi i¢ine girilmistir. Bu baglamda, yeni
kamu yonetimi anlayisi e-devlet olarak ortaya ¢ikmis; bilisim ve enformasyon teknikleriyle
kuvvetlendirilmis ve hizmetlerin internet (online) ortaminda sunulmasi siirecini

baslatmustir.

E-devlet kavramini, ydnetimde bilisim teknolojilerinin stratejik kullanim1 yoluyla
toplumun ihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde, elektronik ortamda iletisim sayesinde
verimliligi, seffafligit ve kalkinmayr saglayacak bir yapilanma modeli olarak
tanimlayabiliriz (Kuran, 2005: 11). E-devlet, ayn1 zamanda devlet islerinde hem vatandas
hem de isletmeler acisindan hizmet ortaya ¢ikarilmasi amaciyla elektronik ticaret ara¢ ve
tekniklerinin uygulanmasidir (Howard, 2001: 7). Ayrica E-devlet vasitasiyla kamu
kurumlanyla vatandaglar karsilikli bilgi alis verisi siirecine de girmektedirler (Brannen,

2001: 6).

E-devlet, hiikiimetlerin web tabanli internet uygulamalar1 basta olmak {izere en yeni
iletisim ve bilgi teknolojilerinin kullanilmasi, vatandas ve is diinyasmin kamu bilgi ve
hizmetlerine daha kolay ulasiminin saglanmasi, hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve
demokratik kurum ve siireclere katilinabilinmesi i¢in daha biiyiik firsatlar saglayan bir

yontemdir (Fang, 2002: 1).



Bir baska ifade ile e-devlet; kamu kurumlari, vatandaslar ve ticari kurumlar
arasindaki bilgi, hizmet ve mal aligverisinde teknolojinin kullanimi ve bu sayede

performans ve verimlilik artisinin saglanmasi olarak ifade edilebilir (Celik, 2003: 151).

E-devlet; {iretken, seffaf, paylasan, katilimeci, kaynaklarimi etkin ve verimli
planlayarak kullanan ve etkin calisan, vatandas odakli, bir devlet anlayisidir. E-devletin
amaci, bilgiye dayali, vatandasin katilimini tegvik eden uygulamalar1 yayginlastirmak ve
bu hizmetleri en az maliyetle sunmaktir. Bu siliregte en Onemli araglar ise, elektronik
sektorli ve ona bagl olarak gelisen bilisim teknolojilerinin sundugu imkanlardir. Bu agidan
ele alindiginda kamuyu modernize etme yolunda iki anahtar unsur s6z konusu olmaktadir.
Bunlar; giiclii ve agik liderlik ile bilgi ve iletisim teknolojilerinin stratejik kullanilmasidir

(Larrain, 2005: 15).

E-devlet farkli kisiler icin farkli anlamlar ifade etmektedir. Bazi arastirmacilar
spesifik etkiler agisindan e-devleti tanimlamaktadir. Ornegin; hiikiimetler, vatandaslarin
sosyal giivenlik kurumunun faydalarindan yararlanabilmesi i¢in bir web sitesi araciligiyla
basvuru almakta, is hakkinda bilgi vermekte ya da birden fazla kurum i¢in ortak veri tabani
olusturarak bu uygulamalar1 kiosk makineleri yardimiyla da yapmaktadir. Diger
arastirmacilar, ise hiikiimet hizmetlerinin sunumunda e-devleti otomatik olarak daha genel
tanimlamaktadirlar. E-devlet algis1 cok cesitlilik gosterirken, bazi ortak temalar ise, e-
devletin dogal gelismesini tamamlama agsamasinda oldugunu ispat etmektedir (Seifert,
2003: 2). Gartner grup ise e-devleti “teknoloji, internet ve yeni medya aracilig ile i¢ ve dis
iliskiler tarafindan, yonetisim, se¢men katilimi ve hizmet sunumunun optimizasyonu’’

olarak tanimlamaktadir (Barr, 2001: 2).

E-devlet, bilgi teknolojisinin kullanilmasini icermektedir. Ozellikle internetle
birlikte vatandaslar, isletmeler ve diger devlet kurumlar1 arasinda koordinasyonu
saglayarak devlet hizmetlerinin 1iyilestirilmesini ve gelistirilmesini saglayabilirler.
Boylelikle, e-devlet ile vatandaglar ile yerel birimlerin birbirlerine yakinlagsmasi

saglanabilecektir.

Ayrica e-devlet politika gelistirme siirecini giiclendirmek, kamu hizmetlerinde

etkinlik saglamak ve demokratik siirecleri iyilestirmek icin kamu idaresinde bilgi ve



iletisim teknolojilerinin kullanilmasi olarak tanimlanabilmektedir (Bengshir, 2010: 21).
Fakat E-devlet kavramin1 sadece bilgi teknolojisi kullanimi ile sinirlamak yanlis olur. E-
devlet, ayn1 zamanda digsal ve igsel iliskileri siirekli yenilenen (inovasyon) hizmet
dagilimini, vatandasin yonetim ve denetleme siireclerine etkin katilimimi ve yoOnetisim

dontigiimiinii de ifade etmektedir (Roy 2006: 69).

1.1.1. E-Devlet Uygulamasinin Ortaya Cikisi

E-devlet terimi 1990’larin sonlarina dogru ortaya cikmigtir. Fakat devlet
kuruluslarinda bilgisayar kullanim1 bilgisayar tarihinin baslangicina kadar dayanmaktadir
(Gronlund ve Horan, 2004: 714). E-devlet terimi ilk asamada sik sik devlet disinda

kullanilirken daha sonra devletle iliskili olarak kullanilmaya baslanmistir.

E-devlet’in ilk adimi bilgi teknolojileri aracilifiyla kamu hizmeti sunmak ve
toplumu giliclendirmektir. 1990’larin baslarinda bilgi verme ve hizmet sunma islemleri
elektronik posta araciligiyla yapilmaktaydi. Ancak 1990’larin sonlarina dogru hizmet
sunma iglemleri web tabanli olarak sunulmaya baglandi (Tat ve Ho, 2002: 434). Ayrica e-
devlet’e gecis, tiim hizmet siireclerinin bastan ele alinmasi, kisaltilmasi, seffaflagsmast,

anlasilir ve kolayca uygulanabilir hale getirilmesi ile miimkiin olacaktir.

E-devletin olugsmasina yol acan egilimler ise (Chidurala ve Darcy’den 2001’den

aktaran; Sagsan, 2001: 91);

1. Kamu ve 6zel sektor ortakliklarinin giderek artmasi,

2. Ozel sektor sirketleri, sivil toplum kuruluslar, arastirma enstitiilerinin
birlesmelerinin ger¢eklesmesi,

3. Sirketler arasi is ortakliklarinin 6neminin artmasi ve

4. Son kullanicilarin 6neminin artmasi ve vatandasin ihtiya¢ duydugu bilgiye

aracisiz alarak kendisinin erigmesi olarak tespit edilmistir.

E-devletin ortaya ¢ikmasina neden olan birgok etken s6z konusudur. Bu etkenlerin
ilki kiiresellesmedir. Sonrasinda ise; bilgi toplumuna ve ekonomisine gegis, demokrasi ve

vatandas anlayisindaki degisimler gelmektedir. Ayrica genel yonetim anlayisindaki



degisimin yerel yonetimlere etkileri ve uluslararasi diizenlemeler e-devletin gelisim
stirecini etkileyen diger faktorler olarak siralanabilir. Asagida e-devletin ortaya ¢ikmasina

neden olan bu etkenler kisaca agiklanmaktadir.

1.1.1.1. Kiiresellesme

Kiiresellesme kitalar ve bolgelerarasi etkinlik, etkilesim ve yetki kullanimiyla akis
ve sebekeler yaratan, hacmi, yogunlugu, siirati ve etkileri agisindan degerlendiren,
toplumsal iliskilerin ve islemlerin mekansal 6rgiitlenmesindeki doniisiimiin cisimlestigi bir

stirectir (Held ve digerleri, 2008: 88).

Kiiresellesmeyle birlikte, devletlerarasindaki sinirlar ortadan kalkmis ve bunun
sonucunda devletlerin yapmakla yiikiimli oldugu gorev ve sorumluluk alanlar1 eskiye gore
genislemistir. Klasik anlasin hakim oldugu zamanlarda, devletler sunmus olduklari
hizmetleri yerine getirme noktasinda biirokrasinin kurbani olarak, ekonomik kayiplarin
ortaya c¢ikmasma neden olmustur. Fakat e-devlet uygulamalari sonrasinda sunulan

hizmetlerde biirokrasiden kaynaklanan gecikmeler ortadan kalkmaistir.

Kiiresellesmenin etkisiyle birlikte vatandaslar 6zne olmak yerine nesne konumuna
gelmiglerdir. Vatandaslarin biiyiik bir kismi sistemin i¢ine dahil edilerek sistemden kazang
saglamaya baglamiglardir. Kiiresellesme sistem icerisinden saglanan kazanglarda esitsizligi
ortadan kaldirmistir. Bununla birlikte, yonetim anlayislar1 degismekle ve bu degisim
beraberinde yeni degerleri ortaya cikarmistir. Bu yeni degerler; vatandas ig¢in {iriin
kalitesini gelistirme, hizmet, ¢evrim zamanmin ve maliyetlerin azaltilmasi olarak

Ozetlenebilmektedir (Johansen ve digerleri, 1993: 4).

1.1.1.2. Bilgi Toplumuna ve Bilgi Ekonomisine Gegcis

Diinya tarihine baktigimizda ilk olarak tarim toplumunun mevcut oldugunu
gormekteyiz. Tarim toplumunda saban kullanimi, sulama tekniklerinin ortaya g¢ikmasi,
takvimin dogusu ve kdyiin var olusu gibi birgok olgu bulunmustur. Sanayilesme ile
birlikte tarim toplumundan makinelesen sanayi toplumuna dogru bir gegis yasanmistir.

Sanayilesme sonucunda {ilkeler ortak bir payda da bulusmak icin ayni bilgileri



paylagmaktadir. Sanayi toplumlarinin yetersiz kaldigi noktadan sonra ise; egitim, iletigim,
kurumsallagsma ve uzmanlagma gibi kavramlarin 6nemi artmaya baglamistir. Bu kavramlar
lizerinde yapilan ilerlemeler sonucunda ise, sanayi toplumundan bilgi toplumuna
gecilmistir. Bilgi toplumu kiiresel ve genis hacimlidir. Bu olusumun ger¢eklesmesi ise

enformasyon ve iletisim teknolojileri biinyesinde goriilmektedir (Torenli, 2003: 33).

Bilgi ve hizmet islerinin verimliligini arttirmak, gelismis iilkelerin ekonomik
oncelikleri arasinda yer almaktadir (Drucker, 1996: 191). Ayrica bilgi toplumu olabilmenin
yolu bilgiyi liretecek beyinler yetistirmekten, iiretilen bilginin toplumsal ve ekonomik

gelisim icin gerekli mekanizmalarin saglanmasindan gegmektedir (Uckan, 2005: 13).

Bilgi toplumuna ve bilgi ekonomisine gecisin saglanmasi asamasindan sonra
vatandas, devlet ve 6zel sirketler arasindaki iligkinin en etkin ve verimli yonetilmesi ise; e-

devlet uygulamalariyla miimkiin olabilmektedir.

1.1.1.3. Demokrasi ve Vatandas Anlayisindaki Degisimler

Vatandas odaklilik, her wvatandasin devletin islerine dogrudan katilabilecek
yeterlilige sahip oldugunun kabul edilmesi, daha da 6nemlisi vatandasin katiliminin tesvik
edilmesi ilkesine dayanir ve kisiligin siirekli olarak gelistirilmesini, egitimin ilerletilmesini,
kamu sorumlulugu duygusunun giiclendirilmesini gerektirir (DPT,
www.ekutup.dpt.gov.tr). Vatandas odakliliktan kast ettigimiz kendisini yonetecek kisileri
sadece secmeyen, ayni zamanda onlart denetleyen ve yonetime katilan bir konumda
olunmasidir. Vatandaglar klasik yOnetim anlayisinin hakim oldugu zamanlarda sadece
kendisini yOnetecek kisiyi belirleyen bir konumdaydi. Fakat e-devlet uygulamalar
sayesinde denetleyen ve yonetime katilan bir konuma gelmistir. Artik e-devlet
uygulamalariyla birlikte, bir¢ok devlet goérev ve sorumluluklarini yerine getirme
asamasinda internet ortamimi kullanarak daha fazla vatandasin hizmetlerden

yararlanmasina olanak saglamaya baglamistir.



1.1.1.4. Genel Yonetim Anlayisindaki Degisimin Yerel Yonetim Anlayisindaki
Degisime Etkileri

21. ylizyilin baslangiciyla birlikte merkezi yonetim anlayisinin hakim oldugu klasik
kamu yOnetimi anlayisindan vazgecilmeye baslanmistir. Bu anlayisin yerine ise yeni kamu
yonetim anlayis1 benimsenmis ve s6z konusu anlayis, yerel yonetimlerin daha da 6n

planda olmasin1 ve yerellesme akiminin ortaya ¢ikmasini saglamstir.

Yerellesme, yerel yonetimlerin dneminin artti§ini, kamu hizmetlerinin kapasite ve
teknik imkanlarin elverdigi Olclide yerel yoOnetimler tarafindan yerine getirilmesi
gerektigini benimseyen bir siireci baglatmistir. Yerel yonetimlerin artan gorev ve
fonksiyonlar1 yaninda bilisim sektoriindeki gelismeler onlart hizmet sunum tekniklerini
degistirmeye, diisiik maliyetli, hizl1 ve daha fazla hizmet sunmaya (etkinlik) zorlamaktadir.
Bu yeni kamu yonetimi anlayisinin basarili bir sekilde faaliyete gegmesinin ise; e-devlet

uygulamalari ile birlikte miimkiin olacag: goriilmektedir.

1.1.1.5. Uluslararasi Diizenlemeler

Avrupa Konseyinin 10-11 Aralik 1999’da Helsinki'de diizenlenen toplantisinda,
yeni ekonominin sagladig firsatlardan en iyi sekilde yararlanilabilmesi i¢in baslatilan ve
Avrupa'y1 herkes icin gergek bilgi toplumuna doniistiirmeyi amaglayan e-Avrupa Girisimi
kabul edilmistir. Avrupa Komisyonu da Ocak 2000’de e-Avrupa girisimini destekleyecek
sekilde “Bilisim Toplumunda Istihdam” ve “Genel Ekonomik Politika Rehberi” adli
belgeleri hazirlamistir (Uckan, 2003: 125). E-Avrupa, liye ve aday iilkelerin internet
alaninda yeni ekonomiye iliskin gerekli altyapiyr kurmalarini, ekonomi yapilarinin
yenilenmesini ve kurumsallagsmasin1 ve boylece rekabet gliclerini gelistirmeyi amaclayan
eylem planlaridir. Bu planlar ile Birligin istegi, bilgi toplumunun temellerinin hizli bir
sekilde olusturulmasi, daha ucuz daha hizli daha giivenli internet erisimi, insan kaynagina
yatirim ve internet kullaniminin 6zendirilmesidir. Bu proje sadece e-devlet ile sinirh
olamayan; sagliktan egitime, e-ticaretten kentlesmeye birgok alanda toplumun
gelistirilmesini hedefleyen ve demokratik katilim temelinde kurulacak bilgi toplumunu
oncelikli bir hedef olarak ortaya koymasiyla diger projelerden farklilik tasimaktadir
(Uckan, 2003: 57).



Uluslararas1 diizenlemeler sonucunda e-devlet uygulamalar1 ortaya ¢ikmis ve e-
devlet, bilisimi kullanarak bir¢ok reformu gerceklestirmistir. Bu da ulusal diizeyde yeni
ekonominin ve bilgi toplumunun olusumu i¢in iyi bir zemin yaratmaktadir. Uluslararasi
diizeyde de iilkenin diger bilgi topluluklar: ile entegre olmasini saglayacaktir. Ayrica e-
devlet modeli devletin hantal ve verimsiz tarafin1 degistirerek daha etkin bir yonetime
gecisini saglayacaktir. Daha sonra, seffaf, ¢aligsan, etkin bir yonetisim, sosyal ve ekonomik
kalkinmada yeni bir donem baslayacaktir (Kuran, 2005: 6). Bu yeni donemin o6zellikleri

Tablo 1°de goriilmektedir.

Tablo 1: Geleneksel Devlet ile E-Devlet Karsilastirmasi

Geleneksel Devlet E-Devlet
Pasif Vatandas Aktif-Miisteri-Vatandas
Kagit Temelli Iletisim Elektronik Iletisim
Dikey/Hiyerarsik Yapilanma Yatay/Koordineli Ag Yapilanmasi
Yonetim Veri Yiiklemesi Yurttasin Veri Yiiklemesi
Eleman Yanitt Otomatik Sesli Posta, Cagr1 Merkezi vb.
Eleman Yardimi Kendi Kendine Yardim/Uzman Yardimi
Eleman Temelli Denetim Mekanizmasi Otomatik Veri Gilincellemesiyle Denetim
Nakit Akis1/Cek Elektronik Fon Transferi (EFT)
Tek Tip Hizmet Kisisellestirilmig/Farklilagtirilmis Hizmet
Yiiksek Islem Maliyetleri Diisiik Islem Maliyetleri
Verimsiz Biiylime Verimlilik Y6netimi
Tek Yonlii Iletisim Etkilesim
Uyruk Iliskisi Katilim Tliskisi
Kapali Devlet Agik Devlet

Kaynak: Uckan, 2003: 47

1.1.2. E-Devlet Yapisinin Ana Bilesenleri

Devletin temel unsurlari olan vatandaslar ve kuruluslar (6zel ya da kamu) e-
devlette; e-vatandas, e-sirket, e-kurum ve e-¢alisan/e-memur bi¢iminde kendini
gostermektedir. Ancak e-devleti olustururken s6z konusu unsurlara oncelikler atamak ve
birini tiimiiyle gerceklestirmeden (Ornegin; e-isyerlerini olusturmadan) digerini

tamamlamak e-devletin olusumunu olumsuz etkileyecektir. Her bir unsur, kendi igerisinde
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“e” olgusunu gergeklestirmeye calisacak, birbirinden etkilenerek gelisecek ve zamanla e-

devlet olusacaktir (www.e-sosder.com).

E-devlet faaliyetleri genis bir yelpazeyi kapsarken ii¢ farkli etkilesim alanindan
bahsedilmektedir. Bu alanlar; devletten devlete (G2G), devletten vatandaslara (G2C) ve
devletten isletmelere (G2B) olmak iizere ii¢ temel etkilesim alanindan olugsmaktadir
(Monga, 2008: 54). Ayrica devletten kamu calisanlarina (G2E) olan etkilesiminde

eklenebilmesi miimkiindiir.
Yeni teknolojiler kamu yonetiminde geleneksel vatandas, isletme, kamu ¢alisanlari
ve diger devlet birimleriyle olan etkilesimleri daha da artirmaktadir (Erdal, 2002: 166).

Elektronik ortamdaki bu yeni etkilesimler Sekil 1’ de gosterilmektedir.

Sekil 1: Elektronik Ortamda Devlet (Kamu)-Vatandas-isletme Etkilesimleri

............................ >
DEVLET KAMU
CALISANLARI
G2G l G2C l G2B
DEVLET VATANDAS iSLETME

Kaynak: Erdal, 2002: 166

1.1.2.1. Vatandaslar (e-Vatandas)

Devlet, yasantimizin her asamasinda iliski kurdugumuz ve hizmet aldigimiz en
biiylik organizasyondur. Vatandasin, geleneksel devlet anlayisi igerisinde kamu kurum ve
kurulusglariyla etkilesimi dogumla birlikte baglamakta ve 6liimden sonra devam etmektedir.
Dogumla birlikte baslayan siirecte; niifus kimlik kartinin ¢ikartilmasi, pasaport, vergi
O0demeleri, elektrik, su, dogal gaz harcamalarinin internetten takibi, ehliyet, trafik cezalari,
cesitli izin ve belgelerin ¢ikartilmasi, resmi kurumlara bagvurular ve is takipleri, evlilik,
bosanma, askerlik, emlak alimi, emeklilik, sosyal giivenlik, sigorta, egitim, saglik, adalet,

e-se¢im, e-sayim, e-demokrasi, iletisim, yerel yonetimlerle etkilesimler, hava durumu ve
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meteoroloji bilgileri, doviz kurlari, resmi gazete, istatistiksel bilgilere ulagsma gibi pek ¢ok
alanda etkilesim saglanmaktadir. Oliim sonrasi siire¢ de; cenaze islemleri, liim ilan ve

kayitlari, veraset, miras, tapu gibi hukuki siirecler ile tamamlanmaktadir (Erdal, 2004: 4).

E-devlet uygulamasi vatandaslara bir¢ok avantaj saglamaktadir. Vatandaslar
bugiiniin standartlarinda bir giin ya da bir hafta da elde edebilecegi hizmetlere e-devlet

sayesinde bir dakikada ya da bir saatte ulasabilecektir (OMB, 2002: 4).

Vatandasina daha etkin ulasan bir devlet, egitimden sagliga bircok alanda daha
basarili sonuglar alabileceklerdir. Daha egitimli ve saglikli bireyler, modern ekonomiye
daha kolay ayak uydurabilecek ve daha verimli olabileceklerdir. Bilgiye kolay ve hizl
ulasabilme olanagi sayesinde, insanlara daha giivenli ve emin bir yasam bicimi
saglanabilecektir. Kisacas1 e-devlet modeli, insanlarin sosyal hayat standartlarini

yiikseltmede etkili bir arag¢ olarak kullanilabilecektir (Kuran, 2005: 13).

1.1.2.2. Sirketler (e-Sirket)

Giliniimiizde iyi isleyen, verimli ¢alisan bir devlet yonetiminin bilgi teknolojilerini
ve interneti 1yi kullanmaktan baska ¢6ziim yolu bulunmamaktadir. Sirketler de ayni sekilde
bilgi teknolojilerinden ve internetten faydalanmak zorundadirlar. Sirketler e-ticaret
uygulamalariyla birlikte verimliligi, satilan {iriiniin/hizmetin kalitesini, pazar hacmini, ve
miisteri memnuniyetini arttirmaktadir. Ayrica, maliyetleri azaltarak mal ve hizmetlerin
fiyatlarin1 da diisiirmektedir. Sirketlerin, e-ticaret uygulamalarini yerine getirirken devletle
birlikte koordineli bir sekilde c¢alismasi gerekmektedir. Ciinkii is kanunlari, ticaret
kanunlar1 ve borglar kanunu gibi sirketleri dogrudan ilgilendiren konularda devletin bazi
kademelerinin onay1 gerektiginden, sirketler devletle isbirligi i¢cinde olmalidir (Olcay,
2006: 105). Sonug olarak; e-isi ve e-ticareti e-devletin alt kiimesi olarak tanimlayabiliriz

(Fang, 2002: 4).

1.1.2.3. Kurumlar (e-Kurum)

Devletin, seffaf devlet vizyonuna ulagabilmesi ve daha verimli ¢alismasinin yani

stira, kamu kurum ve kuruluslar1 arasinda bilgi biitlinliigiiniin saglanmasi ve bu sekilde de
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her tiirli kotiye kullanimin Oniine gecilmesi, e-devletin yapilanmasiyla miimkiin
olabilmektedir. Vatandas, isletme ve kamu birimlerinin ihtiyaglarina odakli hizmet ve
¢Ozlimlerin yiirlirliige sokulmasinda ilgili taraflarin talepkar, gayretli ve takipgi rollerde
bulunmalar1 e-devlet anlayisinin yayginlastirilmasinda hayati unsurlar olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu bakimdan devletin, tiim faaliyetleriyle operasyonel olarak e-devlet
anlayisina gegebilmesi, uzun donemli calisma ve planlamalarla miimkiin olabilecektir

(Erdal, 2004: 6).

Bu baglamda, vatandaslarin ve igletmelerin elektronik islemlerle basarili olabilmesi
icin oncelikle hiikiimetlerin (federal, yerel, eyalet) kendi i¢ sistemlerini ve prosediirlerini

giincellestirmesi ve gelistirmesi gerekmektedir (Atkinson ve Ulevich, 2000: 9).

Kurumlar e-devlet yapilanmasi igerisinde e-kurum olarak kendilerini gosterirler.
Hem is yasaminda hem de giinliik yasamda sik¢a bagvurulan cesitli kurumlarin da ag
ortamina taginmast s6z konusudur (Kirgova, 2002: 22). E-devlet uygulamasina
gecilmesiyle birlikte, kurumlar arasinda bilgi paylasimi yapilarak vatandaglara verilen

hizmetin daha etkili ve verimli olmas1 saglanmaktadir.

1.1.2.4. Kamu Calisanlari (e-Memur)

Kamu kurumu calisanlar1 devletin sunmus oldugu hizmetleri yerine getirmede
onemli bir konuma sahiptirler. Ozellikle e-devlet uygulamalarmin hizmete ge¢mesi
siirecinde ve hizmetin sunulmasi asamasinda kamu calisanlarinda dikkat edilmesi gereken
husus; o alanda nitelikli olup olmadiklaridir. Bu baglamda, vatandaglara daha iyi hizmet
sunabilmek i¢in kamu ¢alisanlarini, bilgi teknolojileri kullanim yetenegine sahip kisilerden
segmek gerekmektedir. Eger kamu calisanlari arasinda bilgi teknolojileri kullanim

yetenegine sahip kisiler yoksa egitim verilerek bu acik giderilebilmektedir.
Sayet kamu calisanlar1 koordinasyonlu bir sekilde e-devlet uygulamalarina uyum

saglayabilirlerse 0zel sektordeki calisanlar gibi verimli ve etkili bir sekilde

caligsabileceklerdir (OMB, 2002: 4).
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1.1.3. E-Devlet Yapisinin Uygulama Asamalar:

E-devlet uygulamalarinin daha iyi sunulmasi i¢in bilgi ve iletisim teknolojilerinden
faydalanilmasi gerekmektedir. Dolayisiyla, bilgi ve iletisim teknolojilerinin devlet eliyle
islenmesi sonucunda kamu yoOnetimi anlayisinda bir takim yenilikler yapilmasi
gerekecektir. Fakat e-devlet uygulamasini hizmete gecirmek i¢in bazi asamalardan gecmesi

gerekmektedir. Bu asamalar asagida kisaca agiklanacaktir.

1.1.3.1. Bilgi Asamasi

Bilgi asamasinda, vatandaslara ya da kuruluslara kurum ve kurum faaliyetleri
hakkinda bilgi akist saglanir. S6z konusu bilgiler ise, tek yonlii olarak sunulmakta ve
herhangi bir etkilesim olanagi bulunmamaktadir. Ornegin; {iniversitenin internet sitesinde
bulunan duyurular, tanitict bilgiler ve iletisim secenekleri, Tiirkiye Devlet Istatistik
Kurumu’nun internet sitesindeki yaymlamis oldugu istatistiki bilgiler de e-devletin bilgi
asamasinin i¢inde yer almaktadir. Bu siteler genel amagh siteler olup, kurumlarin ulagim,
iletisim ve adres bilgilerine yer verip tek yonlii bilgi akis1 saglamaktadir (Uckan, 2003:
75). Bagka bir ifade ile bilgi asamasinda, sadece tek yonli bilgi aligverisi yapildigi

gorilmektedir.

1.1.3.2. Etkilesim Asamasi

Etkilesim asamasinda, bilgi asamasindaki hizmetlerin yaninda vatandaslarla
kurumlar arasinda etkilesimli bir iletisim s6z konusudur. Bu asamada devletle vatandas
arasindaki etkilesim c¢esitli boyutlarda gerceklesmektedir. Vatandas yetkililere e-posta
yoluyla sorular sorabilmekte, site i¢i arama motorlarini kullanabilmektedir. Ayn1 zamanda
vatandasin ihtiya¢ duydugu form ve belgeler de kisisel bilgisayarlara indirilebilmektedir.
(Sahin, 2008: 50). Etkilesim asamasi ile birlikte, vatandaslarin yetkililerle internet

ortaminda iletisime ge¢mesi ve geri doniis almas1 vatandagin memnuniyetini artiracaktir.
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1.1.3.3. Islem Asamasi

Islem asamasinda vatandas ve yetkili arasindaki etkilesim daha da artmaktadir. Bu
asamada vatandaslar yapmak istedikleri bir¢ok islemi internet {izerinden yapabilmektedir.
Ormegin, vergi borcu 6deme, evlilik basvurusu yapabilme, bilet rezervasyonlar: ve
O0demeleri, elektrik ve su 6demeleri, vize ve pasaport iglemleri, ihalelere katilim vb.
islemler cevrimici (online) olarak yapilabilmektedir. Islem asamasinda, vatandaslar bu
islemleri yaparken giivenlige c¢ok oOnem vermektedir. Bu yiizden islem asamasinda

elektronik imza' ve sayisal imza” atilmaktadur.

1.1.3.4. Doniisiim Asamasi

Bu asamada, bilgi sistemleri birlestirilmekte ve vatandas, devletten-vatandasa ve
devletten-is diinyasina yonelik hizmetlere tek bir sanal adresten (tek portal)
ulasabilmektedir. Doniisiim asamasinda maliyetlerden tasarruf edilmesi, etkinlik
saglanmas1 ve vatandas memnuniyeti miimkiin olan en iist diizeye ¢ikmaktadir (Delibas ve
Akgiil, 2010: 108). DoOniisim asamasit e-devlet uygulamalarinin son asamasidir.
Vatandaglar e-devlet uygulamalarindan en fazla faydayr bu asamada elde ederler. Ciinkii

tek bir sanal adresten yapmak istedikleri tiim hizmetlere ulasma imkanina sahiptirler.

1.1.4. E-Devlet Uygulamasinin Ozellikleri

Bilgi toplumunda bireylerin artik miisteri/vatandas olarak kamudan beklentileri
sadece kamusal bilgilerin sunulmasi degil; ayn1 zamanda saglanan bilgilerin anlasilabilir,
kullanilabilir, giincel, dogru ve eksiksiz olmasidir. Ozel sektdr isletme organizasyonlarmin
da bilgi teknolojileri ve sistemlerinden optimal diizeyde yararlanabilmeleri i¢in, merkezi
yonetimin 6zendirici ve teknolojik altyap1 hazirlayici rollerinin gereklerini yerine getirmesi

zorunludur (Ogiit, 2003: 39).

' Elektronik imza; elektronik islemelerde imzay1 atan kisinin kimligini tespit etmeye yarayan, elektronik

veriyle mantiksal baglantisi bulunan ve kimlik dogrulama amaciyla kullanilan elektronik veridir.

Sayisal imza; elektronik ortamda iletilen veriye vurulan bir miihiirdiir.
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E-devlet uygulamasinda vatandaglar sadece sunulan hizmetlerden yararlanmakla
kalmamakta; ayn1 zamanda kendileriyle ilgili kisisel bilgileri hizli bir sekilde kontrol
edebilmekte ve degistirebilmektedir. S6z konusu uygulamalar hiikiimet tarafindan
vatandaglarin 7 glin 24 saat kesintisiz hizmet alimlarina imkan saglamaktadir. E-6demeye
dayali islemler dakika dakikasina internet tizerinden takip edilebilmektedir. Bu yoniiyle de,
vatandaslarin yaptig1 islemleri takip edebilmesi e-devlet uygulamasinin giivenilirligini

ortaya koymaktadir.

E-devlet uygulamasinda kamu kurumlari arasindaki iletisimin artmasi ve kurumlar
arasindaki bilgi sistemlerinin biitiinlesmesi sayesinde biirokratik engeller, zaman kayiplari
ve kirtasiyecilik masraflar1 6nemli 6l¢iide azalmistir (Demirel, 2006: 89). Bilgi ve iletisim
caginin getirmis oldugu en son teknolojilerin kullanildigi e-devlet uygulamalarinda,
kurumlara gelen herhangi bir belgenin ne zaman geldigi, nerede ve hangi asamada oldugu

sadece bir dokunusla elektronik ortamda 6grenilebilmektedir.

Bilisim ¢aginin nimetleri olan en son teknolojileri kullanan e-devlet modeli, bir evrakin
kamu kurumuna ulastig1 andan itibaren, yetkili kisiler tarafindan herhangi bir zamanda, nerede
ve ne asamada oldugunun elektronik ortamda bilinmesi ve izlenmesine, ilaveten konusuna,
ilgisine veya diger herhangi bir kritere gore elektronik ortamda evveliyat arama ve inceleme
yapilabilmesine olanak veren yapisiyla teknik {istlinliiglinii de ortaya koymaktadir (Saygilioglu
ve Ari, 2003: 79).

Elektronik devlet yapist ic¢inde, vatandaglar kurumlar ile birebir kars1 karsiya
gelmektedir. Bunun yerine kamu bilgi hizmeti ana g¢ergevesinde ilerleyerek kamu bilgi
sistemine ulasilmakta ve bu sistemin yOnlendirmesiyle talep edilen kamu hizmetine
erisilmektedir. Boylece, vatandasin (ya da kamu hizmetini talep eden herhangi bir tiizel
kisinin) bir kamu hizmetine ulagabilmesi i¢in ilgili kamu kurumuna dogrudan erismesi
gerekmemekte, arac1 durumdaki kamu bilgi sistemi, kullaniciy1 yonlendirmekte ve gerekli

kamu hizmetinin saglanmasini temin etmektedir (ince, 2001: 23-24).
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1.1.5. E-Devlet Uygulamasinin Amaclar1 ve Faydalar

Bilisim ve iletisim teknolojileri; etkinlik ve verimliligin saglanmasi, demokratik
katitlimin mimkiin kilinmasi, giivenilirligin, mesrutiyetin, hesap verebilirligin ve
saydamligin tesisi gibi hedefler dogrultusunda kamu yonetiminin yeniden yapilandirilmasi
icin yeni imkanlar sunmaktadir. E-devlet uygulamalarinin giderek diinya ¢apinda yayilmasi
ve kabul gérmesi kamu yoOnetiminin yeniden yapilandirilmasi arayislarina yol agmistir
(Ucgkan, 2003: 43). Kamu yonetiminin yeniden yapilanmasinin ve e-devlet uygulamalarinin
yayginlagmasinin arkasinda da birgok amag¢ yatmaktadir. Bu dogrultuda e-devlet

uygulamalarinin baglica amaglar1 asagidaki sekilde siralanmaktadir:

- Devletin hizhi ve etkin bir sekilde isleyisinin saglanmasi: Devlet hizmet
sunarken, vatandaslarin daha hizli ve etkin bir sekilde hizmet almasi i¢in ugrasirken, ayni
zamanda ortaya c¢ikacak sorunlara da ¢ozlim liretmeye calismaktadir. Biitlin bunlar e-devlet
uygulamalariyla birlikte yapilabilmektedir. E-devlet uygulamalariyla vatandaslar
hizmetlerini zaman ve mekan olgularindan bagimsiz olarak yapabileceklerdir. Ayrica
vatandaslar, kisa bir siirede yapacak olduklari islemleri devlet kurumlarina gitmeden kendi
bulundugu yerden internet araciligtyla biitiin prosediirlerden uzak, hizli ve etkin bir sekilde
erisim olanagina kavusacaktir. Ayrica elektronik devlet, vatandaslara, zamana ve mekana
bagli olmaksizin yonetim ile iletisim kurmada yeni olanaklar sunmaktadir (Faerberbock ve

digerleri, 2004: 2).

- Harcamalarda tasarrufun saglanmasi: Devlet gorev ve sorumluluklarini yerine
getirirken her yil bir takim harcamalar yapmaktadir. Bu harcamalar ilerleyen siirelerde

maliyetlerin biiylik oranda artmasina neden olmaktadir.

E-devlet uygulamalariyla birlikte harcamalarda tasarrufa gidilmekte ve maliyetler
diismektedir. Ornegin; kagith ortamdan elektronik ortama gecilmesi ile takip edilen evrak
islemlerinde kullanilan tiim ofis makine ve te¢hizatinin bakim-onarim giderlerinden énemli
oranda tasarruf saglanacak ve fotokopi makinesi gibi ofis gereglerine minimum diizeyde
ihtiya¢ duyulacaktir. Bunlara ek olarak, ilave posta giderleri azalacak, mevcut posta ve

faks giderlerinden tasarruf saglanacaktir (Saygilioglu, 2003: 79).
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Yeni kamu yoOnetimi anlayiginin getirdigi hizmetleri sunmak i¢in devletin 6zel
sektor ile ¢Oziim ortakliklarma gitmesi, vatandasin 6dedigi hizmet karsilifi ve hizmet
maliyetini azaltmaktadir (Howard, 2001: 7). Ayrica dosyalar online sekilde korundugunda,
devlet kurumlar1 daha az sayidaki raporu ve dokiimani yazdirma ihtiyaci hissederler. Bu
sayede birbirleriyle online iletisim kuran kamu kurumlari ve memurlar, posta, kagit,
miirekkep ve zarf gibi maliyetlerden tasarruf etmis olurlar (Legislative Audit Bureau,

2001).

- Kamu yonetiminde seffafifin saglanmasi: Her tiirlii bilgiye internet ortamindan
ulagilmas: “seffaf devlet” anlayisint da beraberinde getirecek ve devlet-vatandas
iligkilerini farkli bir boyuta tagiyarak “halk i¢in var olan devlet” kavraminin yerlesmesini
saglayacaktir. Bu kapsamda, seffaflik, yapilan islerle ve hizmetlerle ilgili olarak gizlilik
siirlamalarin1 miimkiin olan en alt diizeylere indirerek, bilgi edinme hak ve 6zgiirliigiiniin
Oniliniin agilmasmi da kolaylastiracaktir (Kosecik ve Karkin, 2004: 99). Devletin,
vatandaslara sundugu hizmetleri elektronik ortama tasimasi bir¢cok verimsizligi de ortadan
kaldirabilecektir. Elektronik ortamda yapilan islemlerin rahatlikla takip edilebilmesi ve
goriilebilmesi, seffafligi ve beraberinde devlete karsi giiveni getirecektir (Kuran,2005:4).
Devletin yapmis oldugu bu hizmetler sonucunda vatandasa her asamada bilgi vermesi
siipheleri yok ederek giiven ortaminin olusmasini saglayacaktir. Ayrica e-devlet yonetim
islerinin seffafligina, denetlenebilirligine, vatandaslarin yasal haklarini garanti ederek
hukuk devletinin yapisinin korunmasina ve siirdiiriilmesine dolayli olarak katki

saglamaktadir (Worm, 2005: 56).

- 7 giin 24 saat kamu hizmetinin sunulmasi: Devletin sunmus oldugu
hizmetlerin giinden giine artmasi sonucunda, vatandaslara daha kaliteli hizmet sunmak
amactyla hizmetlerin internet ortamindan sunulmasina e-devlet uygulamasiyla gecilmistir.
Artik vatandaslar kuyruklarda beklemek zorunda kalmadan evinden, isyerinden yani
kisacas1 internetin oldugu her yerden islemlerini sadece bir tusla 7 giin 24 saat

yapabilecektir.
- Kamu kurumlar1 arasinda iletisimin saglanmasi: Devlet, kendi gorev ve

sorumluluklarin1 yerine getirirken vatandaslara daha iyi hizmet verebilmek icin veri-

bilgiye ihtiya¢ duymaktadir. Veri-bilgiyi elde etmek icin kurumlar birbirleriyle iletisim
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halinde olmak zorundadir. Klasik yonetim anlayisi ¢ergevesinde bunun olmasi neredeyse
imkansizdir. Fakat e-devlet uygulamasiyla, kamu kurumlar1 arasindaki iletisim internet
ortaminda hizli ve rahat bir sekilde saglanabilmektedir. Artik kagit parcalar1 yerine
byte’larla calisilmakta, veritabanlar1 dosya dolaplar1 yerine kullanilmaktadir (Sentiirk,
2002: 50-54). Dolayisiyla, Kamu kurumlarinin kendi veri-bilgi sistemlerini olusturarak
diger kamu kurum ve kuruluslariyla aralarindaki bilgi aligverisini sistematik hale getirmesi

gerekmektedir.

Hizmetlerin elektronik ortamda sunulmasiyla kaynak israfinin Onlenmesi ve
verimliligin artmasi1 saglanmaktadir. Ayrica e-devlet uygulamalarmin bir biitiin halinde
sunulmasiyla kurum i¢inde ve kurumlar arasinda yasanan bilgi ve belge paylasimindaki

aksakliklar ve biirokratik engeller giderilmis olmaktadir.

- Evrak islemlerinin kontrol altina alimmasi: E-devlet uygulamalarina
gecilmeden once kurumlar evraklar1 kagit halinde arsiv depolarinda saklamaktaydi. Bu
uygulama olduk¢a maliyetli ve zahmetli bir uygulamaydi. Ayrica bazi islemlerin kayit
altina alinmamas1 sonucunda biiyilik yanligliklar ortaya ¢ikmakta; bu durum ise devlete yiik
olusturmaktaydi. Fakat e-devlet uygulamasina gegilmesiyle birlikte, evraklar internet
ortaminda klasorlerde tutularak ortaya ¢ikacak yanligliklar onlenmekte ve maliyetler
azalmaktadir. Memurlarin istedikleri evraklar1 bir tusla bulabiliyor olmalar1 ise,

kurumlarda ¢alisan memurlar agisindan oldukca 6nemli bir gelismedir.

- E-demokrasinin yayginlastirilmasi: Klasik kamu yonetimi anlayisinin hakim
oldugu donemde vatandaslarin demokrasiye katilimi, segcmis olduklar1 temsilciler ve diger
kamu kurum ¢aliganlari ile dogrudan iliskiye girmemeleri nedeniyle ¢ok fazla degildi. Yani
vatandaslar egitim, saglik, politika, glivenlik ve benzer konularla ilgili diisiincelerini,
isteklerini ve sikayetlerini dinleyecek bir muhatap bulamamaktaydi. Bu dogrultuda,
bilisim ve iletisim teknolojilerinin gelisimi, 6zellikle de internet ad1 verilen kiiresel iletisim
ag1, yonetim siirecini gelistirecegi, kamu yonetimini etkili ve verimli kilacagi, katilimc1 ve
etkin demokrasiye yeni imkanlar sunacagi ongoriilen yeni kamu yonetimi anlayisinin
ortaya ¢ikmasina yol agmistir (Uckan, 2003: 24). Yeni kamu yoOnetimi anlayisinda
vatandaglar e-devlet uygulamalariyla birlikte se¢mis olduklari temsilcilere dogrudan

ulasarak istek ve sikayetlerini ifade edebilmektedir. Ayrica vatandaslar devletlerin
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yapacagi hizmetlerle ilgili diislincelerini, taleplerini ve elestirilerini yapabilmektedir. Bu

sayede vatandaglar ¢ok daha fazla denetim imkanina sahip olmaktadir.

E-devlet uygulamalarinin faydalar1 vatandas, 6zel sektor ve kamu sektorii agisindan

ayr1 ayr1 Tablo 2, 3 ve 4’de gosterilmistir.

Tablo 2: E-Devlet Uygulamalarinin Vatandas Ac¢isindan Faydalar

Islem Sahibi | islem Ornekleri Faydalan
o Pratik ve daha diigiik maliyetli islem yapma
e Bilgilendirme ¢ Sahsa yonelik, kisisellestirilmis hizmet alma
o Kiiltiir o Politika ve hizmetler hakkinda daha fazla bilgiye sahip olma
VATANDAS . Sagl}k e Daha demokratik bir ortama kavusma
e Egitim e Hizmetlere farkli kanallardan daha kolay erisebilme
e Vergi ¢ Egitim seviyesinin artmasi

e Temel devlet hizmetlerinin {ilkenin her yerine esit ve daha kolay
ulastirilabilmesi

Kaynak: Kuran, 2005: 17

E-devlette vatandas kuyruklari, beklemeler, pahali ¢6ziimler yoktur ve kiiclik
alimlarla baslandig1 gdzlemlenen devletin ticari kurum ve tedarik¢iklerden ¢evrim igi satin
alma sistemleri giderek yayginlasmakta, kamu kuruluslar arasindaki iligkilerin biitiintiyle
elektronik ortamda gerceklestirilmesi hedeflenmektedir (Arifoglu ve digerleri, 2002°de
aktaran:Demirel, 2006: 95)

Tablo 3: E-Devlet Uygulamalarinin Sirketler A¢isindan Faydalan

Islem Sahibi Islem Ornekleri Faydalan
o Seri ve hizli etkilesim
e Caligma Yonergesi e Daha diisiik maliyetli islem
. ¢ Rehberlik ve Danismanlik | e Hizmet alaninin ve kalitesinin artmasi
SIRKETLER |4 Diizenleme e Maliyetlerin diismesi ve 1is yapmak i¢in biirokratik
e Vergi iglemlerin azalmasiyla sirketlerin pazarda rekabet giiciiniin
artmast
e Daha seffaf olabilme

Kaynak: Kuran, 2005: 17
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Tablo 4: E-Devlet Uygulamalarinin Kamu Sektorii Acisindan Faydalari

Islem Sahibi islem Ornekleri Faydalan

e Yasal diizenlemelerin ihtiyaclar1 karsilayacak
sekilde kabul edilmesi

o Uretilecek teknoloji agirlikli projelerin  dogru
tanimlanmast

o Kurumlar arasinda miikerrerligin 6nlenmesi.

‘ o e Modelin  hayata  gecmesiyle  gelistirilecek
® Merkezi ve yerel yonetim |  standartlar, teknik altyapt ve bilgi birikimiyle

KAMU SEKTORU | e Birimler arast iletisim birgok projenin hatasiz hayata gegmesi
o Politika e Ortak verilecek e-hizmetlerin bastan entegre
edilmesi ile hizmetlerin kopuk ve daginik yapisiin
engellenmesi

e Daha rahat ve hizli caligabilme
e Birbiriyle entegre bir kamu sektorii olusturma

o Seffaf, vatandasa yakin ve giiven veren bir imajin
olusmasi

Kaynak: Kuran, 2005: 17

Tablo 4’de goriildiigii gibi e-devlet kamunun tiim isleyislerinde olusturdugu pozitif
etkisiyle, kamunun vatandasa yaklagsmasinda kamu hizmetlerinin verim ve etkinliginin
artmasinda etkili bir rol oynamaktadir. Ayrica e-devlet kamu kurumlarinin daha rahat ve

hizli ¢alisabilmesini, vatandas odakli ve seffaf olabilmesini saglamaktadir.

1.1.6. E-Devlet Uygulamasinin Altyapi Fizibilitesi

E-devlet uygulamalarinin basariyla siirdiiriilebilmesi i¢in zaman ve mekan boyutlari
icerisinde bir takim teknolojik altyap: yatirimlarina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu olmazsa
olmaz altyap1 yatirimlari ise; teknik altyapi, hukuki altyap: ve egitim altyapisidir.

1.1.6.1. Teknik Altyapr

E-devlet modelinin teknik yapisi, kullanilan teknolojinin, yani bilisim ve iletisim

teknolojilerinin 6zglin yapisina uygun bir stratejik altyap1 kurulumunu gerektirmektedir.

Ayrica bilisim ve iletisim teknolojileri, kendilerine 6zgii bir kurumsal kurulumu,

yani yalmizca teknolojinin alinip yerlestirilmesini degil, teknolojiye 0zgli mantigin
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icsellestirilmesini de tesvik etmektedir. E-devlet modelinin gerektirdigi bir bicimde bu
teknolojileri “’igeriden’” gelistirmek ve siirekli degisen talep ve ihtiyaglara, 6zgiin

kosullara uyarlamak bagska bir sekilde miimkiin olmamaktadir (Uckan, 2003: 53-54).

Bilgi toplumuna ulasmada dogru, gilincel ve zamaninda erisilebilen bilgiler biiyiik
onem arz etmektedir. Bu bilgilere ulagsmak icin ise, bilgi teknolojilerinden miimkiin
oldugunca faydalanmak gerekir. Bu siirecte bilgiye ulasim ve iletisimde en biiyiik pay hig
kuskusuz internet erisiminindir. Bu yoniiyle, e-devlet uygulamalar1 da internet iizerinde
yogunlagmistir. Bu nedenle, e-devlet uygulamalarinin iyi bir sekilde vatandaslara sunumu,

yeterli internet altyapisina ve erisim imkanlarina bagli olmaktadir.

E-devlet uygulamasinda teknik altyapiya iliskin yapilmasi gereken unsurlar ise

(Ince, 2001: 29);

e Yenileme, gelistirme ya da degistirme asamalarinda sistemin isleyisine en az
engel olacak bilgisayar teknolojisi tiriinleri kullanilmalidir,

¢ Bilgi paylagimi ve islemlerin aktarilabilmesi i¢in birbiriyle ¢alisabilir teknolojik
gerecler kullanilmalidir,

e Bilgi isleme, depolama ve iletisim teknolojileri, sonradan yapilacak
diizenlemeler sirasinda gerektiginde birbirinden ayr1 ¢aligmasina karar verilen
birimlere dagitilabilmeye olanak verilmelidir,

e Erisimi saglayan biitiin istasyonlar, gerekli giivenlik kosullari saglanmak
sartiyla, elektronik kamu agina bagli olmalidir ve

e Sistemin altyap1 tasarimi, yeterli giivenlik kosullarini saglamali ve yonetilebilir

nitelikte olmalidir.

1.1.6.2. Hukuki Altyap:

E-devletin hayata gecirilebilmesi i¢in en az teknolojik altyapr kadar hukuksal ve
kurumsal altyapinin da es zamanl olarak uygun bir sekilde gelistirilmesi zorunluluk arz
etmektedir. Devletin vatandaglarin hizmetinde elektronik bir islevsellik ag1 kurabilmesi
icin hem elektronik imza, sayisal imza, elektronik sdzlesme, kisisel bilgilerin korunmast,

bilgiye erisim Ozgiirliigliniin giivence altina alinmasi gibi dogrudan; fikri haklarin
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korunmasi, tiiketici haklart usul hukuku, ceza hukuku, vergi kanunu, ihale yasalar1 gibi
genel alanlarda elektronik islemleri kapsayacak degisikliklerin yapilmasi yoluyla hukuksal
altyap1 olusturulmasi; hem de bu hukuksal ¢erceveye uygun e-devleti miimkiin kilacak

kurumsal altyapiy1 hayata gecirmesi gerekmektedir (Ugkan, 2003: 54).

Elektronik dokiimanlarin birer hukuki dokiiman olarak sayilmasi i¢in yasal
diizenlemeler yapilmasi gerekmektedir. Tiirkiye’de son yillarda bir¢ok projede iilkenin
yapist ve gereksinimleri dikkate alinmamaktadir. Bu yiizden herhangi bir iilkedeki e-
devletin uygulamasinin aynis1 Tiirkiye’de ayni olumlu sonucu dogurmayabilir. Yine,
hukuksal altyapida yapilacak hatalar e-devletin amaglarina hizmet etmeyebilecegi gibi, tam
aksine yonetsel giic tekeline, temel hak ve Ozgiirliiklerin kullaniminda daralmaya ve

istenmeyen bir devlet yapilanmasina sebep olabilir (Nohutcu, Demirel, 2005: 47).

Bu dogrultuda Tablo 5°de Elektronik Ticaret Koordinasyonu Kurulu’nun hazirlamig

oldugu rapora gore hukuksal sorunlar ve ¢6ziim Onerileri gosterilmistir.

Tablo 5: Elektronik Ticaret Koordinasyonu Kurulu’nun Raporuna Gore

Hukuksal Sorunlar ve Coziim Onerileri

SORUNLAR COZUM ONERILERI

Veri iletimi altyapisinin
yeniden diizenlenmesi

e Daha etkin, ucuz ve verimli hizmet i¢in sektoriin rekabete a¢ilmasi
o Internet alan isimleri sisteminin yasal bir cerceveye oturtulmasi

Bilginin gizliligi,
biitiinliigi ve kimlik
belirleme

o Elektronik imzanin s6zlesme hukukunda yasal olarak taninmasi
e Delil ve ispat hukukunda buna uygun diizenlemeler yapilmasi.
¢ Onay kurumlarinin, elektronik noterlik sisteminin olusturulmasi

Tiiketicinin korunmasi

o Elektronik ortamda sdzlesme usul ve esaslarinin belirlenmesi
e Satistan sonra servis, iiriin iade sistemlerinin buna uygun hale getirilmesi

Kisisel verilerin

o Kisisel bilgilerin korunmasi igin yasal diizenlemenin yapilmasi

korunmasi o {letisim korsanligmin 6nlenmesi i¢in yasal énlem alinmasi
e Markalar, ticaret unvanlar1 ve internet alan isimleri sisteminin bir arada ele
Fikri haklarin alinmasi ve uyumlastirilmasi
korunmasi e Fikri haklarin korunmasi sisteminin, iletisim teknolojilerindeki gelismelerle
uyumlu hale getirilmesi, hak tecaviizlerinin 6nlenmesi
e Vergi yasalarinda gerekli diizenlemeler yapilarak elektronik ortamda vergi kayip
Vergileme ve kagaklarinin 6nlenmesi

e Toplanan vergilerin paylagimi sisteminin degerlendirilmesi

Odeme, teslimat ve
giimriikleme

e Odeme sistemlerinin uyumlastiriimasi
e Uriin teslimatlar1 ve giimriikleme konusunda yasal diizenlemeler yapilmasi

Kaynak: www.e-ticaretmerkezi.com, 2009
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1.1.6.3. Egitim Altyapisi

Kiiresellesme, bilim ve teknolojideki gelismeler, bilgi toplumunun gerektirdigi
insan giicii profilini belirleyen temel etmenler olmustur. Bilgi toplumuna ulagmada
teknolojinin sagladigi olanaklarin payr biyiiktiir ve bilisim teknolojilerini etkin
kullanabilen insan kavrami 6n plana ¢ikmaktadir. Siirekli ve son derece hizli bir sekilde
degisen teknoloji ve buna bagl olarak is siire¢leri, ¢alisanlarin goéreve basladiklar1 andan
emekli oluncaya kadar mesleklerindeki gelismelerin gerisinde kalmamak ve yeni gelisen
teknolojilere uyum saglamak ic¢in siirekli egitilmelerini, dolayisiyla hizmet i¢i egitim
almalarin1 zorunlu kilmaktadir. Gelismis iilkeler yetismis eleman ag¢igini hizmet igi
egitimle gidermektedir. Bu iilkelerde yetismis elemanin verimli caligsmasi ile olusan
kazancin egitim i¢in yapilan harcamalarin ¢ok cok iizerinde oldugu goriilmiis, egitime
yapilan harcamalarin artirilmasi gerektigi tartisilmaya baslanmistir (Arifoglu, 2002’den

aktaran: Uyan ve Akgin, 2007: 44).

E-devlet uygulamalarinda ilk olarak bu hizmetleri verecek olan kamu kurum ve
kuruluglarda ¢alisan memurlarin uzman kisiler tarafindan hizmet i¢i egitimlere alinarak
bilgilendirilmesi gerekmektedir. Daha sonra ise e-devlet uygulamalar1 hakkinda vatandasi
bilgilendirmek i¢in alaninda uzman kisiler tarafindan konferanslar, paneller ve
sempozyumlar verilebilir. Ayrica yazili ve gorsel basin araciligiyla da vatandaglar

bilgilendirilebilir.

E-devlet uygulamalarinin teknik, hukuki ve egitim altyapis1 basarili bir sekilde
tamamlandiktan sonra e-devlet uygulamalar1 daha verimli, etkin ve maliyetlerde tasarruf
saglanmis olacaktir.

1.1.7. E-Devlet E-Demokrasi iliskisi

E-devlet kamu ile vatandas arasindaki iletisimi saglama, hizmet sunumlarinda

kalitenin arttirilmasi ve demokrasinin gelistirilmesine katki saglama ve kamu yonetiminin

amaclarin1 gerceklestirmesi agisindan oldukca énemlidir.
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E-devlet doniisiimii ile birlikte klasik idari yonetim anlayisindan vazgecen idareler,
alan kararlar1 online olarak hizmetten yararlananlarla paylasmaya baslamistir. E-devlet
biirokratik engellerin asilmasina ve islerin daha hizli yapilmasina imkan saglamistir. E-
devlete gecis, yonetimde saydamligin artmasi saglayacak ve bununla birlikte etkin, verimli
ve hesap verilebilir bir yonetimin olugsmasina katkida bulunacaktir. Ayrica vatandaslarin
yonetime katilma diizeyini de arttiracaktir. Bu kapsamda, her vatandasa demokratik siirece
katilma firsatinin verilmesi, hiikiimet ve parlamentonun temel gorevleri arasinda yer
almaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin, vatandaslarin hizmetinde kullanilmasiyla
birlikte (e-devlet) vatandaslarin demokratik siirece katilimi kolaylasacaktir (Maras, 2011:
137). E-demokrasi, yonetimde bilgisayar aglarinin kullanilmasi, demokratik aktivitelerin
bilgisayar aglar1 iizerinden ya da elektronik posta ve internetin kullanilmasiyla birlikte
ortaya cikmaktadir (Sahin ve digerleri, 2004: 344). E-demokrasi kavrami siyasal
sistemlerin modernlesmesi ve demokratiklesmesi iizerine yapilan degerlendirmelerde de

onemli bir yere sahiptir.

Ayrica e-devlet, demokrasinin gelismesinde olduk¢a O6nemli bir rol oynar. E-
devletin temelini e-demokrasi modeli olusturur. S6z konusu model; yonetisim, seffaflik,

hesap verilebilirlik ve sosyal adalete dayali kalkinmay1 amaglayan ilkelere dayanmaktadir.

Caldow e-demokrasi modelini dort kademeye ayirmistir. Model, liderlerin e-
demokrasi ¢abalariin hem taktiksel hem de stratejik bakimdan e-devlet uygulamalarina
nasil uyarlanacagini diistinmelerine yardimci olmaktadir (Marag, 2011: 133). Caldow Sekil

2’ de gosterildigi gibi modelin kademelerini soyle aciklamaktadir (Maras, 2011; 133-134):

Kademe 1: Bir¢ok devlet, yasama organi, uluslar arast kurulug ve siyasi parti
bilgilerini internet iizerinden ulasabilir hale getirmektedir. Boylelikle, e-demokrasi

taktiklerinde ilk asamay: gergeklestirmis olurlar.
Kademe 2: Bu kademedeki birimler iki yonlii iletisimi acmak i¢gin biiyiik ilerlemeler

kaydetmektedir. Bu kademedeki birimler iki yonlii giice ulasmalarina ragmen, kademenin

vapist hala biiyiik ol¢iide es zamanl degildir.
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Kademe 3: Bu kademe ise interaktif giicii arttirmaktadir. Hala biiyiik 6lgiide es

zamanlt olunmamasina ragmen iletisim, igbirligine doniismeye baslamaktadir.
Kademe 4: Son kademe yiiksek seviyede e-demokrasi gelismisligini gostermektedir.

Cogu e-demokrasi ¢abasi ise biiyiik olgiide ve dogrudan paydaslara, yargiya ya da

kitlelere odaklanmaktadir.

Sekil 2: Caldow’un E-Demokrasi Modeli

Sorumluluk | Kademe 2 iki yonlii, eszamanl, taktiksel |Kademe 4 interaktif, stratejik

e e-mail o e-dilekge
4 e online kamuoyu e e-danisma

e e-mail uyarilan e politika

e c-oylama yontemleri e diplomasi
o seffaflik
e djjital bolinme

Kademe 1 pasif, tek yonlii, es zamanh Kademe 3 isbirlikci, interaktif
e aragtirma bilgisi e internet ve medyanin dinamik

e mevzuat izlenmesi

e temsilcilerin izlenmesi * koordinasyon

e bagis toplama

e online forum

e djjital boliinme

Etki

v

Kaynak: Caldow; (2004)

Sonu¢ olarak, e-devletin uzun donemli hedefi seffaflik ve e-demokrasiyi
saglayarak, vatandaglara en iyt ve en Kkaliteli hizmeti gotiirmek olduguna gore e-
demokrasinin ne sekilde hayata gecirilecegi hususu oldukc¢a onemlidir. Ozerk elektronik
bilgiler, sanal topluluklar ve sivil toplum Orgiitleri sayesinde “cevrim i¢i demokrasi”
geligserek vatandaglarin dogrudan yonetime katilimi artacaktir (Arslan ve digerleri, 2007:

72).
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1.1.8. Tiirkiye’de E-Devlet Uygulamalar:

Tiirkiye AB’ye liye olma siirecinde birlige sundugu “Ulusal Program”n “Bilim ve
Aragtirma” baslig1 altinda baglatilan ve vyiiriitilmekte olan e-Avrupa girisimini
desteklemekte ve bu girisime katkida bulunmak istemektedir. Tiirkiye’de Bilgi Toplumunu
olusturmak amaciyla e-Tiirkiye girisimini baslatip, yonlendirmeyi ve Avrupa Birligi’ndeki
caligmalarla esgiidiimii saglayacak bir kurumsal yapiy, ilgili 6zel sektor, akademik g¢evre,
sivil toplum orgiitleri ve diger ilgili kurum ve kuruluslarla birlikte olusturmay1

hedeflemektedir (Uckan, 2003: 155-156).

Bu dogrultuda, s6z konusu hedefleri gerceklestirmek icin bir¢ok proje uygulamaya
konulmustur. Tiirkiye’de bu plan dahilinde uygulanan uygulamalar ise; Say200i, GIMOP
I-1I, MERNIS, POLNET, UYAP I-1I ve VEDOP I-II-1II’ diir. Bu uygulamalar asagida tek

tek aciklanacaktir.

1.1.8.1. Say2000i

Maliye bakanligt muhasebat genel midiirligii, Tiirkiye ¢apinda 1457°si saymanlik
olmak tiizere 1536 birimde giinliikk ¢aligmalarin bilgisayar yardimiyla yapilmasi ve tiim
verilerin merkezde giinliik olarak izlenebilmesi i¢in Say20001 Web Tabanli Saymanlik
Otomasyon Projesi baglatmistir. Bu projenin tiim asamalar1 2001 yilinda tamamlanmistir.

Say2000i projesiyle birlikte (Kuran, 2005: 27);

e Ulke genelinde devlet giderlerini yapan ve aymi zamanda gelirlerini toplayan
1457 saymanligin tamami otomasyona gegcirilmis, merkezle ve birbirleriyle
stirekli olarak iletisim halinde olmasi1 saglanmistir.

e Devletin artik harcamalar1 ve tahsilatlar1 aninda gorebilecek olmasi, ekonomi
yonetimine zengin karar destegi verebilir hale gelmistir.

e Tiim kamu caliganlarinin personel ve maas bilgileri artik bu sistem sayesinde
merkezi bir veri tabaninda saklanarak, maaslarin merkezden hesaplanabilmesine

olanak saglayacaktir.
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1.1.8.2. GIMOP I-II

Glimriikk miistesarliginin internet sitesinde, kurumla ilgili bilgilere ve giimriik
mevzuatina yer verilmektedir. Ayrica; Avrupa Birligi, dis iliskiler, kacakeilikla ilgili
miicadele, dis ticaret istatistikleri, egitim yayinlari ve kurum yayinlar ile iletisim bilgileri
de yer almaktadir. GIMOP 1 calismalarinda, &zet beyan ve detayli beyan tescili
yapilabilmekte ve tescil edilen beyannamenin ¢iktis1 alinabilmektedir. Tim bu
hizmetlerden yararlanabilmek i¢in kullanic1 adi ve sifre alinmasi gerekmektedir. Ayrica
elektronik imzanin gelmesiyle birlikte vatandaglar giimriik idaresine gelmeksizin biitlin

islemlerini internetten yapabilmektedir (Kuran, 2005: 29).

GIMOP II'yle birlikte AB teknik yardimi kapsaminda gelistirilen AB projeleri ile
mevcut Modernizasyon projesi alt yapisini gelistirmek ve aym1 zaman diliminde AB
miiktesebatinin bir pargasi olarak yazilimlart BILGE-WEB yazilimma entegre etmek

amagclanmistir.

2006 yilinda baslatilip 2007 yil1 sonunda tamamlanan projenin birinci asamasinda;
mevcut bilge sistem analizi ve ITMS (AB tarife sistemi) yaziliminin gelistirilmesi i¢in

gerekli fizibilite ¢alismalar1 yapilmistir.

2009 yili icerisinde gerceklestirilen ikinci asamada ise; BILGE sisteminin web
tabanli mimariye dayali merkezilestirilmis yeni versiyonunun gelistirilmesinin
tamamlanmasi, elektronik ve mobil imza kullanimi ile kagitsiz beyanname uygulamasinin
baslatilmas1 ve NCTS(Bilgisayarli Ortak Transit Sistemi) ve ITMS (AB tarife sistemi)
yazilmlarmin ~ gelistirilerek, BILGE yazilimina entegre edilmesi saglanacaktir

(http://eski.gumruk.gov.tr/tr).

2012 itibariyle de Giimriik Miistesarliginin yiiriitmiis oldugu e-hizmetler ise su

sekilde siralanmaktadir (http://www.gumrukticaret.gov.tr/ );
e E-belgelendirme
e ESBIS

e Mobil Gumrik
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e Ticaret Sicil Uygulama

e Tasima Ozet Beyan Sorgulama

e GUVAS (Giimriik Veri Ambari Sistemi)
o Tiiketici Bilgi Sistemi

e EDI/XML Referans ve Mesajlar
e Merkezi Sicil Kayit Sistemi

e Hal Kayit Sistemi

e Sosyal Tesis Muhasebe Islemleri
e Beyanname Gegis Belgesi

e SGB.Net

e Bakanlik Evrak Sorgulama

e Gecikme Faizi Hesab1

e Antrepo Web Uygulama

e Yetkili Giimriikk Miisaviri Sistemi
e Firma Dosya Takip Sistemi

e Gemi Takip Programi ve Teminat Bilgisi Sorgulama

1.1.8.3. MERNIS

Mernis projesini, vatandaglara ait tiim kisisel bilgilerin elektronik ortama
aktarilmas1 ve bu bilgilerle ilgili meydana gelen degisikliklerin 957 merkezden anlik
giincellenmesi ve ortak bir ag iizerinden gilivenli bir sekilde paylasilmasi olarak
tanimlayabiliriz. Bu projeyle birlikte, kurumlarin vatandaglara ait sahsi bilgileri elektronik
ortaminda kullanima agilmasi ile giivenilir, hizli ve daha verimli bir ortamin olugsmasinin
yaninda kirtasiyeciligin azalmasini da saglamistir. Bu baglamda Mernis projesinin genel

sekliyle saglamis oldugu hizmetler sunlardir (http://www.nvi.gov.tr);

o Niifus kayitlarinin bilgisayar ortamina aktarilmasi sonucunda ilge niifus veri
tabanlarinin olusturulmasi ve hizmetin modernizasyonu saglanmasi,

e Niifus hizmetlerinin ilgelerde bilisim teknolojileri kullanilarak saglanmast; ilge
nifus veri tabanlarini merkezde biitiinlestirilerek Merkezi Niifus Veri

Tabanin1 kurulmasini gergeklestirilmesi,
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e Tirkiye Cumhuriyeti vatandaslarina birer kimlik numarasi verilmesini
saglanmasi,

o Kimlik bilgilerinin kamu kurum ve kuruluslar1 ile kamu hizmeti veren
kurumlarla paylasilarak hizmet akisinin hizlandirilmasi, giivenilir hale
getirilmesi ve vatandaslarimizin hizmetlerini kolay, hizli ve giivenilir olarak
almasinin saglanmasi,

o Biirokrasiyi azaltici, devletle vatandasi yakinlastirici bir hizmet giivenligi
saglanmasi,

o Niifus istatistiklerinin bilisim teknolojileriyle birlikte daha saglikli elde

edilmesinin saglanmasi seklinde sayilabilir

1.1.8.4. POLNET

POLNET projesi Emniyet Teskilat1 tarafindan yiiriitiilen hizmetlere bilisim destegi
vererek, yapilan hizmetin daha giivenilir ve etkin bir sekilde sunulmasini ayrica
vatandaslarin sunulan hizmete zamaninda, kaliteli ve kesintisiz olarak ulasmasini saglayan

modern bir *’Polis Bilgi Sistemidir’’ (http://www.egm.gov.tr/).

Elektronik belge yonetimi sistemiyle birlikte, kamu kurum ve kuruluslar arasindaki
yazigmalarin bir standarda ulagsmasi ve yazigsmalarin sevk, paraf ve onay siirelerinin
kisalmas1 saglanmaktadir. Ayrica kirtasiyecilik masraflarinin da azalmasina ve belgelerin

arsivlenerek saklanmasina olanak verilebilmektedir.

POLNET mobil uygulamayla birlikte vatandaslar iki tiir sorgulama
yapabilmektedir. Bunlardan birincisi GBT sorgulama ve Trafik sorgulamadir. Trafik
sorgulama kisminda ise ara¢ sorgulama, siiriicii sorgulama, silah sorgulama ve ceza sorgula

islemleri internet araciligiyla yapilabilmektedir.

Elektronik pasaport miiracaat sistemi 1 Haziran 2010 tarihi itibariyle uygulamaya
gecmistir. E-pasaport sayesinde vatandaslar, bundan sonra {ilkeler arasinda yolculuk
yapilirken otomatik pasaport okuma sistemlerinden gegerek pasaport kontrol islemlerini

daha hizli ve giivenli yapmis olacaklardir.
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POLNET projesiyle Emniyet Genel Midirligiiniin  web  sayfasinda
yapabilecegimiz diger e-polis hizmetleri ise; ASBIS (Arag ve Siiriicii Bilgi Sistemi), bilgi
edinme, IHB (Insan Haklar Basvuru) Formu, KBC (Kimligi Belirsiz Cesetler), kayip sahis,
kayip ¢ocuk ve OPIMBS (Oto Parca ve Is Makineleri Bilgi Sistemi)’dir.

1.1.8.5. UYAP I-II

UYAP I projesiyle Adalet Bakanligi, merkezi teskilat ve ona bagli olan birimlerin
yarg1 ve yargl destek faaliyetlerinin daha hizli ve etkin bir sekilde olabilmesi saglanmistir.
UYAP I Adalet Bakanligi Merkez Otomasyonu Projesi 28 Eyliil 2000 tahinde baglamis ve

yazilimlar 31 Aralik 2001 tarihinde tamamlanarak isletime alinmistir (Www.uyap.gov.tr).

Bu projeyle birlikte, Adalet Bakanligi merkez teskilatinda yapilan her tirlii veri
bilgi ve belge akigini ayrica dokiiman yonetiminin de ulusal yargi ag1 i¢erisinde toplanmasi
ve gergeklestirilmesi saglanmistir. Artik merkezde ve tasrada yapilan biitiin islemlerin tek
bir merkezde toplanmasi sonucunda, islemler daha hizli ve daha giivenilir bir sekilde
yapilmis; birimler arasindaki veri tekrarlari ve bilgi farkliliklar1 engellenmis alacaktir. Tim
bu hizmetlerin yapilmasinda en Onemli nokta ise, islem ve yazismalarin bilgisayar

ortaminda internet araciligiyla yapilmis olmasidir.

UYAP II projesiyle ise; tasra teskilatinda buluna tiim birimlerin yargi ve yargi
destek caligmalarinin daha hizli ve etkin olarak otomasyona geg¢irilmesi amag¢lanmaktadir.
Ayrica UYAP II projesiyle, Adalet Bakanligi, tasra teskilatinin bu sistem igerisinde daha
aktif rol oynamasini istemektedir. Tasra teskilatinda meydana gelen hatalarin, bilgi
eksikliklerinin giderilmesi i¢in bu proje desteklenmektedir. Ayrica bu projenin hedeflemis
oldugu diger hizmetler ise; her tiirlii yazigma ve haberlesmenin elektronik ortamda
yapilmasi, davalarin hazirlik asamasindan itibaren sonuglanana kadar elektronik ortamda

bakilabilmesi ve sonuglandirilabilmesidir.

Adalet Bakanlig1 tarafinda UYAP projesiyle uygulanan hizmetler ise sunlardir

(wWww.uyap.gov.tr );
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e Ara¢ Mahrumiyet islemleri

¢ Bilirkisi Sistemi

e Elektronik ilan

e Haberci

e Kolluk Portal

e Kurum Portal

e Mobil Arananlar Bilgi Sistemi

e Online Takip

1.1.8.6. VEDOP I-II-IIT

VEDOP projesi 1995 yilinda vergi dairelerinin otomasyona gegirilmesi amaciyla
olusturulan bir proje olarak baslatilmistir. Bu pilot projenin 1998 yilinda basarili
olmasindan sonra VEDOP I projesi baslatilmis ve iki yil igerisinde 22 ildeki 155 vergi
dairesinin otomasyonu gerceklestirilerek proje tamamlanmistir. 2004 yilinda projenin
ikinci agamasi olarak hizmetlerin daha verimli ve etkin kullanilmasi i¢in VEDOP II projesi
baslatilmis ve tamamlanmistir (Yavas, 2012: 1). En son asama olarak da VEDOP III
projesiyle, Tiirkiye genelinde 448 vergi dairesi ile 585 mal miidiirliigii gelir seviyesinin de
yeniden yapilandirilmast ve vergi dairesi otomasyon uygulamalarinin hepsinin internet

ortamina aktarilmasi saglanmistir (Ugur ve Ciitcti, 2009: 13).
VEDOP projeleriyle ilgili olarak Ugur ve Ciitcli (2009) yapmis olduklar1 ¢calismada

VEDOP projelerinin maliyetini, siiresini, kullanim alanlarini ve projenin tasarruf boyutunu

Tablo 6°daki gibi gostermistir.
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Tablo 6: Rakamlarla VEDOP Projelerinin Asamalar:

Lo Proje Proje | Projenin Kullanim Projenin Tasarruf Boyutu ve Baz1

Proje Ismi R .

Maliyeti | Siiresi Alam Rakamlar
Tirkiye nin tahakkuk ve tahsilat gelirinin
%85°1 takip edilmekte.
Yilda 500 bin sayfa dokiiman tasarruf
22 1l, 10 ilgedeki 153 edilmektedir.

VEDOPI |75 milyon $ | 2 YIL Vergi Dairesi, 5 8000 personele 100 bin saat egitim
200 sunucu, 9.000 islemci, 10.000
kullanic1 yonetimi, 1,3 Terabyte iliskisel
veritabani yonetimi
14 bin adam/ay is yikil tasarrufu (4,2
milyon $)

6 bin ton kagit tasarrufu, 117 bin agac, 3
milyon $
Yillik 75 milyon beyannamenin online
81 ildeki tim Vergi alinmast
VEDOPII | 64 milyon $ | 15 AY Daireleri ve 511 Merkezi 1
Defierdarliklar Cagr1 Merkezi uygulamasi
Her yil 40 milyon senedin hesaplara
otomatik islenmesi sonucu 4 bin adam/ay
is giicii kazanct
15 bin kullanicinin egitimi saglanmustir.
12 Terabyte biiyiikliigiinde veri ambari
13.465 PC bilgisayarin, 6 bin 204
yazicinin dagitim ve montaji,
EMKAS sistemi ile yillik 19 bin ton
kagit, 355 bin aga¢ ve ekonomik degeri
o ) ) 8,7 milyon $ tasarruf
Tiirkiye genelindeki N
VEDOP III | 99 milyon $ | 2 YIL | 448 Vergi Dairesi ve Diger kurumlarla yazismalarda azalma

585 Mal Midiirligi

olmus, orn. Giimriik idareleri ile yillik
ortalama 1 milyon yazigma ortadan
kalkmigtir

Makbuz bilgilerinin elle girilmemesinden
dolayt yillik 2 bin adam/ay isgiicii
tasarrufu

Kaynak: Ugur ve Ciitcti, 2009

VEDORP projeleriyle yapilmakta olan e-hizmetler ise s0yle siralanmaktadir;

e E-Beyanname

e E-VDO (Vergi Daireleri Otomasyonu)

e Veri Ambari
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EMKAS ( Elektronik Muhasebe Kayit Sistemi)

Cagr1 Merkezi

VEDOS (Vergi Denetmenleri Otomasyon Sistemi)
EBTIS ( Elektronik Banka Tahsilat Isleme Sistemi)

1.1.9. E-Devlet Uygulamalarinin Degerlendirilmesi

E-devlet uygulamalari kamu yonetimi anlayisinda 6nemli bir doniistimii ifade
etmektedir. E-devlet uygulamalarinin, kamu hizmetlerinin daha verimli, ektin, hizli, seffaf

ve siirekli bir bigcimde vatandasa ulastirilmasi anlamina geldigi goriilmektedir.

Tiirkiye’de uygulanan uygulamalara bakildiginda ise, bazi eksikleri olmasina
ragmen, bircok uygulamanin elektronik ortamda yapilabildigi goriilmektedir. Maliye
Bakanliginin  yiriitmiis oldugu Say2000i uygulamasiyla memurlarin maaglarinda
cikabilecek hesap hatalarin online olarak hizli bir sekilde giderilmesi saglanacaktir. Bu
sayede Maliye Bakanlig1r hizmet sunumunda etkinligi arttirmis ve zaman yoniinden de

tasarruf saglamis olacaktir.

MERNIS projesi vatandaslara bircok yonden kolayliklar saglamaktadir. Bu proje ile
vatandaslarin biitiin kisisel bilgilerin elektronik ortama aktarilmasiyla, vatandaslarin

biirokrasiye takilmadan islerini rahat, kolay ve hizli bir sekilde yapmas1 saglanmaktadir.

OECD tarafindan 2006 yilinda tamamlanan e-Devlet Tiirkiye Arastirmasina gore,
Tiirkiye e-devlet uygulamasinda biiyiik caph ilerlemeler kaydetmektedir. Tiirkiye e-devlet
alaninda devleti daha etkin, etkili, seffaf ve hesap verebilir kilmaya yonelik 6nemli

kazanimlar elde etmis bulunmaktadir.

Bu baglamda Tirkiye, s6z konusu amaca yonelik olarak asagidaki hususlara

odaklanmistir (www.bilgitoplumu.gov.tr);

e Miimkiin oldugu kadar ¢ok e-hizmet ger¢eklestirmek yerine, elektronik ihale,

sosyal giivenlik ve saglik 6demelerinin elektronik ortamda yapilmasi, giimriik ve
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vergi tahsilatr gibi yiiksek hacimli/yliksek getirisi olan hizmetlerin elektronik
ortama tagsinmasi,

e Vergi daireleri, Maliye Bakanligi muhasebe birimleri, ulusal yarg: ag1 ve ulusal
polis ag1 gibi BIT aglari ile e-devletin altyapisinin kurulmasi ve

e Kimlik bilgilerinin yetkili kamu kurumlarinca paylagilmasini saglayacak, her
gergek ve tiizel kisiye tek bir kimlik numarasi tahsisi yapilmasina dayanan

vatandas ve vergi numarasi veri tabaninin hazirlanmasidir.

Tablo 7°de ise Avrupa Birligi’nin 20 temel kamu hizmetinin Tirkiye’deki sunum

durumu ayrintili bir sekilde gosterilmistir.

Tablo 7: AB 20 Temel Kamu Hizmetinin Tiirkiye’deki Sunum Durumu

KAMU HIiZMETI
TANIMI

ULKEMIiZDEKi UYGULAMA DURUMU

VATANDASLARA YONELIK HiZMETLER

Gelir vergileri: bildirim
ve degerlendirme

E-Beyanname kapsaminda bildirim, tahakkuk ve 6deme islemleri ¢evrimigi
gerceklestirilebilmektedir.

Is kurumlar: aracihigiyla
is arama hizmetleri

Tiirkiye Is Kurumunun internet sayfasindan kamu ve 6zel sektor is ve isci
arama ve bagvuru iglemleri yapilabilmektedir.

Sosyal giivenlik katkisi

Tiirkiye Is Kurumunun internet sayfasindan issizlik denegi icin cevrimigi
bagvuru yapilabilmektedir.

(sigorta primleri) e Aile ve g¢ocuk yardimu ile ilgili dogrudan bilgi veren ve iglem yapilan bir
-issizlik internet sitesi bulunmamaktadir.

-Cocuk yardimi e Saglik sigortasma iliskin islemler Sosyal Giivenlik Kurumunun
Saghk sigortasi uygulamalari tizerinden ¢evrimigi gergeklestirilebilmektedir.

Osrenci vardim e Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu internet sayfasindan 6grenci
g ! yardim burs, kredi ve yurt bagvurulart gevrimigi yapilabilmekte; sonuglar ve borg

durumlarina iliskin bilgilere ulasilabilmektedir.
Kisisel belgeler e Komu hakkinda bilgi verilmekte, pasaport icin tek noktadan c¢evrimigi

(pasaport ve siiriicii
belgesi)

bagvuru randevusu alimabilmekte, ehliyet igin 81 ilin bir kisminda

¢evrimigi bagvuru yapilabilmektedir.

Aracg ruhsati

ikinci el araclarin satis, devir ve tescil islemleri noterlere yapilan sahsen
bagvuru iizerine noterler tarafindan elektronik ortamda yiiriitiilmekte, ayrica
tescil kurulusuna basvuru gerekmemektedir.

Yeni arag tescil islemlerine iliskin pilot uygulama tamamlanmis olup
uygulamanin iilke ¢apinda hayata gecirilmesi ¢aligmalar1 devam etmektedir.

Insaat ruhsati
basvurusu

Heniiz gergeklestirilememektedir.

Polise ihbarda bulunma

Emniyet Genel Miidiirliigii ile il Emniyet Miidiirliiklerinin internet
sayfalarindan yapilabilmektedir.
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Tablo 7°nin devami

Halk Kiitiiphaneleri
(kataloglar, arama
araclarinin mevcudiyeti)

Milli Kiitiiphane internet sitesinden kendi biinyesinde bulunan kitaplar i¢in
katalog tarama ve kitap ayirtma iglemleri gergeklestirilebilmektedir.

Entegre e-Kiitiiphane Sistemi gercevesinde toplu katalog taramasi hizmeti
verilmeye baslanmistir.

Kiitiiphaneler ve Yaymmlar Genel Midirligi internet sitesinden
otomasyona gecmis 1.132 kiitliphanede bibliyografik kiinye taramasi
yapilabilmektedir

Belgeler (dogum ve
evlilik): basvuru ve alma

Baz1 belediyelerde evlilik iglemlerini baglatma bagvurusu cevrimigi
yapilabilmektedir

Yiiksek 6@renime

Bazi iniversiteler tarafindan 6n kayit iglemleri elektronik ortamda

kayit/Universiteler gerceklestirilmektedir.

Saghga iliskin o . .

hizmetler(degisik Cevrimigi bilgi ve randevu hizmeti veren hastaneler bulunmaktadir.
hastanelerin hizmetleri Saglik Bakanlig: tarafindan hayata gegirilen

hakkinda interaktif

tavsiye alma;
hastanelerden randevu)

Merkezi Hastane Randevu Sistemi 2011 yili ilk ¢eyregi itibartyla 30 ilde
pilot uygulama asamasindadir.

Tasinma bildirim (adres
degisikligi)

Elektronik imza kullanilarak Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii
internet sayfasi iizerinden adres degisikligi islemi
gerceklestirilebilmektedir.

iS DUNYASINA YONELIK HiZMETLER

Calisanlar icin sigorta
primleri

Bildirimler internet {izerinden gonderilebilmekte; borg, tahakkuk ve tahsilat
bilgilerine ulasilabilmekte ve ¢evrimici 6deme yapilabilmektedir

Kurumlar vergisi:
bildirim, onaylama

E-Beyanname kapsaminda bildirim, tahakkuk ve 6deme islemleri
gerceklestirilmektedir.

Katma deger vergisi:
bildirim, onaylama

E-Beyanname kapsaminda bildirim, tahakkuk ve 6deme islemleri
gerceklestirilmektedir

Yeni sirket kaydi

Yeni sirket tescili, degisiklikleri ve ticaret sicili iglemlerinin elektronik
ortamda gerceklestirilmesine imkan saglayan Merkezi Sicil Kayit Sistemi
(MERSIS) tamamlanmis ve Mersin Ticaret Sicil

Memurlugunda pilot uygulamaya baslanmistir. Tim ticaret sicil
memurluklarina yayginlastirilmasina yonelik ¢alismalar devam etmektedir.

istatistik birimine veri
iletimi

Internet iizerinden veri girebilen isletmelere kullanic1 hesabi
acilabilmektedir. Girisimler i¢in uygulanan anketlerden bazilarina iliskin
veriler elektronik ortamda alinmakta ve yayginlastirma ¢alismalari devam
etmektedir.

Gilimriik bildirimleri

Beyannameler elektronik ortamda verilebilmektedir.

Cevre ile iliskili izinler
(raporlama dahil)

Cevre izin ve lisansi basvuru islemleri elektronik ortamda
gergeklestirilmektedir.

Kamu alimlar

Elektronik Kamu Alimlar1 Platformu (EKAP) olusturulmus; ilk elektronik
ihale 7 Mart 2011 tarihinde gergeklestirilmistir. Kamu hale Biilteni
elektronik ortamda yayinlanmaktadir.

Kaynak: Bilgi Toplumu Istatistikleri, DPT: 2011
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20 temel kamu hizmeti sunumuna bakildiginda neredeyse biitiin uygulamalarin
yapildigi goriilmektedir. Sadece ingaat ruhsati alma uygulamasmin online olarak
yapilmasia heniiz gecilmedigi goriilmektedir. Bu uygulama aslinda en onemli kamu
hizmetlerinden birisidir. Ciinkii Tirkiye’de vatandaglar insaat ruhsati alma konusunda

biirokrasiye takilmakta ve zaman kaybi ortaya ¢ikmaktadir.

1.1.10. E-Devlet Uygulamalarinda Karsilasilan Sorunlar

21. yiizyilda bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesiyle klasik yonetim
anlayisindan vazgecilerek yeni kamu yonetimi anlayisina gecilmistir. Yeni kamu yonetimi
anlayisi ise, vatandaslara sunulan hizmetlerin tiimiiniin internet ortamina tasinmasini esas
almaktadir. Bu yeni anlayis da ancak e-devlet uygulamalariyla birlikte hayata
gecirilebilmektedir. E-devlet uygulamalarinin hayata gegirilmesi sirasinda bir¢ok sorunla
karsilasilmaktadir. Bu sorunlar yasal, teknik ve idari olmak flizere ii¢ baslik altinda

toplanabilmektedir.

e Yasal sorunlar; elektronik belgelerin devlet tarafindan kabul edilmesi ve bu
belgelerde kimlik kanitlanmasi, kisisel bilgilerin mahremiyetinin saglanmast,
sanal kurum kimliginin tanimlanmasi, internet ortaminda islenen suglar,
vatandaslarin korunmasi, elektronik imza ve sayisal imzanin kabulii, kurumlar
arasinda yasanan bilgi paylasiminin belirli bir standardinin ortaya ¢ikartilmasi,
sozlesme hukuku ve devlet ihale hukukunun sartlarinin ortaya konulmasi ve
girisimceiligin - desteklenmesi gibi sorunlar yasal sorunlari olusturmaktadir
(Yilmaz ve Okmen, 2004: 103).

e Teknik sorunlar; e-devlet uygulamasinda karsilasilan 6nemli bir teknik sorun
ise; bolgeler arasinda hizmete ulasmada yasanan farkliliklardir. Bu farkliliklar
yetersiz altyapilardan meydana gelmektedir (Gichoya, 2005: 183). Altyap1
yetersizliginden ~ dolayr  vatandaslar  arzulanan  dlizeyde  e-devlet
uygulamalarindan ~ faydalanamamakta  ve  hizmetler  esit  Olglide
dagitilamamaktadir. Yani vatandaslarin bir kismi evinde, isyerinde rahat bir
sekilde bilgiye, iletisime ulasirken; diger kismi ise istedigi halde bilgiye
ulasamamaktadir. Bu duruma ise *’Dijital Ugurum ‘’olarak adlandirilmaktadir

(Alkan, 2003: 2).
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Tablo 8: Hanehalki internet Erisim ve Genisbant internet Erisimi % (2012)

HANE iINTERNET ERiSiMi GENISBANT INTERNET ERiSiMi
KENT KIRSAL KENT KIRSAL
55,5 27,3 52,1 21,6

Kaynak: TUIK, 2012

2012 yili Nisan aymnda yaymmlanan Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim
Arastirmasit sonuglarina gore, Tiirkiye genelinde hanelerin % 47,2’sinin internet erisim
imkanima sahip oldugu goriilmektedir (Bu oran 2011 yilimin ayni ayinda % 42,9 idi).
Internet erisim imkan1 olan hane orani, kentsel yerlerde % 55°5 iken; kirsal yerlerde %
27,3 diizeyinde seyretmektedir (TUIK, 2012). Bu durum ise, kentsel alan ile kirsal alan
arasinda Tiirkiye’de dijital ugurumun varligina isaret etmektedir. Tiirkiye’de, 2012 yili
Nisan ayinda hanelerin % 43,2’sinde genisbant internet (ADSL, kablolu ve kablosuz sabit
baglantilar ile 3G baglant1) erisim imkani bulunmaktadir. Genigbant baglanti ile internet
erisim imkan1 kentsel yerlerdeki hanelerde % 52,1 iken; kirsal yerlerde % 21,6’dir. 16-74
yas grubundaki bireylerde bilgisayar ve internet kullanim oranlar ise sirasiyla; %48,7 ve
%47,4°tlir (Bu oranlar 2011 yilinda sirasiyla %46,4 ve %45 idi). 16-74 yas grubundaki tiim
bireylerin % 37,81 interneti diizenli olarak hemen hemen her giin veya haftada en az bir
defa kullanmaktadir. 16-74 yas grubunda internet kullanan bireylerin diizenli internet
kullanim oran1 ise % 88,5 olup; bu oran kentsel yerlerde % 89,7; kirsal yerlerde ise %
82,5°dir (TUIK, 2012). Buradan da anlasilacag: gibi Tiirkiye’de dijital ugurum kent-kirsal

olarak hala devam etmektedir.

Diger teknik sorunlar ise, e-devlet uygulamalarinin kurulus maliyetlerinin ytiksek
olmasi, gizlilik ve giivenlik uygulamalarinin yetersizligi ve veri gilincellemelerinin
yapilmamas1 veya gecikmesi olarak siralanabilir. Ayrica, uygun olmayan Internet-
Bilgisayar Teknolojileri (IBT) politikalar1, iilkelerarasi ve iilke i¢i, zengin-yoksul ve
egitimli-egitimsiz niifus arasindaki farkliliklar dijital ugurumu derinlestirir.  Dijital
ucurumun derinlesmesi de ekonomik kalkinmayr negatif etkileyebilmektedir (Antonelli,

2003, 173-199).
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e lidari Sorunlar; e-devlet uygulamalar1 igin idari sorunlar, e-devlet
uygulamalarinin diger kisminda yer alan biirokratlar ve yoOnetimin diger
birimlerinde yer alan g¢alisanlarin/memurlarin karsilagsacaklari ve dolayisiyla
topluma yansiyacak olan sorunlarin toplamini olusturmaktadir (Yilmaz ve
Okmen, 2005: 104). E-devlet uygulamalarinda sunulan hizmetler bilgi ve
iletisim teknolojileriyle baglantili olarak ilerlemektedir. Bu uygulamalar ise,
kamu kurum ve kuruluslarda ¢alisan memurlar sunmaktadir. Fakat bu hizmetleri
sunmak i¢in e-devlet uygulamalarini bilen kalifiyeli memurlarin bulunmamasi
onemli bir idari sorun olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Diger taraftan sadece
hizmeti sunanlar agisindan degil, hizmeti alan vatandaslar acisindan da sistemin
tam olarak bilinmemesi idari sorunlar1 tetiklemektedir. E-devlet
uygulamalarinda vatandaslarin sisteme tam olarak glivenememesi ve kamu
hizmetlerinin sunulmasinda standart bir fiyat olgusunun olmamasi nedeniyle

bazi dolayli sorunlarda ortaya ¢ikabilmektedir.

1.2. E-Belediye Kavram

1980°lerin baslarinda, hiikiimet veya yerel makamlar tarafindan yiiriitiilen
uygulamalar biitce aciklar1 olsa bile, yerel yonetim reformlari i¢cin 6nemli bir motivasyon
olmustur. Belediyeler genellikle istikrarsiz vergi gelirleri ve belediye hizmetleri i¢in artan
talepler nedeniyle ciddi mali baskilara maruz kalmistir. Daha fazla maliyetle daha az is
yapilmas1 sonucunda hiikiimetler, yerel yonetim {izerindeki artan mali baskilar1 ortadan
kaldirmak i¢in yerel hizmetlerin yonetiminde ekonomik ve verimli bir izlemeye baslamistir
(Bovaird ve digerleri 1996°da aktaran: Bovaird ve Loffler, 2002: 2 ). Bunun sonucunda da

yerel yonetimlerin biitge pozisyonlarinda olumlu bir etki meydana gelebilmektedir.

Hiikiimetler 1980’11 ve 1990’11 yillarda klasik yonetim anlayisi ile yonetilirken 21.
Yiizyilin basindan itibaren klasik yonetim anlayisindan vazgegilerek yeni kamu yonetim
anlayisina gecilmistir (Bovaird ve Loffler, 2002: 10). Bu baglamda, bilgi ¢aginin
gerektirdigi kent yasamini kolaylastiran planli ve programli faaliyetlerin yiiriitiilmesinde
yerel yonetimlere ve bunlar i¢cinde 6zellikle belediyelere biiylik sorumluluklar diismektedir.
Birey ve kurumlarin bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerle birlikte yerel

yonetimlerden beklentileri siirekli artmakta ve degismektedir. Belediye hizmetlerinde
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etkinlik, verimlilik, seffaflik, hesap verebilirlik, vatandas odaklilik daha diizenli ve saglikli
bir ¢evre temel talepler olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Erdal, 2002’de aktaran: Ulusoy ve
Cobanogullari, 2011: 2117).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte belediyeler yeni yonetim
anlayisina ge¢mistir. E-belediye denilen bu sitem kisaca belediye hizmetlerinin internet
ortaminda sunulmasindan olusmaktadir. E-belediye’deki e’nin manasi elektronik

belediyeciliktir. Bu noktada e-belediye tanimlarina deginecek olursak;

e E-Belediye; belediyenin yaptigi tiim hizmetlerin kayit altina alinmasinda, aldig
tim kararlarda, planlamalarda, kontrollerde, bu faaliyetlerin vatandasla
paylasilmasinda ve kamu kuruluglart tarafindan denetlenmesinde internet
teknolojileri kullanilmasidir (Coruh, 2009: 215).””

e E-Belediye, kisaca belediyenin gilinlik idari islerinin kolaylastiriimasinda
iletisim ve enformasyon teknolojilerinin kullanilmasi olarak da tanimlanabilir
(Bhatnagar, 2006: 2)

e E-belediye, belediye yonetimi ile yerel yonetim hizmet ve faaliyetlerinde
enformasyon teknolojilerinin kullanimi, vatandas ve isletmelere internet
tizerinden etkin bir bicimde hizmet sunumu, kurum i¢i birimlerin bilgisayar
aglar1 ile entegrasyonu ve ilgili dis birimlerle ag {izerinden iletisimin
saglanmasidir (Erdal, 2002: 169).

e E-Belediye, temel olarak bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmast yoluyla
daha seffaf, daha etkin ve verimli, vatandasa daha yakin ve onun katilimina daha

acik bir yapilanmayi ifade eder (TASAM, 2006: 10).

Yukaridaki tanimlar 1s1¢inda e-belediye kavrami; belediyelerin etkin, hizli ve
verimli hizmet sunmak ve idari islemleri kolaylastirmanin yaninda hesap verebilir ve seffaf
belediyecilik anlayisini sergilemek icin vatandaslar ve sirketler arasinda 7 giin 24 saat

online iletisimin kurulmas1 seklinde tanimlanabilir.
E-belediye uygulamalari vatandasin katilimini tesvik eden, vatandas ile yerel
yonetim arasindaki iligkinin daha saglikli olmasini amac¢ edinen bir sistemdir. E-belediye

uygulamalar1 sadece internet iizerinden hizmet sunulan bir sistem degil; ayni zamanda
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belediyede biinyesindeki biitiin ¢alisanlarin, vatandaslarin, sirketlerin ve diger kamu

kuruluglarinin arasindaki online etkilesim agidir.

1.2.1. E-Belediye Uygulamalarinin Doniisiim Siireci ve Gelisimi

Gliniimiiz diinyasinda, bilgi ve teknolojinin gelismesiyle birlikte kamu yonetimi
anlayisinda koklii degismeler meydana gelmistir. Bu degismelerin en Onemlisi klasik
yonetim anlayisindan vazgecilerek, yerine kamu hizmetlerinin internet ortaminda
sunulmasi anlamina gelen e-devlet anlayisina gegilmesidir. E-devlet anlayisinin basarili
olabilmesi i¢in en 6nemli sart ise her dilde ve kiiltiirde yerellestirmesidir (Kumar, 2002: 1).
Yani devletlerin, bilgi ve iletisim teknolojilerini yerel boyuta indirmedik¢e ulusal boyutta
basaril1 olabilme ihtimali oldukga diisiiktiir. Bunun sonucunda yerel yonetim birimlerinden
en Onemlisi olan belediyeler de e-devlet hizmetlerinden etkilenerek kamusal hizmet sunma

yontemlerini degistirmis ve e-belediyecilik faaliyetlerine baslamistir.

Belediyeler hizmetlerini sunarken géz Oniinde bulundurmasi gereken en 6nemli
kriter; hizmetlerin vatandas odakli olmasidir. Belediyeler hizmet kalitesini arttirmak igin
devlet destekli YerelNet (2001) ve YerelBilgi (2003) projelerini hayata ge¢irmistir.
YerelNet projesi, yerel yonetimler portali ve Yerel Bilgi Projesi ise, yonetimler bilgi
tabanli ve halka acik olarak yapilmaktadir. Internet sayesinde belediyeler web sitelerinde
sadece tanitim ve halkla iligkiler islemlerini ama¢lamamaktadir. Ayni zamanda, yonetimle
karsilikli olarak iletisime ge¢gme ve katilim araci olarak da kullanilma amacini giiderler
(Sener ve Pasayigit, 2006: 2). YerelNet Projesi ve YerelBilgi Projeleri Devlet Planlama
Teskilaty, icisleri Bakanligi ve TODAIE ile isbirligi i¢inde yiiriitiilmiistiir.

YerelNet iizerinde bulunan baslica veri ve bilgiler su sekilde siralanmaktadir

(Turkiye Bilisim Dernegi, 2004; 8)

e 3214 belediyenin her biri i¢in bir web sayfasi,

e 1963 yilindan bu yana yapilan sekiz genel yerel se¢cimin sonuglari,

e Mevzuat boliimiinde, belediyelerle ilgili yasalar, genelgeler ve yargi kararlari,

e Yerel Giindem boliimiinde, belediyelerle ilgili yasa tasarilari, diinya, lilke ve

yerel ol¢ekte belediyelerle ilgili haberler,
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e Uzmanlik Bilgileri boliimiinde ise; belediyelerle ilgili uluslararas1 gelismeler,
belediyelerin personel yapisi, mali yapisi ve altyapir hizmetlerine (su, ¢op)
iliksin aragtirma raporlari,

e Vatandas i¢in boliimiinde ise, kent halkinin belediye hizmetlerine iligkin bilgiler
(evlenme, isyeri a¢ma, isyeri ruhsati, dogalgaz baglatma-devretmek, cevre
temizlik vergisi, emlak vergisi vd.),

e Belediye, il 6zel idaresi ve yerel yonetim birliklerinin Resmi Gazete’de
yayimlanan ihaleleri ve

e E-Kiitiiphane ve Bibliyografya, Soru—Yanit bolimlerinde bilgi ve veriler

internet kullanicilartyla paylasilmaktadir.

YerelNet projesiyle birlikte sayisal ugurumu engellemek agisindan bakildiginda
gerek vatandaglara gerekse yerel yonetimlere iicretsiz ve alternatif ¢Oziim Onerileri
sundugu goriilmektedir. E-devlet ve e-yerel yonetimler kapisi calismalarini YerelNet
kapsaminda degerlendirdigimizde kendilerine ait web siteleri olsun veya olmasin 3225
belediye, 81 il 6zel idaresi, 850 ilge, birlikler, kdyler YerelNet iizerinde standart web
sayfalarina ve tek bir noktadan erisim imkanina sahip olduklar1 sdylenebilir. Bu sayfada
birimlerin ayn1 formattaki bilgilerinin yaninda belediye-kody ilge haberleri, duyurulari
yayinlanabilmektedir. Ayrica forum ve anket sayesinde vatandas ile iletisim
kurulabilmektedir. Bu uygulamalarin hepsinin {icretsiz olmasindan dolayr da sayisal

ucurumun asilmasi kolaylasabilmektedir (Akay, 2007: 83-84).

E-donlisgim’ii  tamamlayarak e-belediye uygulamalarina gegen belediyelerde,
sunulan hizmetlerin kalitesinin ve etkinliginin artmasi ve vatandaglarin daha fazla fayda
sagladigr goriilmektedir. E-belediye uygulamalarinin sagladigi faydalar ise su sekilde
stralanabilir (Ulusoy ve Cobanogullari, 2011: 2120);

e Maliyetlerin diismesi ve verimliligin artmasi,

e Vatandaglar agisindan memnuniyetin artmast,

e Belediyenin internet ortaminda sundugu hizmetlerin 7 giin 24 saat hizmete acik
olmasi,

e Hizli, kaliteli ve rahat erisim olanagi,

e Kagit kullaniminin azaltilmasi,
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e Belediyenin yapmis oldugu faaliyetlerden vatandasin haberdar olmasi,
e Belediye yonetiminin seffaf ve hesap verebilir olmast,

e Hizmet {iretim siireci bakimindan zaman tasarrufunun saglanmasidir.

Sonug olarak giiniimiizde belediyeler, internette bir web sitesi i¢inde bilgi dagitima,
vatandaslar, isletmeler ve sivil orgiitlerle iletisim kurma, online finansal islemleri yonetme,
hizmetleri online dagitma, kamu is siireclerini e-ydnetime uygun hale getirecek degisimleri

gerceklestirme gibi faaliyetlerde bulunmaktadirlar (Waisanen, 2002: 6).

1.2.2. E-Belediyenin Araclar:

Belediyelerin internet ortamindan sunmus olduklar1 hizmetlerin vatandasa daha
hizl1 ve etkin bir sekilde sunulmasi e-belediye araclari sayesinde olmaktadir. Bu araglar ise

bilgi sistemleri, belediye web sayfasi ve wap uygulamalaridir.

1.2.2.1. Bilgi Sistemleri

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte yerel yonetimler hizmet
sunma anlayis1 degismeye baslamistir. Sunulan hizmetler internet ortamina tasinmis ve
sonucunda hizmetlerin etkinligi ve verimliligi artmaya baslamistir. Belediyeler ilk olarak
kent bilgi sistemleri projesini uygulamaya baslayarak dnemli bir adim atmistir. Kent Bilgi
Sistemi (KBS) bilisim teknolojilerini kullanarak, sistem yaklagimi yonetim anlayist ile
profesyonel yoneticiler kontroliinde sehirle ilgili tiim bilgilerin toplanmasi, kaydedilmesi,
islenmesi, planlanmast ve tiim resmi, sivil ve 6zel kurumlar, halk ve 6zel firmalarla

paylasilmasini ve denetimini saglayan sistemdir (Coruh, 2008: 151).

Bu sistemin kurulmasi esnasinda iki dnemli hususa dikkat edilmesi gerekmektedir

(Tecim ve Tarhan, 2004: 2);

1. Kentte yasayan ve dolayisiyla belediye hizmetlerinden yararlanan kisiler

2. Kentlinin sahip oldugu tasinmazlar (alan ya da mekan)
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Bu iki husus g6z oOniline alinarak Kent Bilgi Sistemi’nin sahip olmasi gereken
ozellikleri soyle siralayabiliriz (www.iyte.edu.tr, 2004°te aktaran; Tecim ve Tarhan, 2004:

3):

e Belediye tarafindan halka sunulan hizmetlerin tiimiinii kapsamali,

e Belediye icindeki tiim hizmetlerin bir network yapist i¢inde birbirileri ile
etkilesimli hale getirilmeli,

e Biiyiiksehir Belediyeleri ile diger ilge belediyelerin o6zellikle bilgi alig-verisi
saglanmali,

e Veri girisine imkan veren ve bu verilerden yeni bilgiler tiretilebilen bir sistem
yaratilmali,

e Her belediyenin ortak kullanacag bilgilerin tekrarlanmasi 6nlenmeli ve

e Sistem tasarimina uygun donanim ve yazilim kullanilmalidir.

Kent bilgisi, altyapidan {ist yapiya, planlamadan sagliga, giivenlikten ulagima,
egitimden turizme kisaca kent hayatindaki tiim faaliyetleri igerir. Kent kurumlarinca
yapilan tiim hizmet bilgilerinin toplanmasi, saklanmasi, diger resmi ve 6zel kurumlarla
paylasilmasi gibi fonksiyonlar kent bilgisiyle dogrudan iliskilidir. Ayrica bir kenti yoneten
kurumlar ve bu kurumlarin faaliyetleri ve aralarindaki iliskiler de kent bilgisiyle ilgilidir.
Kent Bilgi Sistemi kapsamina; belediye, kaymakamlik, tapu kadastro, vergi dairesi, niifus
dairesi, savcilik, milli egitim miidiirliigli, orman isletmeleri, emniyet miidiirliigli, sosyal
hizmetler ve burada sayilmayan tiim diger kamu kurumlar1 ve hatta sanayi, ticaret,
denizcilik odalari, is¢i kuruluslari, okullar ve diger sivil kuruluslar da dahil edilebilir

(Coruh, 2009: 214).

KBS sisteminden hareketle belediyeler tarafindan uygulamaya konulan Cografi
Bilgi Sistemleri (CBS) oOnemli bir yere sahiptir. CBS uygulama alanlar1 ise, {ige
ayrilmaktadir. Bunlar kaynak yonetimi, hizmet planlama ve yonetimi son olarak da
giivenlik planlama ve yonetimidir. Bu hizmetlerin uygulama alanlar1 ise asagidaki gibi

siralanmaktadir (Banger ve digerleri, 1994: 4):
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a. Kaynak yonetimi

e Vergilendirme ve izlenmesi,

e Dogal kaynaklar yonetimi,

e (evresel izleme ve planlama,

e Turizm alanlar ve kapasite izlenmesi,

e Tapu kadastro hizmetlerinin yonetimi,

e Orman planlama ve yonetimi,

e Tarim, hayvancilik kaynaklari ve yonetimi,
e Madencilik, petrol kaynaklar1 ve yonetimi,
e Niifus dagilimi ve izlenmesi ve

e Tesis hatlar1 yonetimi (su, kanalizasyon, 1s1, dogalgaz, enerji, telefon ve veri

hatlar1 vb.).

b. Hizmet Planlama ve Yonetimi

e Trafik ag1 planlamasi ve yonetimi,

e Ulasim ag1 planlama ve yonetimi,

e Oy kullanma, TV ve PTT yer se¢imleri,

e Saglik hizmetlerinin planlama ve yonetimi,

e Egitim hizmetlerinin planlama ve yonetimi ve

e Pazarlama, abone hizmetlerinin planlama ve yonetimi.

¢. Giivenlik Planlama ve Yonetimi

Dogal ve teknolojik afet yonetimi,

Giivenlik kontrol alanlar1 ve acil durum yonetimi ve

Sivil savunma planlamasi.

Ayrica, CBS’nin {i¢ temel amaci1 bulunmaktadir. Bunlardan ilki; yeterince fazla
sayidaki verilerin saklanmasi, yonetilmesi ve entegre edilmesi, ikincisi ise; cografi tabanlt

verilerin analiz edilmesi ve son olarak da oldukca fazla sayida ve cesitte olan verilerin
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kullanicilara en uygun sekilde sunula icin bilmesi i¢in organize edilip yoOnetilmesini

saglamaktir (Tecim, 2008: 58-59).

1.2.2.2. Belediye Ag Sayfas1 (WEB)

E-belediye hizmetlerinin sunulmasinda ikinci ara¢ belediye web sayfalaridir.
Belediyeler daha once sunmakta oldugu hizmetleri internet ortamina tagiyarak yeni yerel

yonetim anlayisina gegmistir.

Belediyelerin web sayfalarini olustururken 6n planda durdugu konular ise agsagidaki

gibi belirtilmektedir (Cukurgayir, 2000: 219);

e Kent hakkinda genel bilgiler (Tarih, istatistiksel bilgiler, haritalar ve resimler
gibi),

e Belediye yoneticileri ve belediye meclisi hakkinda bilgiler (ilgili birimlerin
telefon numaralari ve yetkili kisilerin isimleri, ¢caligma saatleri gibi),

e Kentsel etkinliklerin duyurulmasi,

e  Onemli giinlerin takvimi (belediyenin temizlik giinleri ve saatleri gibi),

e Spor ve bos zaman etkinliklerinin duyurulmasi,

e Ulasim araglarinin ¢alisma plani ve

e Kentteki resmi ve oOzel kuruluslarin adresleri ve ulasim kanallarinin

duyurulmasidir.

Vatandaglar, tiim tlkeyi ilgilendiren plan ve programlara kars: ilgili oldugu kadar,
yerel diizeydeki bilgi ile de yakindan ilgilidirler. Bu agidan vatandaglar, belediyeler ve
diger komsu yoreler hakkinda her tiirlii bilgiyi bilgisayarlar araciligi ile elde etmeye
calisirlar. Belediye hizmetlerinden online olarak yararlanmak istedikleri zaman bu web

sitelerini kullanirlar (Steyaert, 2000: 6-8).

Belediye web siteleri 6zellikle vatandasi bilgilendiren, vatandasa hizli bilgi akisi
saglayan ve bilgi teknolojilerinin kullanildig1 yerler olmalidir. Vatandaslar istedikleri her,
an belediye ile internet ortaminda iletisime gecebilmeli ve bunun igin ise, web sitelerinin

canli destek hizmetlerinin bulunmasi gerekir. Ayrica belediyelerin web siteleri, sadece
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tanitim amacli olmamalidir. Belediye-vatandas iliskisinin daha etkin ve verimli olabilmesi
icin bilgi ve iletisim teknolojilerinden faydalanilmasi gerekmektedir. Bunun sonucunda da

yeni yerel yonetim anlayisina geg¢ilmis olacaktir.

Tiirkiye’de belediye web sitelerine baktigimizda, 6zellikle niifusu az olan sehir
belediyelerinde genel olarak bir tiir brosiir niteligi tasidig1 ve e-biilten goriintiisiinde oldugu
goriilmektedir. Ayrica web sitelerin bir baska 6zelligi, insansiz olmasidir. Insan figiirii
olarak goriilen sadece belediye bagkanlarinin konusmalaridir. Web siteleri, belediyelerin
internete tek yanli agilmis yiizleri durumundadir (Giiler ve digerleri, 2001: 90). 2013
yilinin ortalarina dogru gelmemize ragmen hala bazi belediyeler, uygulamaya ayni sekilde

devam etmektedirler.

1.2.2.3. Belediyenin Kablosuz Hizmet Sunma Uygulamalar1 (WAP)

Kablosuz internet agi, iletisim icin gelistirilmis, herhangi bir lisansa bagh
olmaksizin kullanilabilen ve cihazlar arasindaki iletisimi saglamak iizere her yerden
internete girme imkani saglayan bir sistemdir (www.turkpoint.com). Belediyelerin sunmus
oldugu kablosuz internet ag1 sayesinde vatandaslar 7 giin 24 saat e-belediye hizmetlerinden

faydalanabileceklerdir.

2011 yilinda Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) tarafindan yapilan Hanehalki
bilgisayar bulundurma orami %356,9’dur. Ayrica Tiirkiye’de vatandaslarin bilgisayar
kulanim oran1 ¢ok diisiik seviyelerdedir. 2011 yili icerisinde TUIK tarafindan
gerceklestirilen Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi sonuglarina gore
ise, Tiirkiye’de bilgisayar kullanim oran1 %46,4 olarak tespit edilmistir. Belediyeler,
vatandaglarin bilgisayar kullanim diizeyini arttirmak icin her eve bir bilgisayar
alamayacagindan, kentin merkezi yerlerine sadece e-belediye hizmetlerinden
yararlanabilecegi bilgisayar ofisleri acarak vatandaslarin bilgisayar kullanim imkanini
artirabilecektir. Ayrica belediye binalarmin Oniine, her mahalleye ve sehrin merkezi

yerlerine kiosk makineleri’ konularak e-hizmete ulagim kolaylastirilmig olacaktir. Bu

?  Kiosk makineleri vatandaslarin belediyelerin hizmetlerden faydalanmasimi saglayan bir bilgisayar ve

ekrandan olusan, genelde dokunmatik ekranlarinin kullanildigy, interaktif bir sistemdir.
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dogrultuda, belediyelerde kiosk makineleri sadece e-belediye hizmeti vermek amaciyla

kullanilmaktadir.

Bir¢ok belediyeler kablosuz internet erisimi ile online hizmet sunmaktadir. Bunlara
ornek olarak Istanbul’daki Beyoglu belediyesinin yiiriittiigii <’Baglan Beyoglu’’ projesiyle
bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanarak olusturdugu altyapiyr verebiliriz (TR Odiilleri

ve Kongresi, 2007: 18).

Yine Sariyer Belediyesinde kablosuz internet baglantis1 kurmak isteyenler, diz iistii
veya cep bilgisayarlar1 sayesinde bu hizmetten kolaylikla faydalanabilmektedir. Diz iistii
veya cep bilgisayarlarindan internet baglantis1 yapmak isteyenler ilk olarak kablosuz
baglanti sinyalini aratip, daha sonrasinda ise Sariyer Belediyesi’ne baglanabilmektedirler.
Baglan komutu verildikten sonra agilan sayfada, giivenlik nedeniyle bir kereye mahsus
olmak tizere kullanicinin sisteme kaydi istenmektedir. Daha sonrasinda yazilan GSM
numarasina sistem tarafindan tamamen {icretsiz olarak gelen aktivasyon sifresi ile kablosuz
baglant1 hizmetinden vatandaslar licretsiz ve siirsiz faydalanabilmektedir. Son olarak da
vatandaslarin kendileri tarafindan olusturulan kullanici adi ve sifreleriyle girmeleri yeterli

olacaktir (www.sariyer.bel.tr).

Tel Aviv Belediyesi agiklamig oldugu son proje ile birlikte Tel Aviv sakinleri ve
Tel Aviv'i ziyaret eden herkesin belediyenin sundugu bedava internet hizmetinden tiim Tel
Aviv il sinirlart dahilinde yararlanabilecegini aciklamistir. Bu sayede insanlar hizli ve rahat
bir sekilde internete girebileceklerdir. Tel Aviv Belediyesi kentin 80 ayr1 noktasina internet
wi-fi modemleri yerlestirecegini ve bu projenin Tel Aviv Belediye’sine maliyetinin 6

milyon sekel (2.878.095 TL) oldugunu agiklamiglardir.

Tel Aviv Belediyesi sundugu hizmetin karsilig1 olarak vatandaslarindan herhangi
bir iicret talep etmeyecegini ve kent sakinlerinin saniyede 20 megabyte hiz ile internette
sorf yapabileceklerini belirtmistir. Tel Aviv Belediyesi'nin yapmis oldugu ihalede kazanan
taraf Motorola Solutions firmasi olmustur. Motorola'nin kentin 80 ayr1 noktasina peyder
pey internet alicilarmi yerlestirmesi beklenmektedir. Kentte yerlestirilmesi gereken

modemlerin, deniz kiyisina, ana caddelere, Gliney Parki’na, Florentin Sokagi’na, HaTikva
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Carsist’na, sehrin kuzey ve giineyinde bulunan bahgelerine, Yafo'ya ve belediye binasinin

da bulundugu ibn Gvirol Caddesi’ne yerlestirilecegi belirtilmistir.

Tiirkiye’deki belediyeler’de Tel Aviv belediyesi gibi ihale yaparak kablosuz
internet hizmetini sadece belirli bolgelere degil tiim il sinirlar1 dahilinde yapmasi hizmet

kalitesini ve etkinligini arttiracaktir.

Finlandiya’da 1 Temmuz 2010 tarihinde yiiriirlige giren yasayla,
telekomiinikasyon firmalar1 her vatandaga iicretsiz internet hizmeti vermekle ylikiimlii
tutulmustur. Bu yasayla birlikte internet, temel insan hakki olarak kabul edilmistir.
Finlandiya hiikiimeti ayn1 zamanda yerel boyutta da {icretsiz internet hizmeti sunmaya
baslamistir. Finlandiya niifusunun yiizde 96's1 internet kullanmaktadir. Ayrica interneti
yalniz eglence olarak degil tiim gilindelik yasamlarinda vazgecilmez bir yardimci olarak
kullanmaktadir. Bu yasa sonrasinda Finlandiya’da internet baglantis1 olmayan 4 bin haneye
de firmalar internet baglantis1 ¢ekmislerdir. Finlandiya hiikiimeti, 2015 yilina kadar

herkese 100 Mbps hizinda baglant1 saglamay1 hedeflemektedir.

Girne Belediyesi, hizmet binasi ¢evresi, Ramadan Cemil Meydani, Girne Limani,
Girne Belediyesi Baldoken Otoparki ve Girne Belediyesi Baris Parki'nda kablosuz internet
hizmeti sunmaktadir. Bu uygulamadan biitiin vatandagslar iicretsiz olarak yararlanmaktadir.
Vatandaslar diziistii bilgisayarlarindan ya da cep telefonlarindan "LIMAN FREE
INTERNET" isimli aga baglanarak kendilerini karsilayan ara yiize kullanici ad1 ve sifreyi
yazarak internet hizmetinden faydalanmaktadirlar. Boylelikle Girne Belediyesi, kablosuz

internet hizmetiyle birlikte kentin yagsam kalitesini ve hizmet etkinligini arttirmaktadir.

Kopenhag Belediyesi 2008 yilindan itibaren acik havada kablosuz internet hizmeti
sunmaya baslamistir. Kopenhag Belediyesi’nin kentin degisik bolgelerinde kurdugu
internet erisim noktalar1 sayesinde, vatandaglar kablosuz baglanma opsiyonu olan diziistii
bilgisayarlar1 veya cep telefonlar1 ile bedava internete baglanabilmektedirler. Bu
kapsamda, Kopenhag belediyesi kentin farkli bolgelerine bine yakin internet erisim noktasi
kurmustur. Bu internet erisim noktalar1 150 metre karelik alana sinyal vermektedir. Ayrica,
Kopenhag Belediyesi kablosuz internet hizmetinin maliyetini 8 milyon kron (2.542.138
TL) olarak belirtmistir.
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1.2.3. Avrupa Yerel Ozerklik Sart1 ve E-Belediye Iliskisi

Avrupa Konseyi, 1949 yilinda kurulan ve toplam niifuslart 800 milyonu asan
(Tiirkiye dahil) 47 tilkenin tliyesi oldugu uluslararasi bir kurulustur. Avrupa Birligi (AB) ile
aynt bayragi kullanmasina karsin aralarinda higbir organik bag bulunmamaktadir.
Konsey’in, AB’nin aksine baglayic1 kararlar alma yetkisi de bulunmamaktadir. Avrupa
Yerel Yénetimler Ozerklik Sart: da, Avrupa Konseyi tarafindan hazirlanan bir dokiiman
olup; AB Miiktesebatinda ve Lizbon Anlagsmasi hiikiimlerinde yer almamaktadir. Fakat
AB, iiyelige aday iilkelerin Avrupa Yerel Y&netimler Ozerklik Sarti uygulamalarmi
desteklemektedir. Sart, tim Avrupa’da yerel yonetimlerin giiclenmesini, halkin yonetime
katilim1 ve dolayistyla demokrasinin gelisimini saglayan temel noktalardan biri olarak

kabul edilmektedir (Saki, 2011: 67).

Yerel yoOnetimlerin  smurlarinin orada  yasayanlarin  onayr  olmadan
degistirilemeyecegi, yerel yonetimlerin denetiminin usul ve esaslarinin kanunla
diizenlenecegi ve miimkiinse yargiya miiracaat imkani taninacagi, taraf devletlerin
vatandaglarin kamu hizmetlerine katilim hakki, yerel topluluklarin 6zerk yerel yonetim
hakki ile kendi yerel yonetimlerini segimle olusturma, kendi yetki, idari yap1 ve mali
kaynaklarina sahip olma hakki, merkezi yonetim ya da diger yonetim diizeylerinin
islemlerine kars1 yargiya basvurma hakki gibi alanlarda anlagmaya c¢ekince

koyamayacaklari bu teminatlardan bazilaridir (Zorluoglu, 2011: 47-48).

Mahalli idarelerin temel degerleri olan demokrasi, 6zerklik, katilim ve etkinlik
ilkeleri Avrupa Yerel Yonetimler Ozerklik Sarti ile birlikte saglanabilmektedir. Yerinden
yonetim ilkesinin olmazsa olmazlarinda biri olan 6zerklikten anlagilmasi gereken; mahalli
idarelerin kanunlarla verilen gorev ve hizmetleri kendi organlarmin karariyla ve kendi
sorumluluklar1 altinda yapmalaridir. Katilim, idarelerin demokratiklestirilmesini; etkinlik
ise, kamu yonetiminde yasanan degisime uygun olarak etkili, verimli ve hizmet odakli bir
yonetim kurulmasini ifade etmektedir. Verimlilik, etkinlik ve yonetimin demokratikligi
birbiriyle ¢atisan ifadeler degildir; aksine birbirini tamamlayan kavramlardir (Alodali,

2007: 1).
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Yerel yonetimlerde demokrasi, 6zerklik, katilim ve etkinligi saglamak i¢in kamu
yonetiminde yeni yapilanma ve reform ¢alismalar1 hayata gecirilerek yeni anlayislar ortaya
cikmistir. Bu calismalar sonucunda, Avrupa Yerel Yonetimler Ozerklik Sarti’nin getirmis
oldugu sartlar dogrultusunda elektronik belediyecilik uygulamalarina gegilmistir. E-
belediye uygulamalariyla birlikte vatandasin demokratik bilinci arttirilacak ve yerel
yonetimlerin denetimi merkezi otoritede degil; vatandasin gozetimi ve kamuoyu
denetiminde olacaktir. E-belediye uygulamalar1 aym1 zamanda maliyetleri azaltarak
belediyenin tasarruf yapmasini da saglamaktadir. E-belediye uygulamalar1 belediyelerin
daha demokratik, katilime1 ve seffaf bir hale gelmesini amaglamaktadir. Ayn1 sekilde Yerel
Yénetimler Ozerklik Sarti da bu amaglari hedeflemektedir. Belediyeler e-belediye
uygulamalarma gectigi taktirde Avrupa Yerel Yonetimler Ozerklik Sartlarma da uyum
saglamis olacaktir. Bundan dolay1 e-belediye uygulamalar1 belediyeler agisindan oldukca

Onemlidir.
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IKINCi BOLUM
2. TURKIYE VE BAZI ULKELERDEKI E-BELEDIYE UYGULAMALARI
2.1. E-Belediye Uygulamasimin Yasal Mevzuati
Tiirkiye’deki mahalli idareler 3 grupta toplanmistir. Bunlar; il 6zel idaresi, belediye
ve koydiir. Tiirkiye’de 2012 yili itibariyle 2950 adet belediye bulunmaktadir. Bunlarin

biiyiiksehir, il, ilge ve belediyelere gore dagilimi Tablo 9°da gosterilmektedir.

Tablo 9: Belediyelerin Tiirlerine Gore Dagilimi

- Biiyiiksehir Biiyiiksehir | L. ilce Belde
Tird Belediyesi ilce Belediyesi 1 Belediyesi Belediyesi Belediyesi Toplam
Sayisi 29 143 52 749 1.997 2.950

Kaynak: MIGM verilerine dayanilarak hazirlanmistir, 2012

2.950 belediyenin 29°s1 biiyliksehir belediyesi, 52°si il belediyesi, 143’ biiyliksehir
ilge belediyesi, 749°u ilce belediyesi (biiyiiksehir belediye sinirlart disinda kalan ilgeler) ve
1.997°si ise belde belediyesidir (MIGM, 2012: 12).

Yerel yonetimler, gerek demokratik hayatta oynadiklart rol, gerekse kamu
hizmetlerinin vatandasa gotiirlilmesinde yiiklendikleri islevler nedeniyle yonetilenlerin

yonetime katilmalarina imkan saglayan yonetim birimleridir.

Yerel yonetimler yonetsel etkinligin ve kamu hizmetinin kalitesinin artirilmasina
katki yaparken, diger yandan da elektronik yonetim uygulamalarinin etkin ve
sorunsuzuygulanabilirligini saglamak adina, yasal diizenlemelerin yapilmasi, kisisel
bilgilerin korunmasi, giivenlik, elektronik imza altyapisi saglanmasi, idari siirecin yeniden
Orgiitlenmesi gibi konulara da énem vermelidir (Aichholzer 2001’den aktaran:Henden ve

Henden, 205: 58).



Yerel yonetim birimlerinden en dnemlisi olan belediyeler de 21. yiizyildan sonra
hizmet sunmada kaliteyi, verimliligi ve vatandas memnuniyetini daha fazla 6n plana
cikarmay1 hedeflemistir. Bu yiizden belediyeler hizmetlerini e-belediye adi altinda online
olarak sunmaya bagslamistir. Belediyelerin e-belediye uygulamalarini anlatmadan once e-
belediye hizmetlerinin yasal g¢ercevesinin degerlendirilmesinde fayda vardir (Altinok ve

Bensghir, 2005: 689).

Yerel yonetimlerde e-hizmetleri direkt olarak etkileyen onemli yasal degisikler
kapsaminda, 23 Aralik 2004 tarihinde kabul edilen 5272 sayili Belediye Kanunun
belediyenin gorev ve sorumluluklarini sayan bolimiin 13. maddesinde ’’Herkes ikamet
ettigi beldenin hemserisidir. “’Yine ayni kanunda,’’ belediye karar ve hizmetlerine katilma,
belediye faaliyetleri hakkinda bilgilenme ve belediye idaresinin yardimlarindan yararlanma
haklar1 vardir’> denilmektedir. Benzer sekilde kanunun 14. maddesinde belediyelerin
gorevleri tanimlanmakta ve de bu gorevler arasinda “cografi ve kent bilgi sistemleri”

yapmay1 veya yaptirilmasi da sayilmaktadir.

Gorildiigii gibi belediyelere de biiyiiksehir belediyeleri ile ilgili diizenlemelerde
“Cografi Bilgi Sistemi ve Kent Bilgi Sistemi’” baglaminda bilgi ve iletigim
teknolojilerinin yerel hizmetlerde kullanimina yonelik gorevler verilmis ise de bu
diizenlemelerin kapsamli bir e-devlet ve e-yerel yonetimler hizmetine isaret etmedigi

gbzden kagirilmamalidir (Altinok ve Bensghir, 2005: 690).

Ulkemizde kamu ydnetimi ve yerel yonetim alanlarinda bazi eksiklikler olmakla
birlikte; e-yonetisim yaklasimina destek saglayacak basarili kanunlar da cikarilmistir.
Elektronik imza* ve Bilgi Edinme’ Kanunlari bunlara 6rnek gosterilebilecegi gibi, cagdas
gelismeleri de dikkate alan kanun tasarilart da s6z konusudur. Elektronik imza kanunu
sadece elektronik ticaretin biitlinii ile diizenlenmesi hedef alinmamis; elektronik ticaret ve

kamu alaninda yiiriitiilecek ‘’e-devlet’’ projesinin asli bir unsuru olarak diizenlenmistir.

*  Bu kanun, elektronik imzanimn hukuki yapisini, elektronik sertifika hizmet saglayicilarimnin faaliyetlerini ve

her alanda elektronik imzanin kullanimina iligkin islemleri kapsar.

Bu kanun, merkezi idare kapsamindaki kamu idareleri ile bunlarin bagli, ilgili veya iliskili kuruluslarinin,
koyler hari¢ olmak tizere mahalli idareler ve bunlarin bagl ve ilgili kuruluslar ile birlik veya
sirketlerinin, T.C. Merkez Bankasi, IMKB ve iiniversiteler de dahil olmak iizere kamu tiizel kisilini haiz
olarak enstitii, tesebbiis, tesekkiil, fon ve sair adlarla kurulmus olan biitiin kamu kurum ve kuruluslarinin
ve kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslarinin faaliyetlerinde uygulanir.
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Bu sekilde diizenlenmesi ABD ve Fransa gibi iilkelerin kanunlarinda ve Avrupa Birligi
diizenlemelerinde kullanilan baglik ve temel kavramlarla uyum saglamistir (Ogurlu, 2010:

13).

Ulkemizde de elektronik belgelerin kayit altma alinmasi, kullanilmasi ve
arsivlenmesi konularinda calisma yapma gorevi Devlet Arsivleri Genel Miidiirligi
(DAGM)’ne verilmistir (Basbakanlik, 2008/16 sayili1 Genelge). Elektronik Belge Y6netimi
Sistemi (EBYS) temel bir arsiv kanununa duyulan gereksinimi karsilamasi agisindan
onemlidir. Fakat so6z konusu kanun aynm1 zamanda belge yonetimi disiplininin de
kurumsallagsmasin1 saglayacak maddeler icermemektedir. Bu kanunda belge yonetimini
sadece DAGM tarafindan yapilan arastirma faaliyetlerine konu olabilecegine ve bu
konunun DAGM tarafindan desteklenebilecegine iliskin hiikiimler yer almaktadir. Sonug
olarak bu kanunun belge yoOnetiminin kurumsallagmasina bir katki saglamayacagini

sOylemek yanlig olmayacaktir (Odabas, 2009: 423).

2.2. Tiirkiye’de E-Belediye Uygulamalari

21. ylizyilda bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen gelismeler yerel
yonetimlerin yonetim seklinin degismesine neden olmustur. Yerel yonetimler klasik kamu
yonetimi anlayisindan vazgegerek, yeni kamu yonetimi anlayisini benimseyerek, hizmet

sunmada verimlilige, kaliteye ve faydaya odaklanmistir.

Tiirkiye’de E-Belediye ile ilgili ¢aligmalara bakildiginda ise, 2001 yilindan itibaren
Devlet Planlama Teskilati ile Tiirkiye ve Ortadogu Amme Idaresi Enstitiisii (TODAIE) -
Yerel Yonetimler Arastirma ve Egitim Merkezi isbirliginde “’Yerel Net Projesi’’nin

yiiriitiildigl goriilmektedir.

Bu proje 2001 yilindan itibaren “’Yerel Yonetimler Portali’” olarak faaliyet
gostermektedir (Sahin 2007°den aktaran: Nohutcu ve Demirel, 2005: 47). Yerel yonetimler
alaninda calisan kisilerin ilgili sayisal verilere ulasmada karsilastiklar1 giicliikler YerelNet
Projesiyle birlikte belirli dlgiide azalmistir (Bengshir ve Altmok, 2005: 699). Igisleri
Bakanlig1 ile TODAIE arasinda imzalan protokol ile yiiriirliige girmistir.
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4 Nisan 2001 tarihinde “*Yerel Bilgi Projesi’’ yiirtitiilmesi 2003 yilinin ekim ayinda
Icisleri Bakanligi’na devredilmistir. Bu projeyle yerel yonetimlerin sahip oldugu tiim
bilgilerin elektronik ortamda kayit altinda tutulmas1 amaglanmistir. Bu tutulan kayitlar goz
Oniine aliarak yerel yonetimlerle ilgili politikalarin gelistirilmesi ongoriilmiistiir. Yerel
yonetim birimlerinin en 6nemlisi olan belediyeler ise, bu projelerin devami niteliginde olan

e-belediyecilik uygulamalarini geligtirmistir.

Tiirkiye’deki e-belediye uygulamalarina bakildiginda ise asagidaki uygulamalarin

gerceklestirildigi gortiilmektedir;

e Imar durumu

e Istek neri

e Evrak takip

e Kazi ruhsati

e Insaat ruhsatlar

¢ Giinliik calisma programi

e Pazar yerleri

e ihaleler

e Kent haritasi Kent Bilgi Sistemi (KBS)
e Mabhalle haritas7

e Vergi borcu 6deme

e Yapilmis olan 6deme bilgiler

e SMS ile vergi 6deme ve 6grenme
e Evde saglik bagvurusu

e E-beyanname

e E-sorgulama

e E-Basvuru

e Cografi Bilgi Sistemi (CBS)
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2.2.1. Tiirkiye’den Ornek E-Belediye Uygulamalar

Tiirkiye’deki belediyeler, bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte e-
belediyecilik faaliyetlerine hiz vermislerdir. Belediyeler sunmus olduklar1 hizmetleri
internet ortamima tasiyarak vatandasa daha kaliteli hizmet vermeye baslamistir.
Giliniimiizde belediyeler internet ortaminda birgok hizmet sunmaktadir. Bu hizmetlerin
neler oldugunun daha iyi anlagilmasi i¢in asagida ¢esitli belediye uygulamalarina
deginilecektir. Tiirkiye’den basta Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi olmak iizere Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi, Kayseri Biiyliksehir Belediyesi, Etimesgut Belediyesi, Altindag
Belediyesi, Niliifer Belediyesi ve Sanlurfa Belediyesi’nin e-belediyecilik uygulamalar
hakkinda yaptiklar1 calismalar anlatilacaktir. Ayrica yabanci belediyelerden Londra
Belediyesi, Glasgow Belediyesi, Barselona Belediyesi, Miinih Belediyesi, Stokholm
Belediyesi, Seul Belediyesi ve Newcastle Belediyeleri’ndeki e-belediye uygulamalarindan

ornekler verilecektir.

2.2.1.1. Ankara Biiyiiksehir Belediyesi

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi, uygulamis oldugu e-belediyecilik faaliyetleri ile
daha iy1 hizmet sunmak ve verimliligi arttirmak amaciyla 2003 yili baslarinda iletisim
teknolojisinin getirmis oldugu yeniliklerden de faydalanarak e-belediyeciligin 6nemli
baslangi¢c adimlarindan olan ve basit, hizli ve etkili iletisimi hedefleyen hizmet masasi

kurulmasina karar vermistir.

2003 yilindan bu yana Ankara Biiyiiksehir Belediyesi ¢ok sayida hizmeti internet
ortammda sunmaya baslamistir. Ornegin; harita uygulamasiyla birlikte vatandaslarin
se¢mis olduklar1 iki nokta arasindaki mesafenin ne kadar oldugunun ve secilen arsalarin,
arazilerin ve binalarin alanlariin ne kadar oldugunun tespiti yapilabilmektedir. Ayrica,
Ankara’da yasayanlarin ulagtmimin daha rahat saglanabilmesi i¢in online ortamda yol

bakim c¢aligmalarinin nerelerde oldugu bilgisine kolayca ulagilabilmektedir.
Online bagvuru formu sayesinde vatandaslar sikayetlerini, tesekkiirlerini, isteklerini

dile getirebilmektedirler. Bilgi edinme biirosunun kurulmasiyla birlikte, gergek ve tiizel

kisiler kendileri i¢in hazirlanan formlar1 doldurarak bilgi edinme hizmetinden
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faydalanabilmektedir. Gilizergah bilgi sistemi uygulamasi, vatandaslara EGO durak
hatlarini, kalkis noktalarini, varig noktalarint ve yol tarifi hizmetini saglamaktadir. Yine,
Ankara Biiyliksehir Belediyesi’nin ¢ikarmis oldugu biiltenlere vatandaslar online olarak
ulasabilmektedir. Ayrica biiltenler gérme engelli vatandaslarin rahatlikla okuyabilmeleri

icin diizenlemistir.

Ankara biiyliksehir belediyesinin online olarak sundugu hizmetler;

e E-beyanname

e E-0deme

e E-ihale

e Meclis kararlar1 ve faaliyet raporlar
e Proje bankasi

e Defin yeri sorgulama

e Vefat edenler

e Rubhsatsiz kazi ihbar

e Ihbar takibi ve

e Hava durumu seklinde siralanabilir.

2.2.1.2. Altindag Belediyesi

Ankara iline bagli olan Altindag Belediyesi’nde e-belediye uygulamalari,
teknolojideki gelismelere entegre olarak hizli bir sekilde devam etmektedir. Altindag
Belediyesi e-belediye uygulamalarina olduk¢a fazla 6nem vermektedir. Altindag belediyesi
sunmus olduklar1 hizmetlerin hemen hemen hepsini internet ortamina tagimigtir. Bu sayede
e-belediyecilik uygulamalariyla hesap verilebilirlik ve tasarruflarda artis meydana

gelmistir.

Altindag Belediyesi’nin e-belediye uygulamalarma bakildiginda, ilk olarak
kullanic1 meniisii dikkat ¢gekmektedir. Kullanici meniisiine 6ncelikle TC kimlik numarasi,
sicil numaras1 ve elektronik posta adresi girdikten sonra, elektronik posta adresinize
otomatik olarak tek kullanimlik sifreniz gelecektir. Bu alinan tek kullanimlik sifre ise

sayesinde vatandaslar e-belediye hizmetlerinden faydalanabilecektir.
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Vatandaslar Altin Masa adi1 altinda kurulan e-belediye hizmetleriyle sikayet, talep,
Oneri, tesekkiir ve bilgi edinme islem tiirlerini internet ortaminda gergeklestirebilmektedir.
Ayrica Altindag belediyesi, Altindag bolgesinde ikamet edip vefat edenleri de internet

ortaminda duyurmaktadir.

Altindag belediyesinin sunmus oldugu Kent Bilgi Sistemi uygulamasiyla
vatandaglar Altindag bolgesindeki biitiin meskenlerin yerlerini rahat bir sekilde tespit
edebilmektedir. Ayrica Kent Bilgi Sistemi ada ve parsel ile imar durumunun sorgulanmast,
pdf olarak ciktisinin alinmasi ve giincel uydu goriintiisii ile mevcut durumun goriilmesi

mimkin olabilmektedir.

2.2.1.3. Etimesgut Belediyesi

Etimesgut belediyesinin e-belediye uygulamalarina bakildiginda ii¢ genel baslik
altinda toplanabilir. Bu hizmet gruplar1; kayit islemleri, sorgulama islemleri ve interaktif
islemler adlar ile sunulmaktadir. Kayit islemlerinde vatandaglar e-belediye hizmetlerinden
faydalanmak icin sisteme {iye olmaktadirlar. Sorgulama islemlerinde ise, sicil arama, arsa
rayi¢ bedeli, insaat maliyet bedelleri, bina aginma oranlari, ¢cevre temizlik tarifeleri ve ¢op
toplama saatleri gibi islem tiirleri bulunmaktadir. Son olarak interaktif islemlerde, beyan
bilgileri, ruhsat sorgulama, kira sdzlesme sorgulamasi, borg¢ bilgileri, tahakkuk bilgileri,

online tahsilat iglemleri yapilabilmektedir.

Etimesgut Belediyesinin sunmus oldugu Kent Bilgi Sistemi’nin hem Tiirkge hem
de Ingilizce versiyonlar1 bulunmaktadir. Bu sistem sayesinde ada ve parsel sorgulama ile
gayrimenkullerin bilgilerine hizli bir sekilde ulagilabilmektedir. Kent Bilgi Sistemi ile
Etimesgut bolgesi lic boyutlu bir sekilde izlenebilmekte ve ii¢ boyutlu bina resimlerine
tikladiktan sonra o binaya ait istek ve sikayetleri e-posta ile Etimesgut belediyesine
iletilebilmektedir. Ayrica Kent Bilgi Sistemi sayesinde Etimesgut bdlgesindeki resmi
kurumlarin, dini tesisler, egitim kurumlari, saglik kurumlari, sanayi ve tiiretim alanlari,
sosyal amagh kurumlar, ticari kurumlar, ulasim, turizm ve yesil alanlarin nerede olduguna

ulasilabilmektedir.
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Vergi kaybin1 Onleme, dijital arsivleme ve hizmetlerin hizli, verimli ve diisiik
maliyetle sunumu alaninda sagladig: katkilar nedeniyle Etimesgut Belediyesi, “Akilli Kent
Otomasyon Sistemi (AKOS)” adli projesi ile 2007 yilinda “E-Belediyecilik Ozel Basar1

Odiilii” ne layik bulunmustur.

“AKOS” ile ilge sinirlar igerisinde bulunan tiim vergi kaybini 6nleme, arsa, arazi,
bina, bagimsiz boliim ve igyerlerine ait bilgiler sahadan toplanip; ortak veri tabanina
aktarilarak cesitli analizlere tabi tutulmustur. Bu analizler sonucunda vergilendirilmemis
veya eksik vergilendirilmis arsa, arazi, bina, bagimsiz boliim ve igyerleri tespit edilerek
vergi kayiplarinin Oniine gecilmistir. Uygulama ile tespit edilen somut sonuglar (vergi
kayb1 miktari, asansér beyan etmeyenlerin sayisi, islem siirelerindeki kisalma miktari)
raporlanabilmektedir. “AKOS” ile vergi kaybini énlemenin yani sira, dijital arsivleme ve
hizmetlerin hizli ve diisiik maliyetle saglanmasi gergeklestirilmistir. E-belediyecilik igin
tek bir teknolojiye bagli kalinmadan GIS®, Web’, Kiosk® ve telefon teknolojilerinden
faydalanilmistir. Cesitli uygulamalar ile belediyenin kendi g¢aligma siireclerinde insan
kaynakli hatalarin en aza indirilmesi, giinliik raporlama yapilabilmesi, vergi kaybinin
Onlenmesi, sicil iglemleri gibi alanlarda verimlilik saglanmigtir. Web iizerinden sorgulama
ve interaktif islemler yapilabilmesi, kiosklarla belediyenin girisinde bazi islemlerin hemen
yapilmas1 gibi vatandaslara yonelik hizmetlerde de verimlilik, hiz ve kolaylik getirilmistir

(Deloitte, 2007: 19).

Etimesgut belediyesi T-belediye (Telefon belediyecik) uygulamasiyla, belediyenin
vermis oldugu numara ile hizmet vermekte olup; bu sistem vergi miikelleflerinin
belediyeye gelmeden 7 giin 24 saat herhangi bir yerden telefon ile 6demeleri gereken vergi
miktarin1 6grenebilmelerini saglamaktadir. Sistem, vergi bilgilerini miikellefe okumakta
veya istege bagl olarak fax veya SMS ile de vergi dokiimii vatandasa gonderilmektedir.
Ayrica bu uygulama ile evlilik ve cenaze icin gereken belgeler hakkinda bilgi
verilmektedir. SMS belediyeciligi ile vatandaglar 6demesi gereken vergi miktarlarini

ogrenebilmekte ve sistem vergi bilgilerini miikellefe SMS olarak gondermektedir. E-

Cografi Bilgi Sistemi

Belediyenin Online internet sitesi

Kiosk: Kiosk makineleri vatandaslarin belediyelerin hizmetlerden faydalanmasini saglayan bir bilgisayar
ve ekrandan olugan, genelde dokunmatik ekranlarinin kullanildig1, interaktif bir sistemdir.
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hatirlat uygulamasiyla Etimesgut belediyesine ait duyurulardan haberdar olunmakta ve
vergi donemlerinde vergi miikellefinin vergi borcu SMS olarak ya da e-posta ile vatandasa

iletilmektedir.

2.2.1.4. istanbul Biiyiiksehir Belediyesi

Tiirkiye’deki belediyelerin e-belediye uygulamalarina baktigimizda, Istanbul
Biiyliksehir Belediyesi vatandasina hizmet verme noktasinda, bilgi ve iletisim
teknolojisinden oldukca yararlanmaktadir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin e-belediye

uygulamastyla vermis oldugu hizmetler s6yle 6zetlenebilir;

e Istanbul biiyiiksehir belediyesinde Genis Alan (WAN) ve Yerel Alan (LAN) Ag
(Network) Sistemi kesintisiz olarak hizmet sunmaktadir. Istanbul biiyiiksehir
belediyesi gelirlerinin tahsilatin1 arttirmaya ve miikelleflerin 6demelerini
kolaylastirmaya yonelik olarak online hizmet vermeye baslamistir.

e lstanbul Biiyiiksehir Belediyesi miikelleflerinin beyan verme ve &deme
islemlerini kolaylastirmak amaciyla e-beyanname, e-0deme ve internet
bankacilig1 islemlerini uygulamaya baslamistir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
“veri ambar1 kurulum projesiyle” belediye birimlerinden ve disaridan gelen tiim
bilgilerin ortak bir havuzda toplanmasini, bunun sonucunda yetkili kisilerin

rahat ve hizli bir sekilde verilere ulagsmasini saglayan bir hizmet ag1 kurmustur.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nin internet ortamindan sagladigi hizmetler su

sekilde siralanmaktadir;

e Beyaz masa otomasyonu,

e  Evrak takibi,

e Imar denetim programu,

e Ruhsat midiirliigii otomasyonu,

e Alacaklarin yeniden yapilandirilmasi,
e [BB mobil,

e [SKI e-6deme,

e DO online bilet,
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e  Gelirler Midiirligi evrak takibi,
e Thaleilani,

e IGDAS internet subesi,

e Evde saglik basvurusu,

e [tfaiye goriis sorgulama,

e Bilgi edinme ve

e  (Cografi veri sunumu programidir.

2.2.1.5. Niliifer Belediyesi (Bursa)

Bursa iline baghh Niliifer Belediyesi, yerel hizmetleri bilgi ve iletisim
teknolojilerinden yararlanarak sunmaya baslamistir. Niliifer Belediyesi ilk olarak e-
belediye uygulamasinin altyapi ¢aligsmalarini basarili bir sekilde tamamlayarak uygulamaya
sunmustur. E-belediye uygulamalarindaki hizmetlerin sayis1 giin gegtikce artmistir. Niliifer
belediyesinin e-belediye uygulamalarmma bakildiginda ise; ilk olarak iiye girisi ile

yapilabilen islemler ve iiye girisi ile yapilamayan islemler dikkati ¢ekmektedir.

Uye girisi olmadan yapilabilen islemler ise;

e imar durumu,

o Istek oneri,

e Evrak takip,

e Kazi ruhsatlar,

e Insaat ruhsatlar,

e Giinliik ¢alisma programlari,
e Pazar yerleri,

e Thaleler,

e Kent haritasi,

e Mahalle haritasi,

e Evlilik orman bilgi sistemleri,
e Belediye postasi,

e Insan kaynaklari,
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e Bilgi edinme hakki ve

e Yeni belge formudur.

Uye girisi yapilarak yapilan islemler ise;

e Beyan bilgileri,
e Tahakkuk bilgileri,
e Rayig bedel bilgileri ve

e Vergi 6demeleri olarak siralanmaktadir.

Niliifer Belediyesi’nde yukarida sayilan e-belediye islemlerinden Evlilik orman
bilgi sistemleri sayesinde, yeni evlenen ciftler kendileri adina dikilen agaglarin adreslerini

ve li¢c boyutlu goriintiilerine isim ve soy isimlerini yazarak ulasabilmektedir.

Pazar yerleri uygulamasinda vatandaslar semt pazarlarinin nerede oldugunu
gorebilmektedir. Ayrica semt pazarlarinda calisan esnaflarla ilgili istek ve sikayette
bulunabilmektedirler. Ayrica vatandaslar Niliifer Belediyesi’nin ¢ikarmis oldugu Belediye

Postas1 Dergisi’ne internet ortaminda 7 giin 24 saat ulasabilmektedir.

Kent ve mahalle haritalar1 uygulamalariyla vatandaslar kentle ilgili egitim
kurumlar, yesil alan, spor ve dinlenme yerleri, kiiltiirel tesisleri, resmi kurumlari, dini
tesisleri, saglik kurumlari, sosyal amagli kurumlari, turizm alanlari, finans kurumlar1 ve

ulagim alanlarini internet ortaminda rahat ve hizl bir sekilde gorebilmektedir.

2.2.1.6. Sanhurfa Belediyesi

Sanlwrfa, tarihi Ipekyolu iizerinde kurulu, insanlik tarihini degistiren kiiltiirel
mirasa sahip bir ilimizdir. Sanlurfa 500 bin merkez, 1.523 bin toplam niifusu ile

Tiirkiye’nin 11.biyiiksehridir.

Sanliurfa Belediyesi her seyden dnce giiven kazanmak i¢in hizmet odagina hep
vatandasi koymustur. Bu dogrultuda, kentsel yasam kalitesini ve vatandas memnuniyetini

arttirmak i¢in c¢agdas yonetim anlayisindan faydalanmistir. Cagdas yonetim anlayisi,
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belediyenin sundugu hizmetlerin online ortamda, belediyenin web sitesinden (e-

belediyecilik) vatandaslara hizmet sunulmasi olarak soylenebilmektedir.

Sanlurfa Belediyesi e-belediye hizmetlerini ti¢ boliime ayirmistir. Bunlar; kayit
islemleri, sorgulama islemleri ve interaktif islemlerdir. Kayit iglemleri bolimiinde; lyelik,
randevu talep, randevu takip, e-ileti ve e-tedarik uygulamalari mevcuttur. Sorgulama
boliimiinde; arsa rayi¢ degerleri, insaat maliyet degerleri, ¢cevre temizlik tarifeleri, ¢op
toplama saatleri, kiiltiir faaliyetleri ve sicil arama islemleri yapilmaktadir. Son olarak
interaktif islemler, sikayet bildirim formu, sikayet takip formu, beyan bilgileri, su borcu
O0deme, borg bilgileri, tahakkuk bilgileri, tahsilat bilgileri, online 6deme ve sicil kodu ile

online tahsilat uygulamalarindan olugsmaktadir.

E-tedarik uygulamasi ile sisteme iiye olmak isteyen tiim tedarik¢i firmalara verilen
bir kullanici hesab1 ile firmalar hakkindaki bilgiler internet ortaminda belediyeye
bildirilmektedir. Bunun sonucunda belediyenin satin alma departmanlari daha fazla
firmaya daha kisa silirede ulasabilmektedir. Ayni zamanda e-tedarik uygulamasi

maliyetlerin azalmasini da saglamaktadir (Goverment of India, 2008: 42).

E-ileti uygulamasi vatandasin veya vatandas namina is yapan firmalarin belediyeye
vermeleri gereken belgeleri fiziksel olarak iletmeden once elektronik ortamda iletmeleri ve
belediyenin 6n inceleme yaparak eksikliklerin geri bildirimi ile proje onay siirecinin
kisaltilmas1 saglanmaktadir. Yakin zamanda bu belgelerin fiziksel olarak da iletilmesine

gerek kalmayacagi ve tiim belgelerin elektronik ortamda saglanacagi beklenmektedir.

CRM (Miisteri Iligkileri Y®onetimi) uygulamasiyla, vatandaslarm belediyeye,
internet, e-mail, SMS, sesli yanit sitemi, wap gibi hizli ve rahat erisim kanallariyla
belediye calisma saatlerine bagli kalmaksizin ulasabilmesi saglanmaktadir. Sanliurfalilar
belediyeye ilettikleri taleplerin durumunu SMS, sesli yanit, internet ve otomatik e-mail

aracilifiyla 6grenebilmektedir.

Sanlurfa Belediyesi’nin hayata gecirmis oldugu bir diger e-belediye projesi ise e-

mezarlik uygulamasidir. E-mezarlik uygulamasi ile 6len bir kisinin defnedilecegi mezar
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yerinin bilgileri, kabir yerlerinin kroki destekli gériiniimii ve online mezar satin alma

islemleri belediyenin web sayfasindan yapilabilmektedir.

Sanlurfa Belediyesi e-belediye uygulamasi iizerinden yapilacak ddemelerde 128
Bit SSL giivenlik sertifikas1 kullanmaktadir. Bu sayede vatandaglarin bilgileri sifrelenerek

3. sahislara ulagmasi engellenmektedir.

2003 yilinda TUSIAD (Tiirkiye Sanayiciler ve Is Adamlar1 Dernegi) ve TBV
(Turkiye Bilisim Vakfi) sivil toplum orgiitlerinin ekonomide ve toplumsal yasamda
kalitenin, verimliligin ve rekabet giiclinlin artirillmasina, seffaf ve etkin kamu yonetiminin
olusturulmasina katki saglayacak bilgi toplumuna déniisiim yolunda ’eTR Odiiller’*ni
olusturmuslardir. 2007 yilinda “’eBelediyecilik Ozel Basar1 Odiilleri’ni kazanan fiic
belediyeden birisi de Sanliurfa Belediyesidir. Sanliurfa Belediyesi, ‘’e-bor¢ ve e-6deme’”’,
“e-tedarik¢i’’, "CRM”’, “e-ileti”” ve “’e-mezarlik’’ uygulamalariyla 6zel odiile layik
bulunmustur. Ayrica Sanliurfa Belediyesi, teknolojiyi vatandaslara dogrudan hizmet
vermek adina kullanmakta oldukca basarili uygulamalar1 Biitiinlesik e-Devlet Modeli ile
hayata gecirmesinden dolay1 ‘’eBelediyecilik Jiiri Ozel Odiilii’niin de sahibi olmustur

(Deloitte, 2007: 19).

Sanlurfa belediyesinin sundugu online hizmetler ise su sekilde siralanmaktadir;;

e Kayit islemleri

e Sorgulama islemleri
e Interaktif islemler

e Kent Rehberi

e E-imar sorgulama ve

e Mezarlik Bilgi Sistemi’dir.

2.2.1.7. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi

Kayseri ilinin merkez niifusu son sayimlara gore 1.064.164 kisidir. Kayseri

bliyliksehir belediyesine bagli 5 tane il¢ge bulunmaktadir. Bunlar Melikgazi, Kocasinan,
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Talas, incesu ve Hacilar belediyesinden olusmaktadir. Ayrica Ankaradan sonra I¢ Anadolu

Bolgesinin en biiyiik ikinci sehridir.

E-devlet, bilgi ve hizmetlerin online olarak saglanmasi sonucunda kamu kuruluslari
ve onlarin bilesenleri arasindaki iletisimi gelistirir ve mali etkinligi saglar (Chen ve
digerleri, 2006: 23-24). Kayseri Biiyliksehir Belediyesi de e-devlet uygulamalarini yerel
boyutta uygulayarak(e-belediye) hizmet kalitesini artirmak ve maliyetlerde tasarruf

saglamaya ¢alismaktadir.

Kayseri  Biiyliksehir Belediyesi’nin  e-belediye hizmetlerine bakildiginda
vatandaslara oldukga kolaylik saglayan uygulamalarin oldugu gériilmektedir. Ornegin;
KUBIS (Kayseri Ulagim Bilgi Sistemi) sayesinde otobiis ve tramvay hat saatleri bir tusla
goriilebilmektedir. Bu uygulamada vatandaslar ulasim sistemine binecegi ve inecegi yeri,
ilce, mahalle ve durak olarak yazarak gitmek istedigi yerin hat giizergahini ortaya ¢ikarmis
olmaktadir. Sayet binecegimiz ve inecegimiz yerin konumunu biliyorsak, harita {izerinde o
yere gelip sag tiklayarak ‘’Binecegin en yakin durak’’, ¢’Inecegin en yakin durak”, “’En
yakin hastane’’, “’En yakin eczane’’, ‘’Mesafe Ol¢iimii yap’® ve ‘’Haritadan bilgi al”’
uygulamalar1 yapilabilmektedir. Vatandaslar gitmek istedikleri yere hangi vasitayla
gidebileceklerini sistemde bulunan otobiis, tramvay, taksi, bisiklet ve c¢ift otobiis
seceneklerini birden fazla isaretlemeleri alternatif ulasim yontemlerinin bulunmasin
saglayacaktir. Son olarak bu sistemde vatandaslar gitmek istedikleri giizergahin ¢iktisini

“’Haritay1 Yazdir’’ uygulamasiyla alabilmektedirler.

Mezarlik bilgi sistemi ile vatandaslar cenaze arama, tapu arama ve vefat ilanlan
hizmetlerinden faydalanabilmektedirler. Vatandaslar cenaze aramada karsilarina ¢ikan ara
yiizdeki bilgileri doldurmasi sonucunda bulmak istedikleri mezarligin nerede oldugunu
gormektedirler. Tapu arama ile mezarligin bulundugu bélge, ada, parsel ve mezar numarast

yazilarak aramak istenilen mezarligin yeri tespit edilmis olmaktadir.

Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Su ve Kanalizasyon Idaresi(KASKI) e-borg
sorgulama, e-tahsilat, e-¢oziim, e-ihbar ve ariza bildirim ile online olarak hizmet
vermektedir. Vatandaslar online olarak su faturalarini  sorgulatabilmekte ve

Odeyebilmektedir. E-¢oziim ile hatali fatura okuma, saya¢ karisikligi, bozuk sayac, kilitli
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sayag, fatura itiraz, icra islemleri gibi hizmetler ¢6ziime kavusmaktadir. Vatandaslarin bu
itirazlar1 neticesinde ¢ikacak sonu¢ e-mail adreslerine gonderilmektedir. E-ariza
uygulamasi su ve kanalizasyon arizalarinin online olarak belediyenin web sitesinden
yapilmasidir. Ayrica Alo 185 Ariza Bildirim Hatti’'ndan da vatandaslar su ve kanalizasyon
arizalarint bildirebilmektedirler. Bu hizmet 7 giin 24 saat hizmet vermektedir. E-ihbar
uygulamast kagak su kullananlarin hizli bir sekilde online olarak belediyenin web

sitesinden ihbar edilmesini saglamaktadir.

KASKI abonelerine 6deme kolaylig1 saglayacak Akilli Vezneler hizmete girmistir.
Toplamda sekiz tane Akilli Hizmet Veznesi bulunmaktadir. Akilli vezne sayesinde
vatandaslar su borg¢larin1 merkeze gelmeden rahatlikla 6deyebilmektedir. Ayrica bu akillt
veznelerden elektrik faturalari da 6denebilmektedir. Vatandaslar, dokunmatik ekrana su ya
da elektrik borcunu 6demek i¢in abone numarasini ya da barkod numarasini okutarak
donem borclarinin ekrana gelmesini saglayarak nakit ya da kredi kartiyla 6deme
yapabilmektedirler. Son olarak vatandaslar, bu yapmis olduklar1 islemler sonucunda

borcun ddendigine dair makbuz alabilmektedir.

Kent Bilgi Sistemi Kayseri Biiyliksehir Belediyesi sinirlar1 icerisinde bes ilge
(Melikgazi, Kocasinan, Talas, Hacilar ve Incesu) igin hazirlanan ve siirekli giincellenen bir
sistemdir. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi yetki alanindaki tiim binalar ve kullanim
amaglari, is yeri adlari, resmi/6zel kurum (saglik, egitim vb.) bilgileri, eczaneler, ulasim
noktalari, 6nemli tarihi binalar ve bilgileri, kiiltiir ve turizm tesisleri ile bina ve yollarin
fotograflarina ulasilabilmektedir. Kamu kurumlarinin yani sira 6zel kurum ve kuruluglarin

da ihtiyaci olan bilgiler agisindan giincel bir veri tabanina sahiptir.
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Sekil 3: Kent Bilgi Sistemi Goriiniimii

Kaynak: www.kayseri-bld.gov.tr

Kentle ilgili haberler ve vatandaslar ilgilendiren anlik bilgileri de kapsayan rehber;
vatandasin rehberle ilgili oneri veya sikayetlerini harita tizerinden isaretleyerek belediyeye
bildirmesine de olanak saglamaktadir. Ayrica, rehber lizerinden her kullanici adres tarifi
yaparak bagka bir kullaniciya harita gonderebilmekte, kendi haritasini tasarlayabilmekte ve
kendi katmanini olusturabilmektedir. Ayrica proje, yapilan c¢aligmalarla siirekli olarak

gelistirilerek yeni versiyonlar1 da olusturulmaktadir.

Sekil 4: Kent Bilgi Sistemi

Kaynak: www.kayseri-bld.gov.tr


http://www.kayseri-bld.gov.tr/
http://www.kayseri-bld.gov.tr/

Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nin yetki alanindaki verilerin Cografi Bilgi
Sistemleri Sube Midiirliigii personelleri tarafindan, siirekli ve gercek zamanli olarak

giincelligi saglanmaktadir.

Kayseri biiyliksehir belediyesinin online sundugu hizmetler su sekilde

siralanmaktadir;

e Kayseri Kent Bilgi Sistemi (KBS)
e Kayseri Ulagim Bilgi Sistemi (KUBIS)
e Cografi Bilgi Sistemi (CBS)

e Mezarlik Bilgi Sistemi (MBS)

e E-bor¢ sorgulama

e E-tahsilat

e E-¢cozim

e E-ihbar

¢ Ariza bildirim

e Vefatilanlan

e Hal fiyatlan

e Ihale ilanlar1 ve

e Alo 153 Beyaz Masa’dur.

2.3. Diinya’dan E-belediye Uygulama Ornekleri

2.3.1. Glasgow Belediyesi

Glasgow Belediyesi vatandaglara daha iyi, daha kaliteli ve daha hizli hizmet
sunabilmek i¢in klasik belediye yonetimi anlayist yanminda bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismelerden de yararlanarak yeni bir yonetim sistemi olusturmustur.

Glasgow Belediyesi, sunmus oldugu hizmetleri internet ortamina tasiyarak elektronik

belediyecilige adim atmistir.
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Glasgow Belediyesi’ndeki e-belediye uygulamalarina bakildiginda ise ¢’job
vacancies’’ ad1 verilen is bulma uygulamasinda vatandaglar belediyenin web sayfasindaki
ilanlan tiklayarak is ile ilgili bilgilere ulagsmaktadir. Yani, is ilanin1 hangi sirketin verdigi,
is bolgesi, meslegin simifi, igin siiresi, pozisyonu ve calisacak kisinin alacagi iicreti
gorebilmektedirler. Eger vatandas kendisine gore bir is ilam1 bulur ise belediyenin
sitesinden hemen bagvurabilmektedir. Fakat vatandas kendisine gore bir is bulamaz ise,

yeni is ilanlar1 hakkinda bilgilendirilmek i¢in e-posta adresini girmesi yeterli olacaktir.

A’dan Z’ye uygulamasimi kullanabilmek i¢in vatandaslar aramak istedikleri e-
belediye uygulamasinin bas harfini yazarak rahat bir sekilde uygulamalara
ulasabilmektedirler. Ornegin; Glasgow sehrindeki vatandaslar sehrin trafik durumu, sehir
ile ilgili haberler ve is ilanlar1 hakkinda bilgilendirmek istiyorlar ise, A’dan Z’ye
uygulamasina girerek arama ekranma ’S’’ yazarak sehir ile ilgili biitlin uygulamalara
saniyeler icerisinde erisebileceklerdir. Vatandaglar bu sayede oturduklari yerden sehir ile

ilgili haberlere giivenli ve hizl1 bir sekilde ulasabilmektedir.

Glasgow Belediyesi vatandaglara e-belediye uygulamalari ile ¢esitli hizmet ve bilgi

saglamaktadir. Glasgow Belediyesi’nde tamamlanan e-belediye uygulamalari ise sdyledir;

e A’dan Z’ye Belediye hizmetleri

¢ Online Konut Yardimi ve Belediye Vergisini Hesaplama

e (Cop Toplama

e Bakicilik Istek formu

e Bakicilik geri bildirimi

e Adres degisikligi

e Sehir plam

e Temiz Glasgow i¢in rapor et (grafiti, ¢cop, kopek kirletmesi, yasadisi ilag satimi
ve diger ¢evresel sorunlar)

e Online vergi 6deme

e Belediye ile online iletisim

e Yerel belediye meclisi ile iletisime gegme

e Belediye vergi 6demesi (rahat ve giivenli bir sekilde yapilmaktadir)
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e Online kaldirim gegisi

e Yakinimda neler var

¢ Online 6deme

¢ Kiitliphane katalogu ve kaynaklara ulagma
e Taksi istek ve sikayet formu

e Kent rehberi

e Senin diisiincelerin

e Sahtekarlik ve yolsuzlukla miicadele basvurusu

Yakininda neler var uygulamasi ile Glasgow belediyesi internet iizerinden 250 m
ile 5 km arasindaki egitim, eglence, kiiltiir, ulasim ve sosyal etkinlik alanlarina

ulasabilmektedirler.

Yerel belediye meclisi ile iletisime gegme uygulamasinda ise, vatandaglar sehir ile
ilgili herhangi bir sikint1 ya da sorun meydana geldiginde kendi bdlgesindeki yerel meclis

ile belediyenin internet sitesinden sorunlarini rahat bir sekilde dile getirebilmektedir.

2.3.2. Chigago Belediyesi

Chigago eyaleti Amerika Birlesik Devletleri’nin iiclincli en biiyiik eyaletidir.
Chigago sehri diinyadaki bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeleri yakindan takip
eden bir eyalettir. Chigago Belediyesi vatandaglara hizmet sunarken yeni yOnetisim
anlayisin1 benimseyerek hizmet kalitesinde etkinligi ve verimliligi artirmaktadir. E-
belediye hizmetleri Chigago Belediyesinde dort ana baslikta toplanmistir. Bunlar; bagvuru

islemleri, denetleme, 6deme ve raporlamadan olugmaktadir.
Basvuru islemlerinde vatandaslar, Chigago Belediyesi’ne ait internet adresinden

izin gbrlismesi i¢in randevu, insaat e-izni, yap1 denetim, is lisansina bagvuru ve is lisansi

yenileme bagvurusunda bulunabilmektedir.
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Denetleme boliimiinde vatandaslar, yasak arag sikayeti, ingaat izni, bina ihlalleri ve
yapt ile ilgili mahkeme islemleri, grafiti kaldirma hizmeti’, ¢Sp araci servis talebi, e-1s1
kontrolii, restorant arama hizmeti, park ve kirmizi 151k ceza O6demeleri gibi islemleri

internet sitesinden takip edebilmekte ve bagvuruda bulunabilmektedir.

Odeme boliimiinde vatandaslar, belediye binasina gitmeden evinden, isyerinden,
internet kafeden yani internetin oldugu her yerden 7 giin 24 saat 6deme yapabilmektedir.
Chigago belediyesinin sunmus oldugu e-6deme hizmetleri ise su faturasi, su/kanalizason
faturasi, i vergileri, is lisans yenileme iicretleri, miizayede katilim {icretleri, ara¢g muayene
ticretleri, ara¢ ve kent izinleri otopark cikartma iicretleri gibi hizmetlerdir. Son olarak
raporlama bdliimiinde ise istek ve sikayetlerini vatandaslar internet ortaminda rahat ve hizl

bir sekilde yapabilmektedir.

Chigago belediyesinin online sundugu hizmetler;

e insaat e-izni

e Yapi denetim

e s lisansina basvuru

e Islisans yenileme

e (Qrafiti kaldirma hizmeti
e (Op araci servis talebi

e E-1s1 kontrolii

e Restorant arama hizmeti
e E-6deme

e E-istek ve e-sikayet
2.3.3. Newcastle Belediyesi
Newcastle sehrinde belediyenin sunmus oldugu e-belediye hizmetleri bes ana baglik

altinda toplanmistir. Bu hizmetler ise raporlama, 6deme, bagvurma, bilgiye ulasma ve

arama olarak ayrilmistir.

°  Grafiti duvar yazilar1 ve resimler yoluyla kendini ifade eden bir gorsel uygulamadir.
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Newcastle Belediyesi’nin uyguladig1 e-belediye hizmetlerinden raporlama bolimii
icerisinde yer alan ’Envirocall’’ uygulamasi ile vatandaslar kopek toplama, grafiti, trafik
yonetimi, cadde 15181, trafik isaretleri, yasadisi ¢6p bosaltma, ¢op kutusu istegi, uyusturucu
saticilar1 ve agik havada yakilan ates gibi hizmetleri internet tizerinden yapabilmektedir.
Ayrica bu hizmetlere ek olarak geri doniisiim kutulari, oyun alanlari, kaldirim taslari,
sinek kovucu, kirli sokaklarin temizlenmesi, kar temizleme ve sokaklardaki asinmis
cukurlarin yapimi gibi isteklerini ev kap1 numarasi, sokak numarasi, posta kodu ve sokak
151k lambasinin numarasini yazarak da internet lizerinden gergeklestirebilmektedirler. Eger
vatandaslarin internet lizerinden bu uygulamay1 yapma imkanlar1 yok ise, pazartesi ile

Cuma giinleri arasinda belediyeyi telefonla arayarak da yapabilmektedirler.

Vatandaglar sehrin sinirlart igerisinde dolandiriciligin ve sahtekarligin oldugunu
hissettigi durumlarda ya da bunu yapan kisileri tespit ettiginde belediyenin internet
sayfasina girerek durumla ilgili ayrintili bilgileri doldurarak belediyeye rapor
edebilmektedir. Ayrica vatandaslar bu uygulamanin disinda herhangi bir konuyla ilgili

istek ve sikayetlerini internet iizerinden yapabilmektedir.

Ingiltere’de 1rk¢iliga ¢ok duyarli olundugu i¢in Newcastle Belediyesi de bununla
ilgili e-belediye hizmeti sunmaktadir. Irk¢ilik ve homofobik kazalar1 6nlemek i¢in, ailede,
arkadaslar arasinda ve yakin c¢evrede irkcilik ve homofobik davranislar sergileyen kisiler
bulunuyorsa bu kisileri vatandaglar belediyenin internet sayfasindan rapor

edilebilmektedir. Ayrica bu kisilerle ilgili kanitin belgelenmesi gerekmemektedir.

Diger bir uygulama ise, evinizde veya c¢evrenizde tamir edilmesi gereken bir yerle
ilgili bilgileri belediyenin web sayfasindaki formu doldurarak bildirimde bulunulabilme
imkanidir. Ayrica, belediyenin yapmis oldugu hizmetlerden dolayr memnun kalmis olan
vatandaglarin ~ 0vgli ve elestirileri belediye yOnetimine internet iizerinden

bildirilebilmektedir.

E-6deme uygulamasinda ise vatandaslar park iicretleri, ¢ocuk bakiciligi iicretleri,
belediye vergileri, ¢cevre vergisi, arazi vergisi, konak evleri rezervasyon licretleri, otoban
gecis ticretleri, otopark cezalari, sosyal bakim hizmet demeleri ve 6n bagvuru iicretleri gibi

O0demeleri internet lizerinden yapabilmektedirler. Vatandaglar referans numarast girerek
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kredi kart1 ile belediyenin internet sitesinden 6deme yapabilmektedirler. Vatandaslarin
internet tizerinden yaptiklar: bu 6demeler 15 dakika sonra sisteme gegmektedir. Ayrica bu

O0demeleri vatandaglar telefonla da yapabilmektedir.

E-belediye uygulamalarinin arama boliimiinde ise sehir haritast bulunmaktadir. Bu
harita ile vatandaslar kamu binalarinin yerleri, dogal ¢evre, sosyal ve kiiltiirel yerler, tarihi
eski anitlarin ve eserlerin yerleri ile ilgili bilgilere ve gitmek istenilen yerin adresine
internet ortamindan rahat bir sekilde ulasabilmektedir. Bu uygulama Tirkiye’de

belediyelerin uyguladigi Kent Bilgi Sistemi’ne benzemektedir.

2.3.4. Seoul Belediyesi

Seoul, Giliney Kore’nin baskenti ve en biiyiik sehridir. Diinyanin en kalabalik
sehirlerinden birisi olan Seoul’un sehir merkezinin niifusu 10 milyonun iizerindedir. Seoul
Belediyesi yogun teknoloji kullanarak belediye hizmetlerini internet {izerinden sunmaya

baslamistir.

Sekil 5: Seoul Belediyesi E-Belediye Sistemi

/ On Ofis \ / Arka Ofis \

- E-bilgilendirme, E-bagvuru, E- - Dijital yonetim (kagitsiz)
katilim - 151 tane yonetim bilgi sistemi
- Anasayfa, Internet yayini, CBS - Veri ambart

—>» Elektronik bagvuru, Entegre

k Rezervasyon, Siber forum j k /

Stratejik ve
Teknolojik Usul
-e-Seul master
. ) plan
Seul Veri Merlfez1 -Alt yap1 girigimi
(24 saat, 3§5 giin, -Yo6ntem ve proje
hatasiz hizmet) yo6netimi
-Bilgi kaynaklar1
: yoOnetim sistemi
Alt Yapi
-E-Seul Net
-1SO27001

Kaynak: Goverment and Digital City in Korea, 2007
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Seoul Belediyesi’nde e-belediye sistemi on ve arka ofisten olugmaktadir.
Vatandaslar 6n ofisi kullanarak internet iizerinden hizmetlere ulasabilmektedir. On ofisle
e-bilgilendirme, e-basvuru, e-katilim ve CBS islemlerini yapilabilmektedir. Arka ofis de

ise sistemin veri depolar1 ve yonetim bilgi sistemleri yer almaktadir.

Seoul Belediyesi 2006 yilinda itibaren internet iizerinden ’OPEN’’ uygulamasiyla
vatandaslarin belediyeden bilgi almasina olanak saglamaktadir. Ayrica OPEN uygulamasi
ile vatandaglar belediyeye gitmeden belediyenin web sayfasindan biitiin islemlerini
yapabilmektedir. Seul Belediyesi “OPEN’’ uygulamasini ii¢ donemde tamamlamistir.
2006 Haziran- Eyliil baslangic donemi, 2006 Ekim-Aralik biiyiime donemi ve 2007
yilindan itibaren de olgunluk dénemine ge¢mistir (Lee, 2007: 34).

Seoul Belediyesi Cografi Bilgi Sistemi ile Seoul sehrindeki 13 bolge hakkinda
bilgiler verilmektedir. Vatandaslar bu sistem sayesinde sehir planina, zemin sartlarina, yol
durumuna ve yer alt1 calisma alanlarina rahatca ulasabilmektedir. Cografi Bilgi Sistemleri
lic donemde gelismesini tamamlamistir. 1996-2001 biiyiime dénemi, 2002-2006 istikrar

donemi ve 2007-2010 tamamlanma donemi olarak gelismesini bitirmistir.

Seoul Belediyesi’nin Cografi Bilgi Sistemi uygulamasiyla ulagsmak istedigi amaclar

su sekilde siralanmaktadir (Lee, 2007: 35);

1. Yonetimde etkinlik,
Vatandaslarin bilgilendirilmesini saglamak,

Sehrin giivenligini saglamak ve

el

Cografi bilginin kullanimin1 yayginlastirmaktir.

Seoul Belediyesi °TOPIS’’ uygulamasiyla vatandaslara ulasim islemi ve bilgi
servisi saglamaktadir. TOPIS sistemi ilk olarak konuyla ilgi kurumlardan bilgileri
toplamaktadir. Daha sonra elde edilen bilgileri analiz ederek gelistirmektedir. Ornegin,
Seul belediyesi Ulusal Polis Merkezi'nden aldign gostergeleri, Trafik Yaym Idare
Merkezinden aldig1 kazalar1 ve Kore Otoban Kurumu’ndan aldig1 video goriintiilii trafik

akigin1 TOPIS uygulamasiyla analiz ederek vatandasa sunmaktadir.
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Seoul belediyesinin online olarak sundugu hizmetler;

e Bir Tikla Elektronik Bagvuru Hizmetleri
e OPEN Sistemi

e CBS (Cografi Bilgi Sistemi)

e Ulusal Yonetim Bilgi Sistemi

e E-Seoul Net

e Seoul Veri Merkezi

e Toplam Bilgi Koruma Sistemi

e TOPIS Sistemi

2.3.5. Barcelona Belediyesi

Barcelona Avrupa’nin en biiyiikk metropollerinden birisidir. Sehirde 1.5 milyondan
daha fazla insan yasamaktadir. Barcelona Katalonya’nin politik, ekonomik ve kiiltiirel
baskentidir. Barselona Akdeniz’e kiyis1 olan Ispanya’nin kuzeyinde yer alan dzerk bir

bolgedir.

Barcelona Belediyesi’nin e-devlet uygulamalariyla oldukca siki bir iligkisi vardir.
E-devlet uygulamalariyla entegre olarak yerel boyutta hizmet sunmaya baglamistir.
Barselona Belediyesi hizmetlerini internet iizerinden sunarak vatandaslara daha kaliteli
hizmet sunma arayis1 igine girmistir. Bu baglamda, Barselona belediyesi e-belediye
hizmetlerinden daha fazla vatandasin yararlanmasi i¢in internet kullaniminin artirilmasi
gerektigini  ortaya koymustur. Boylelikle e-belediye hizmetlerinden yararlanan
vatandaslarin ¢oklugu 6lgiisiinde belediye yonetiminde etkinlik artacaktir (EUROCITIES,
2007: 16).

Barcelona Belediyesi e-belediye uygulamalarini devam ettirebilmek i¢in her yil
bilgi teknolojilerine 35 milyon euro biitce ayirmaktadir. Bu biit¢e ile 7500°nin {izerinde
workstations (is istasyonlar1), 65 dosya ve yazici kullanicilar: ( 5 Terebyte kapasite), 64 ara
kullanict (8 Terebyte kapasite), 6 milyon dokiiman ve 500 basvuruyu 150 km den daha
fazla alan1 kapsayan fiber optik ag ile 225 siteye ulasilabilmektedir
(EUROCITIES, 2007: 16).
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Barcelona Belediyesinin uyguladigi “BARSELONA MODEL” 2004 yilinda
Profesdr Manuel Castells ve Esteve Olle tarafindan kurulmustur. PIC (Katalonya Internet
Projesi) Barcelona sehrinde elektronik belediyecilik uygulamalar1  konusunda
caligmaktadir. Barselona Modeli Avrupa ve Latin Amerika sehirleri i¢ginde internet agi
hizmeti olarak lider konumdadir. Bu modelin sosyal kullanim amacinin olmasi, giinliik

yasam icerisinde kullanimin1 yayginlagsmaktadir.

Barcelona belediyesinin web sitesi vatandaslarin cep telefonlar1 ve sehirdeki
bilgilendirme ofisleriyle uyumlu bir sekilde ¢alismaktadir. Ornegin; vatandaslar herhangi
bir yere gitmek i¢in en iyi yolu bulmak istiyor ise bunu sadece telefon yardimiyla kisa

stirede yapabilmektedir.

Barcelona belediyesi sehir ile ilgili sikayetleri ve oOnerileri telefon aracilifiyla
almaktadir. Bu hizmeti “’IRIS’’ uygulamasiyla yapmaktadir. Bu uygulamada vatandaslarin
sikayetleri teknik bir sikayet degilse 24 saat igerisinde yerine getirilmektedir. Ornegin,
vatandas sokagindaki lambasinda bir aksaklik oldugunu telefonla belediyenin online ¢agri
merkezine bildirmesi sonucunda bu islem 24 saat igerisinde yapilmaktadir (EUROCITIES,
2007: 16).

Barcelona belediyesin online olarak sundugu hizmetler;

e E-hizmet (E-beyanname ve E-bagvuru)
e E-d6deme

e Elektronik imza

e IRIS

e CBS (Cografi Bilgi Sistemi)

e Kent Bilgi Sistemi

2.3.6. Miinih Belediyesi

Miinih Bavyara Serbest Bolgesinin merkezidir. Sehir biiyliyen niifusu ile
Almanya’nin en biiyiik {iclincli sehridir. Miinih sehri’nin bu biiyliyen niifus karsisinda

vatandaglar1 memnun etmek i¢in yenilikgi yOnetim anlayislarini  benimsemesi
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gerekmektedir. Miinih belediyesi hizmetlerini online olarak sunmasi sonucunda yonetimde
daha fazla etkinlik saglamakla birlikte vatandas memnuniyetinde de bir artig

gorilmektedir.

Miinih belediyesinin e-belediye ilerleme asamasi dort boliimden olusmaktadir. Ilk
olarak “’bilgilendirme’’, bu asamada vatandaslar sadece belediye hizmetleri hakkinda bilgi
almaktadir yani tek yonlii bir iletisim vardir. ikinci asama “’etkilesim’> asamasidir ve
burada vatandaslar belediye ile e-mail, chat ve forum araciligiyla iletisime ge¢mektedirler.
Uciincii asamada ise vatandaslar belediye hizmetlerinden online olarak islem
yapabilmektedir. Son olarak ‘biitiinlesme’’ asamasinda da elektronik ag yonetim islemi
tarafindan islemin optimalize edilmesiyle birlikte e-belediye uygulamasi tamamlanmig
olmaktadir. Asagidaki sekil 6’da da E-belediye ilerleme asamalarini goriilmektedir
(EUROCITIES, 2007: 56).

Sekil 6: E-Belediye Ilerleme Asamasi

Bilgilendirm>>Etkilesim>> Islem >>Bﬁtﬁnlesme>
v

Online-Ana kap1

E-mail, Chat, Forum,

v
Online-forum,

E-6deme v
Elektronik ag yonetim islemi
tarafindan islemin optimalize edilmesi

Kaynak: EUROCITIES, 2007: 56

Internet, bilgi ve teknolojilerinin (IBT) belediye agisindan éneminin gozlenebildigi
en onemli alanlardan biri de vergilemedir. IBT yardimiyla arz edilen kamu hizmetleri
arasinda, vergilendirme hizmetleri ilk siralarda yer almaktadir (Torres ve digerleri, 2005,
217- 238). IBT altyapilarindan yararlanarak beyanname alinmasina ve vergi toplanmasina,
dar anlamda elektronik vergileme, bu sekilde toplanan vergilere de dar anlamda elektronik

vergi (e-vergi, e-tax) ad1 verilmektedir (Ozgen, 2008: 196).

77



Miinih sehrinde yapilan bir ankette 18-40 yas dilimindeki vatandaglarin biitiin
O0demelerini elektronik ortamda yapmak istedikleri ortaya ¢ikmistir. Bu yilizden Miinih
Belediyesi’nin online banka sistemini (e-6deme) sunmasi 6nemlidir. Miinih Belediyesinde
biitlin 6demeler olmasa da emlak vergisi, ¢evre ve reklam vergisi gibi 6demeler

yapilabilmektedir.

Miinih Belediyesi Miinih’de olacak sosyal ve kiiltiirel etkinliklerin yer ve zamani
hakkinda bilgiler vermektedir. Vatandaslar gitmek istedikleri etkinliklerin biletlerini online

olarak belediyenin web sitesinden kredi kartlariyla alabilmektedir.

Miinih belediyesi ‘’Bayerinfo’” uygulamasiyla, Miinih ve Bavarya arasindaki yol
calismalarini, trafik kazalarim1i ve trafigin yogun oldugu yerleri online olarak
gostermektedir. Bu uygulama ile gideceginiz yerin rotasini ¢izebilir ve trafik durumu
hakkinda bilgi alabilirsiniz. Ayrica bu uygulamada, Miinih ve Bavarya arasindaki
kameralar sayesinde yol durumunu canli olarak izleyebilirsiniz. Bayerninfo uygulamasi

Apple telefonlariyla da uyumlu olarak ¢alismaktadir (www.muenchen.de ).

Tim Almanya’da yaygmn bir sekilde kullamlmakta olan Geldkarte'® Miinih
belediyesi tarafindan da kullanilmaktadir. Bu karta 200 Euro’ya kadar dolum
yapilabilmektedir. Odeme islemi nakit parayla yapildig1 gibi kolaydir. Ciinkii bu kartla
islem yapilirken pin vermeden ve imza atmadan islem yapilmaktadir. Bu kartin bagarisinin

nedeni, ¢ok yonlii olmasidir.

Geldkarte’1n kullanildig: yerler ise sunlardir;

e Otobiislerde,

e Tramvaylarda,
e Trenlerde,

e Metrolarda,

e  Arag park makinelerinde,

' GeldKarte bir PrePaid (doldurmalr) cip kartidir. GeldKarte ¢ipi para otomatinda, 6zel doldurma

terminalinde veya rahat bir sekilde internet {izerinden 200 AVRO’ya kadar doldurulabilir. GeldKarte
boylece bozuk para yerine gegmektedir.
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e Sigara makinelerinde,

e Postahane ATM’lerinde,

e internet iizerinden online 6demelerde,
e Okul kantinlerinde ve

e Camasirhanelerde.

Miinih belediyesinde sunulan online hizmetler ise su sekilde siralanmaktadir;

e E-0deme,

e E-sikayet,

e E-Oneri,

e E-hizmet,

e Bayerinfo,

o Kiiltiirel ve sosyal etkinlik online bilet,
e Taksi cagirma,

e Engelliler haritas1 ve

e Kent Bilgi Sistemi.

2.3.7. Stockholm Belediyesi

Stockholm 2 milyonluk niifusuyla Isve¢’in baskenti ve en biiyiik sehridir. 2008 yil1
verilerine gore Stockholm sehrinde tiim Isveg niifusunun %21°i yasamaktadir. Stockholm

13. yiizyildan beri bir Iskandinavya kiiltiir, siyaset, medya ve ekonomi merkezidir.

Stockholm Belediyesi gelecekte her hizmetin dijital platformda sunulmaya
baslayacagimi diisiinmektedir. Bu yiizden, bugiin Stockholm belediye yonetimi bilisim
teknolojileri ve e-hizmet alaninda biiyiik yatirimlar yapmaktadir. Bu yatirimlar Stockholm
sehrini, bilisim alaninda diinyanin en iyisi yapacaktir. Stockholm belediyesinin yapacagi
yatirnmlarin basarili olabilmesi i¢in, e-stratejinin detayl bir sekilde tarif edilmesi ve o

dogrultuda bir yol haritasi ¢izilmesi gerekmektedir (Stockholm municipality, 2010: 2).
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Stockholm’de yasayanlar belediyeye ait ‘’Stockholm.se’” web adresine girerek e-
hizmet islemlerinden kolayca faydalanabilmektedir. Stockholm’de yasayanlar bu hizmete

internet ve telefon araciligiyla her zaman kolayca ulagsabilmektedirler.

Stockholm Belediyesi, vatandaglara e-belediye hizmetlerinden yararlanmalar1 i¢in
herkese 0zel hizmet sayfalar1 olusturmaktadir. Vatandaglar Stockholm.se web adresinden
kendilerinin olusturdugu sifreyle birlikte sisteme girebilmektedirler. Vatandaslar
kendilerine ait e-hizmetlerden ve diger ilgi alanlarindan kolayca faydalanmaktadirlar. Bu

islemi vatandaglar her zaman her yerde rahat bir sekilde yapabilmektedirler.

Stockholm sehri vatandaglarin 6zgiirce se¢imlerini yapabildigi bir merkez haline
gelmeye baslamistir. Bu sebeple Stockholm belediyesi, bilgi teknolojilerinde altyapi
tesislerini oldukca iyi bir konuma getirmistir. Clinkii sehir ile kirsal arasinda yasayanlar
sadece bir tusa basmakla istedikleri hizmetlere ulasabilmektedirler. Vatandaslar,
Stockholm’iin neresinde yasarlarsa yasasinlar farkli bolgeler arasinda da kolayca hareket
edebilirler. Bu yiizden dijital iletisim belediyeler arasinda c¢ok oOnemlidir. Stockholm
Belediyesi diger belediyelerle koordinasyonlu bir sekilde calisarak bilgi aktarimi ve
paylasimi yapmaktadir.

Vatandaglar hastanede yatan yakinlariyla ilgili bilgi almak igin Stockholm
Belediyesi’nin web sitesine girerek e-saglik hizmetlerinden rahatca bilgi alabilmektedirler.
Vatandaglar zor durumda kalsalar bile hastalariyla ilgili bilgilere anlik olarak internet

lizerinden ulasabilmektedirler.

Stockholm Belediyesi’nin biitlin e-belediye hizmetleri cep telefonlariyla da uyumlu
bir sekilde calismaktadir. Ornegin; vatandaslar cep telefonlarindan cografi bilgi sistemine
ulasarak gitmek istedikleri yerin en uygun tarifini alarak gitmek istedikleri yere rahat bir
sekilde ulagmaktadirlar. Stockholm Belediyesi’nin bu hizmetleri sunmasindaki amac,
Stockholm sehrinde yasayan vatandaslara daha fazla ulasilabilirlik, daha fazla etkilesim ve

daha fazla modern bir sehirde yasama ve ¢alisma imkani saglamaktir.

Stockholm Belediyesi yapmis olduklari hizmetlerin, verilen politik kararlarin ve

vatandaslarin Stockholm’den ne kadar mutlu olduklarmin raporlanmasina ¢ok Onem
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vermektedir. Bunun i¢in sokaklarda ve kamuya ait yerlerde iletisim merkezleri
kurmuglardir. Bu iletisim merkezlerinde vatandaslar, Stockholm belediyesi ile ilgili
degerlendirmelerini yapmaktadirlar. Ayrica vatandaslar bu uygulamay1 belediyenin web

sitesinden de yapabilmektedirler.

2006 yilinda Stockholm sehrinde e-belediye hizmetlerinden yararlanma oranlarina
bakildiginda, evden online olarak hizmet alma uygulamasinin kullanimi1 % 14, araba park
izni % 5 ve ilkokul uygulamasi da % 6’dir. 2010 yilna gelindiginde ise Stockholm
Belediyesin’in bilgi ve iletisim teknolojilerine yaptigi yatirnmlar sonucunda kullanim
oranlarinda 6nemli bir artis meydana gelmistir (EUROCITES, 2007: 72). Evden online
hizmet alma uygulamasinin kullanimi % 99, araba park izni uygulamast % 75 ve ilkokul

uygulamas1 % 90’a ¢ikmistir (Stockholm municipality, 2010: 3-13).

2006 yilinda Stockholm belediyesi tarafindan vatandaslara sorulan belediye ile

nasil iletisimde bulunmak istersiniz sorusunun yanit1 asagidaki Grafik 1’de yer almaktadir;

Grafik 1: Vatandaslarin Stockholm Belediyesi ile Tletisimi

Stockholm Belediyesi ile Nasil iletisimde Bulunmak
Istersiniz

* Telefon & Belediye personeliileylizylize * e-hizmet ™ e-mail ® Aslailetisim kurmam

Kaynak: EUROCITES, 2007: 73
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Stockholm belediyesi tarafindan 2010 yilinda yaymlanan ‘Vizyon 2030 ile
Stockholm’ilin bilisim ve teknoloji alaninda Avrupa’nin lideri konumuna gelecegi ve e-

strateji ile vatandaslara yardimda bulunacagi 6ngoriilmektedir.

Stockholm Belediyesinin online olarak sundugu hizmetler;

e E-0deme

e E-beyanname

e E-okul

e E-ruhsat
e E-sanat
o E-arsiv

e E-evlenme

e Bilgi edinme

e E-istek ve e-sikayet

e E-rapor

e (Cocuk bakimi

e Restorant alkol izni

e Trafik bilgi sistemi

e Cografi bilgi sitemi

e Kent bilgi sistemi

e (Cocuklar i¢in tatil kamp bagvurusu

e Sosyal ve kiiltiirel etkinlikler bagvurusu ve online bilet olarak sayilabilir.

2.4. E-Devlet ve E-Belediye Uygulamalarinin Etkinlik Gostergeleri

Bilgi teknolojilerine ait hedef programlarinin maliyet etkinligi temel program
etkinlik gostergeleri ile 6lciilebilir. Bu konudaki genel yaklasim, bir program alan1 i¢indeki
genel ve 0zel amaclarin formiile edilmesi sonucunda ortaya ¢ikan sorunlarin gostergeler
dahilinde ¢oziilmesidir. Buna gore, program uygulamasi sonrasinda elde edilen gosterge
degerleri, program alt sinirlar1 altinda kaliyor ise program harcamalar1 etkisiz olarak

degerlendirilmektedir.
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Bu dogrultuda, program maliyetlerinin etkinlik kriterlerinin belirlenmesinde
program uygulamalarinin kendine 6zgii Olgiilebilen etkinlik gdstergelerinin formiile
edilmesi gerekmektedir. Bu gostergelerin formiile edilmesinde yardimci olan bazi kriterler

bulunmaktadir. Bu kriterler ise su sekilde gosterilmektedir;

Telekomiinikasyon alani icin temel kriterler (INTOSAI 2004: 8-9);

e 100 kisiye diisen sabit telefon hatt1 sayis,

e (Calisan 1 memur basina diisen ev sayist,

e Vatandas sayisina gore saglanan alt yap1 hizmeti,

e 100 ev basina diisen belediye internet erisim istasyon sayisi,

e Ozel kullanimlar igin belediye internet erisim noktalar1 disindaki erisim
aglarinin sayis,

¢ Genel belediye islemleri i¢in internet erisim noktalarinin sayzst,

e Donaniml internet kiitiiphanelerinin sayisi,

Yazilim donanimlarinin temin edilmesi ile ilgili kriterler;

e Vatandaslar icin internet erisiminde yazilim donanimlarinin durumu;
e Vatandaglarin bilgisayar kullanma durumu,
e Vatandaglara saglanan telefon ag1 ve modem hizmetini durumu,

e Gerekli olan yazilim ortaminin durumu,

E-belediye’nin hazir olmasi ile ilgili kriterler;
e Bilgi islem servisinde ¢alisan gorevli sayisi,
e Hane halki basina diisen bilgisayar sayisi ve

e Tele-work kullanan gorevli sayis1 (biitlin islerin ya da bazi islerin evde yani

belediye disinda uzaktan yapilmasi).
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Internet katihmn ile ilgili kriterler;

e Internet kullanim miktar1 (diizenli ya da diizensiz internet kullanimi),

e Kayith kullanici sayisi, isyerinde, evde ya da ¢alisma sahasinda vatandaslarin
erisime sahip olmasi,

e Internet ve bilgi teknolojilerinin diizenli olarak kullanim orani,

e Internet kullanicilarinin toplam sayis1 (internet kullanim yerleri; evde, isyerinde,
okulda, belediye erigim yerlerinde, internet kafelerde ve telefonla),

e Internet kullanim siklig1,

e Sosyal veriler (yas, cinsiyet, gelir ve meslek),

¢ Bilgi teknolojilerinin kullanim tiird,

¢ Hane halkinin diizenli olarak bilgi teknolojilerinden kullanim orani ve

e Hane ve bireyler tarafindan bilgi teknolojilerinin kullanimi ve tiirii.

E-belediye uygulamalarinin seviyesinin ile ilgili kriterler;

e Belediyenin web sayfasinin var olmasi ve diger kamu kuruluslariyla etkilegimi,
e Vatandaglarin ve sirketlerin internet kullanimi,

e E-belediye kullanan sirket sayzsi,

e Online belediye hizmet sayisi,

¢ Online hizmetleri kullanan vatandas sayisi,

¢ Bilgilendirme isleminin online yapilmasi,

e Vergi beyaninin online ortamda gonderilmesi ve

e E-belediye ortalama olgunluk orani online hizmetlerin memnuniyet seviyesi

olarak belirlenmistir.

Yerel yonetimler tarafindan verilen online hizmetler i¢in farkli degerlendirme
yontemleri de bulunmaktadir. Bunlardan biri verilen elektronik hizmetlerin hepsinin
fonksiyonel olmasidir (Smith, 2001: 145). Digeri ise verilen hizmetlerin hangilerinin tam
kapsamli olarak online verilebildigiyle ilgilidir (West, 2007: 5). Vatandaslarin online
katilim1 belediyelerin web sitelerinin degerlendirmelerinde biiltenlerin, online arastirma ve

kamuoyu yoklamalarinin varligi (Henriksson ve digerleri, 2006: 7; Holzer ve Kim, 2005:
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34), online anketler ile birlikte sohbet, tartisma forumlarinin olmasi, online toplantilar ve
online karar verme mekanizmalarinin varligi (Holzer ve Kim, 2005: 87) gibi degerlendirme

kriterlerinden olusmaktadir.

Bilgi teknolojilerindeki gelismeler ¢ok yiiksek teknolojik gelismeler olmakla
birlikte insanlarin her giin daha iyi ve daha ucuz hizmet almalarini saglamaktaydi
(Edmiston, 2002: 22). Belediyeler de bu gelismeleri takip ederek hizmetlerini internet
lizerinden de sunmaya baglamistir. E-belediye adini verdigimiz bu projenin en 6nemli
faydalarindan birisi de maliyetlerde tasarruf saglamasidir. Ornegin, Bat1 Kansas ve Dogu
Kolorado’da Hays Saglik Merkezi hastalara ev bakim hizmeti saglamaktadir. Hastalar
kendilerini kontrol amaciyla i¢in hastaneden hemsire talep edebilmektedirler. Boylelikle
kamu hastaneleri belediyelerle ortaklasa olarak bu uygulamaya gectikten sonra
uygulamanin maliyeti 135$’dan 36$’a diismiistiir (The Economist, 1997: 27). Sonug olarak
son zamanlardaki ¢alismalar telemedical uygulamalarinin bakim evlerindeki vatandaglarin

saglik kontrol maliyetlerini azalttigin1 gostermektedir (McDonald ve digerleri, 1999: 24).

Kesin bir kanit olmamasina ragmen sanal egitim geleneksel egitimden daha ucuz ve
avantajlidir (Gladieux ve Swail, 1999: 15). Geleneksel ve Sanal egitimin harg ticretlerinin
ayn1 egilimde olmasina karsin, sanal egitimde zaman ve ulasim harcamalarindan tasarruf
edilmesinden dolay1, 6grenciler daha diisiik net maliyetlerle karsilasmaktadirlar (Baer,

1998: 12).

Online otomobil kayit uygulamasiyla internet tizerinden yenileme ve kayit iglemleri
hem belediye hem de vatandas igin maliyet etkinligi saglamaktadir. Ornegin, Alaska
Motorlu Tasitlar bolimii online islemlere gegtikten sonra motor basina katilim maliyeti
7.75%° den 0.91%’a diismiistiir. Bu islemleri yaparken bekleme siiresi ise iki buguk saat

iken simdi ii¢ dakikadan daha az bir siire olmustur (Johnson, 1999: 40).

Devletler ve belediyeler tarafindan elektronik vergi beyant ve oOdemesi
uygulamasina geg¢ilmesi sonucunda maliyetlerde etkinlik ve verimlilik artmistir. Biitiin
devletlere internet ortaminda vergi beyan1 ve ddemesi tavsiye edilmektedir. Ornegin; ABD
Ulusal Gelir Hizmetleri biitiin igslemlerini direkt olarak internet {izerinden yapmaktadir. Bu

uygulama i¢in 6zel bir yazilima ihtiya¢ yoktur.
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Yeni Meksika 1998’de internet iizerinde vergi beyani doldurmasini uygulayan ilk
sehirdir. Bu iglem i¢in daha 6ncesinde her bir kagidin ortalama maliyeti 2.17$ iken aym
islemin online olarak yapilmasi sonucunda maliyet 1$° dan daha az olmaktadir (Young,

2001: 1).

Merkezi yonetim ve belediyeler hizmet kalitesi etkinligini artirmak i¢in, vatandasin
hizmet beklentilerini ortaya ¢ikaracak sorularin sorulmasi, bireylerin gozlemleri,
sikayetleri, istekleri ve geri bildirimlerini olduk¢a dnemsemektedir. Ciinkii bu bilgiler 15181
altinda eksiklerin giderilmesi saglanmaktadir. Ayrica ee-devlet ve e-belediye uygulamalari
maliyetlerin azalmasinin yaninda, vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin de artmasini

saglamaktadir.

2.4.1. Tiirkiye’nin E-Karnesi

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan son gelismeler ile birlikte devletlerde e-
doniisiim siireci baslamistir. Devletler bu e-donilisiim siirecinde ilerleme sagladiklarini
anlamak i¢in e-performans degerlendirmesine ihtiya¢ duymuslardir. Devlet e-devlet ve e-
belediye projeleri i¢in biiyilkk miktarda kaynak ayirmaktadir. Bu kaynaklarin basariya
ulagsmasi icin e-devlet ve e-belediye performans ol¢iimi yapilmali ve degerlendirme
ciktilari ele aliarak gerekli islemler gerceklestirilmelidir. Bu ihtiyagtan dolayr ODTU e-
devlet Arastirma ve Uygulama Merkezi (EDMER) tarafindan E-doniisiim Metrik Sistemi

gelistirilmistir.

Bu yontem Diinya ve Tirkiye’de bugiine kadar iretilmis olan e-doniisiim
degerlendirme yontemleri baz alinarak olusturulan bir e-performans degerlendirme
yontemidir. Ayrica s6z konusu yontem, devletlerin e-donilisiim siirecinde eksiklerini
gormesini saglamakta ve bu eksikliklerin giderilmesine yardimci olmaktadir. E-doniisiim
Metrik Sistemi kendine 6zgii metrikleri kapsayan alt1 6l¢tim kategorisinden olugsmaktadir.
Bu kategoriler, teknik altyapi, e-toplum, insan kaynagi, politik ve diizenleyici ortam,
ekonomik ortami ve web tabanli servis ve uygulamalarindan meydana gelmektedir.
Yontem kullanilarak her bir 6l¢liim kategorisinde olusan iilke basarilar1 ve e-doniisiim
indeksi, iilkelerin e-doniisiim siirecindeki ortalama e-performanslarii gostermektedir

(TUSIAD, 2010: 39).
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E-Doniisiim Metrik Sistemi’nin pilot ¢alismast 30 iilke secgilerek 2010 yilinda
gerceklestirilmistir. Sistemde yer alan 48 metrik bazda iilke siralamasi yapilmis ve her bir
metrik kapsaminda en iist siradaki tilkeye 10, en son siradaki iilkeye ise 0,33 puan alacak
sekilde iilke puanlar1 ayarlanmistir. Alt1 kategoriden olusan sistemde her bir kategorinin
Olciim puani ise, o kategoride yer alan metrik puanlarinin ortalamasindan olusmaktadir.
Son olarak ise e-doniisiim indeksi de alti kategorinin ortalamasindan hesaplanmaktadir

(TUSIAD, 2010: 40).

Tablo 10: Tiirkiye’nin e-Karnesi

E-Déniisiim indeksi 4,88 | Siralama 17
Teknolojik Altyap: 5,72 | E-Toplum 5,10
Bilgisayara sahip hane halk orani 5,33 | Bilgisayar kullanici yilizdesi 3,67
Internete sahip hane halk orani 5,33 | Internet kullanici yiizdesi 5,67
Mobil teknolojilere sahip olma orani 5,67 | Cep telefonu kullanici yiizdesi 5,33
100 kisiye diisen sabit telefon hatt1 5,00 | Sabit telefon kullanic1 yiizdesi 5,33
100 kisiye diisen genis-bant Internet 6,00 | Genig-bant kullanici yiizdesi 6,00
Slar}rllllsllyon kisiye diisen gitvenli Internet sunucu 6,00 | Firma diizeyinde teknoloji kullanimi 5,00
}gr;t;:ir;gikullamclsl baga diigen Internet bant 6,33 | Isletmelerin internet kullanim derecesi 5,33

Cep telefonlari fiyatlari (kisi basina diisen milli

. N.A. | BIT tesvikinde devlet basarisi 3,33
gelire orani)
Gc?nis Bgnt Internet fiyatlart (kisi basina diisen N.A. | BIT kullanim1 ve devlet etkinligi 6,33
milli gelire orani)

Devlet kurumlarinda BIT mevcudiyeti 5,00
Insan Kaynag 4,34 | Politik ve Diizenleyici Ortam 3,92
Toplam iggiicii icindeki teknik is giiciiniin orani 4,33 | Devletin BIT’ i énceliklendirme orani 3,00
Yetiskin okuryazar orani 3,33 | Devletin vizyonu igin BIT’ in 6nemi 3,00
Insan Kaynag 4,34 | Politik ve diizenleyici Ortam 3,92
Sayisal okuryazar orant 4,33 | BIT’ le ilgili yasalar 5,67
Yiiksekokul Kayit orani 5.33 1nt§m§t saglayicilik sektoriinde rekabetin 5.00
kalitesi

Lise kayit orani 4,00 | Yasa yapici birimlerim etkinligi 5,67
Internet erisimine sahip okul orani 6,00 | Yargt bagimsizligi 4,00
Egitim sistemi kalitesi 3,00 | Fikri haklarin korunmasi 2,00
1 milyon kisiye diisen patent sayisi 3,67 ;?Lzlsvn;;zrllﬂgilirﬁigzumu icin yasal 3,00
Toplam patent iicreti (US$/niifus) 4,00 | Malvarlig1 korunun devesi 3,00
Universite-isletme isbirligi 6,00
Ekonomik ortam 6,22 | E-Hizmetler 4,00
Yillik milli gelir geligim 7,6 | Web 6l¢iim indeks 4,00
Yillik milli gelir 6,33
Vergilendirmenin istihdam ve yatirim iizerine

.2 1,33
etkisi
Mali pazarin olgunlugu 6,00
Yerel rekabet olgunlugu 7,33
Isletme kurma icin gerekli zaman 8,67

Kaynak: TUSIAD, 2010: 41
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Bu ¢alisma sonucunda 30 {ilke arasindan Tirkiye’nin e-donilisim siralamasi 17
olarak belirlenmistir. Tablo 9’a bakildiginda Tiirkiye’nin basarili oldugu alanlarin ise,
“’Ekonomik Ortam’” ve “’Teknolojik Altyap1’” oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda en

diisiik puani ise 3.92 ile “’Politik Diizenleyici Ortam’’ 6l¢iim kategorisi almaktadir.
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UCUNCU BOLUM
3. E-BELEDIYE: TRABZON ORNEGI
3.1. Trabzon ilinin Cografi Konumu ve Niifus Durumu
Trabzon ili Dogu Anadolu’nu kuzeydogusunda, Karadeniz’in kiyisinda, Asya ve
Ortadogu transit yolunun basinda kurulmus bir sehirdir. 41 derece kuzey enleminde ve 39

derece dogu boylaminda yer almaktadir.

Yiizolgiimii 4685 km® olan Trabzon ili doguda Rize, giineydoguda Bayburt,

giineyde Giimiishane, batida Giresun illeri, kuzeyde Karadeniz ile ¢evrilidir.
1990 yilinda niifus agisindan Karadeniz Bolgesinin dordiincii en biiytik ili iken;
niifus yogunlugu bakiminda en yiiksek ili idi. Aym yil Tiirkiye’de km” ‘ye diisen kisi say1st

73 iken; Trabzon ilinde 170 kisiydi.

1990-2010 arasindaki Trabzon ilinin niifus dagilimi asagidaki Tablo 11’ de

gosterilmektedir.
Tablo 11: Trabzon ili Niifus Dagilim (1990-2012)
YIL ERKEK KADIN SEHIR KOY TOPLAM
1990 386.642 409.207 303.612 492.237 795.849
2000 486.957 488.180 478.954 496.183 975.137
2007 364.103 376.466 396.646 343.923 740.569
2008 370.217 378.765 390.797 358.185 748.982
2009 378.602 386.525 408.103 357.024 765.127
2010 377.059 386.655 415.652 348.062 763.714
2011 374.426 382.927 421.504 335.849 757.353
2012 374.677 383.221 426.882 331.016 757.898

Kaynak: TUIK, 2012



Trabzon iline genel olarak bakildiginda; niifusun dagiliminda 1990’larda koy
niifusunun daha fazla oldugu goriilmekte iken; 2007 yilindan sonra sehirde yasayanlarin
sayisinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Cinsiyet yoniinden niifus daglimi ise neredeyse

birbirine esit seviyededir.

3.2. Trabzon Belediyesinin Tarihi

Tirkiye'de cagdas anlamdaki belediye yonetimleri, 1864 Vilayet Nizamnamesi
(tiztigli)'ne gore olusturulmaya baglamigtir. S6z konusu tiizige gore, liva ve kaza
merkezlerinde segilmis Tlyelerden olusan birer Belediye Meclisi (Meclis-i Beledi)
bulunacakti. Ancak, uygulamaya biitiin kentlerde ayni zamanda gecilememistir. Bu
konuda, "Tuna vildyeti kentleri" ile "Bagdat ve liman kentleri" onciiliik etmistir. Trabzon
Belediye Yonetimi'nin kimin veya kimlerin katkilartyla ne zaman kuruldugu tam olarak
bilinmemektedir. 1869'da ¢ikarilan Trabzon il Yilliginda (Salname-i Vilayet-i Trabzon)
belediye yonetimine de yer verilmistir. Buna gore, Trabzon Belediye YOnetimi 1869

yilinda vardir. Bu sebeple kurulusunun 1868'de oldugu diistintilmektedir.

3.3. Trabzon Belediyesi ve E-Belediye Uygulamalar:

Sekil 7: Trabzon Belediyesi E-Belediyecilik Portall

[/ © E-selediyecilik Giris C -
C M @& nttps//ebelediye.trabzon.bel.tr/alfa/index.jsp w JosZE 2
7% N.CU

Borg Odeme imar Durumu

Evlenme Basvurusu isyeri Ruhsatlan

Emlak Beyan: Dilekge Takibi =
Gevre Temizlik Beyan Bilgi Edinme Formu

flan Reklam Beyan: Faydah Linkler

10:22
06.12.2012

B 0 O
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Trabzon belediyesi bilgi ve iletisim cagima hizli bir sekilde ayak uyduran
belediyelerden birisidir. Trabzon Belediyesi’nde elektronik hizmet sunumuna (e-belediye)
bor¢ 6deme ile 2010 yilinda baglanmistir. Daha 6ncesinde faaliyette olan tek hizmet borg

sorgulamasidir.

Evlenme basvurusu, emlak beyani, ¢evre temizlik beyani, ilan reklam beyani, imar
durumu, igyeri ruhsatlari, sicil birlestirme ve gilincelleme, faydali linkler ve bilgi edinme
hizmetleri 2011 yilinda uygulanmaya baslanmistir. Trabzon’da online hizmet sayfasini
giinlik 1000-1500 vatandas ziyaret etmektedir. Bu hizmetler iginde en yogun olarak
kullanilan bor¢ 6deme linkidir. Bor¢ ddemede vatandaslar TC kimlik numaralart ve
soyadlarin1 ilgili alanlara girerek kredi kartlar1 ile tim borglarin1  goriip

Odeyebilmektedirler.

Bor¢ 6deme hizmeti ile su faturasi, emlak, ¢evre ve temizlik ile ilan ve reklam
vergilerinin 6demeleri yapilabilmektedir. Bor¢ 6deme hizmeti vatandasa kolaylik olsun
diye sunulmaktadir. Ornegin; Istanbul’da ikamet eden bir vatandas Trabzon’da kirada olan
evinin su ve elektrik bor¢larmin kiracisi tarafindan 6denip 6denmedigini takip edebilir.

Online bor¢ 6deme hizmetinden giinliik 35—40 bin TL tahsilat yapilmaktadir.

Trabzon halkinin elektronik imza uygulamasi hakkinda pek fazla bilgisi
olmadigindan emlak beyani uygulamasi heniiz yayginlasmamistir. E-imar uygulamasiyla
online ortamda imar durumu verilebilmektedir. Bir arsanin pafta, ada veya parsel-no
bilgileri girilerek arsanin imar durumu Ogrenilebilmekte ve ¢iktis1 alinilabilmektedir.
Ayrica vatandaslar, adres arama segenegi sayesinde ulastiklarr adresteki binanin iistiine
tiklayarak o binaya ait sikayetlerini “’sikdyet formunu’’ doldurarak belediyeye
iletebilmektedirler. Imar durumu uygulamasinda goriintiiler istege bagli olarak hem iki
boyutlu hem de ii¢ boyutlu sec¢ilebilmektedir. Bu uygulamada kullanilan yazilim ve siiriim

ise Netcad 5.2°dir.

Trabzon Belediyesi’nin uygulamis oldugu Kent Rehberi uygulamasi sayesinde
merkez ilgelere ait ¢esitli bilgilere ulagilabilmektedir. Kent rehberi uygulamasi da hem iki
boyutlu hem de ii¢ boyutlu goriintii vermektedir. Bu uygulamada vatandaslar; ulasim

olanaklari, nébet¢i eczaneler, egitim kurumlari, hastahaneler, kamu kurumlari, o6zel
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kurumlar, dini tesisler, kiiltiir ve turizm yerleri, konaklama tesisleri, aligveris ve eglence
yerlerinin nerede olduguna online olarak ulasabilmektedir. Bu uygulama ile yangin
yerlerini, yangin musluklarini, yol ¢aligmalarini, otobiis hatlarini ve tagitlarin giremeyecegi
yerleri vatandaslarin hizmetine sunulmaktadir. Ayrica bu uygulama ile uzunluk, alan ve
koordinat 6l¢iimii yapilabilmektedir. Kent rehberi vatandaglara hizmet vermenin yaninda
belediye icerisinde dinamik bir yapiya sahiptir. Bu uygulama belediye birimlerinin

birbirleriyle olan koordinasyonu saglayip miikerrerligi ortadan kaldirmaktadir.

Trabzon Belediyesi, vefat edenlerin cenaze namazinin hangi vakitte nerede
kilinacagi, defin yeri ve vefat edenin yakinlarini1 online olarak duyurmaktadir. Belediye,

cenaze islemlerini son iki ay1 igerecek sekilde vatandasa sunmaktadir.

Oneri-talep ve sikayet hizmetiyle vatandaslar belediyenin sitesinden baskana ve
birim amirlerine elektronik posta yoluyla dogrudan ulasabilmektedirler. Vatandaglarin
yolladiklar1 oneri, talep ve sikayetler arada aract olmadan direkt olarak ilgili sahsa

gitmektedir. Ayrica, bilgi amagli belediyenin internet servisine de bu mesajlar gitmektedir.

Vatandaglar belediyenin web sayfasina girerek aylik kiiltiirel faaliyetlerden
haberdar olabilmektedirler. Belediye, yapilan kiiltiirel faaliyetleri de arsivlemektedir.
Vatandaslar son dort yilda yapilmis olan aylik kiiltiirel faaliyetleri gérebilmektedir. Bu da
kiiltiirel faaliyet konusunda vatandaslarin belediye hakkinda bir fikir edinmesine ve dnceki

yillarda yapilan etkinliklerle simdikileri karsilagtirmasina imkan vermektedir.

Trabzon Belediyesi 2002°den 2012 yilina kadar Trabzon ilinde bulunan biitiin
semtlerdeki emlak ve arsalarin metrekare birim degerlerini online olarak vermektedir.
Vatandaglar bu uygulama sayesinde belediyeye gidip emlak ve arsa metrekare birim
degerlerini 6grenmekten kurtulmus olmakta ve islemlerini daha hizli yaparak zaman ve

maliyet yoniinden tasarruf saglamis olmaktadir.
“Trabzon Rehber’” uygulamasiyla Trabzon hakkinda ¢ok farkli bilgiye

ulasabilmesi miimkiindiir. Bu hizmet ile nobet¢i eczane, otel, araba kiralama, restrorant ve

kafe gibi yerler hakkinda birgok bilgiye kolayca ulasilabilmektedir.
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Trabzon Belediyesi hal fiyatlarin1 online ortamda giinliilk olarak sunmaktadir.
Vatandaslar belediyenin sitesinden online olarak her giine ait sebze ve meyve fiyatlarin

gorebilmektedirler. Bu uygulama ile ortaya ¢ikabilecek fiyat farkliliklar1 dnlenecektir.

Trabzon belediyesi 5 bolgede canli kamera bulundurmaktadir. Bu bolgeler meydan
cevresi (1 kamera), Boztepe (1 kamera), Atapark cevresi (1 kamera), Kalkinma ¢evresi (1
kamera) ve Oyuncakistan’dan (8 kamera) olugsmaktadir. Vatandas Oyuncakistan bolgesi
haricindeki dort bolgeye giris yapabilmek i¢in giris kismina Trabzon yazarak sisteme
girebilmektedirler. Oyuncakistan bolgesindeki 8 kameraya giris yapabilmek igin ise

kullanict adina “’admin’’ sifre kismina ise 112233’ yazilmasi yeterlidir.

Dilekce takip uygulamasit vatandasglarin vermis olduklar1 dilekgenin akibeti
hakkinda bilgi almak i¢in hizmet veren bir uygulamadir. Dilekge verildikten sonra cep
telefonunuza gelen istek numarasi ile dilekce takip uygulamasi ara yiiziine bu numaray1

yazarak dilek¢ce hakkinda bilgi edinmis olunacaktir.

Evlenme basvuru hizmetinden yararlanabilmek i¢in vatandaslar ilgili forma kimlik
bilgilerini girerek islemlerini yapabilirler. Isyeri ruhsatlari, sicil birlestirme ve giincelleme
hizmetleri diger hizmetler kadar yaygin kullanilmamaktadir. Bilgi edinme formu sayesinde

vatandaslar istedigi bilgi ve belgelere ulasabilmektedir.

Vatandaslar otobilis hat mesafelerini, hareket saatlerini, hat gilizergahlarin1 ve
ticretlerini online olarak 6grenebilmektedir. Bu sayede vatandaslar hangi durakta inecegini,
gidecegi yerin mesafesini ve licretini kolay ve hizli 6grenmis olacaktir. Ayrica Trabzon

Belediyesi dolmus gilizergahlarin1 ve kalkis noktalarin1 da online olarak sunmaktadir.

Isyeri ruhsat basvurusu belediyenin web sitesindeki ilgili form doldurularak kolay,

rahat ve hizl bir sekilde yapilabilinmektedir.

Trabzon Belediyesi meclis ve enciimen kararlarin1 web sitesinden paylasmaktadir.
2005 yilindan 2012 yilina kadar alinan biitiin meclis kararlar1 online olarak sunulurken,
enclimen kararlarinin ise sadece 2012 yilina ait olanlar1 aylik olarak hizmete

sunulmaktadir. Belediye yonetiminin aldiklar1 kararlari, vatandasla paylasmalar1 vatandas-
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belediye arasindaki iliskilerin gelismesine katki saglamaktadir. Ayrica bu uygulama

belediye yonetiminin seffafliga verdigi 6nemi de gostermektedir.

Trabzon Belediyesi’ne ait 4 adet Kiosk makinesi mevcuttur. Bunlardan bir tanesi
Meydan parkta, digerleri ise Mezarlik, Bostanci ve Bahgecik’ de bulunmaktadir.
Vatandaglar kiosk makinesiyle belediyeye ait online islemlerden rahat bir sekilde
faydalanabilecektir. Fakat yapilan gozlem bu makinelerin verimli kullanilmadigini

gostermektedir.

Trabzon Belediyesi e-belediye hizmetlerinde MySQL''  veri tabanini,
depolanmasinda Storage, virilis programi olarak da Trend Micro’yu kullanmaktadir. Ayrica
Trabzon Belediyesi online islemlerin hepsinde giivenlik olarak GlobalSing uygulamasin

kullanmaktadir.

Trabzon Belediyesi Garanti Bankasi’yla anlagsma yaparak online ddemelerinizde
vatandaslara 5 taksit imkani saglamaktadir. Bu uygulamayla, 6demelerin online olarak

yapilmasi tesvik edilmekte ve hizmet kalitesi arttirilmaktadir.

Bu hizmetlerin hepsinden faydalanabilmek i¢in 6ncelikle Trabzon Belediyesi’ndeki
bordo- mavi masaya miiracaat edilerek kayit iglemlerinin yapilmasi gerekir. Bordo-mavi

masa vatandaslara daha iyi danismanlik hizmeti vermek amaciyla kurulmustur.

3.4. Trabzon Belediyesinin Sundugu E-Belediye Hizmetlerinde Vatandas

Memnuniyetinin Ol¢iimiine Yonelik Arastirma

3.4.1. Neden Trabzon Belediyesi

Tiirkiye’deki belediyelerden bir¢ogunun hizmetlerini online ortamda sunmaya
basladig1 goriilmiistiir. Bu belediyeler arasinda e-belediyecilige ge¢ entegre olmasina
ragmen oldukca hizli bir ilerleme kaydettigi diisiiniilen Trabzon Belediyesi arastirilmak

istenmistir. Ayrica sehrin hizli bir bliylime potansiyeli i¢erisinde olmasindan dolayr da

" MySQL coklu is pargacikli (multi-threaded), ¢ok kullanicili (multi-user), hizli ve saglam (robust) bir veri

tabani sistemidir.
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Trabzon belediyesi secilmistir. Aragtirma sirasinda Trabzon Belediyesi’nin biiyliksehir

Belediyesi olmasi Trabzon Belediyesi se¢imimizin yerindeligini destekler niteliktedir.

3.4.2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci; Trabzon Belediyesi’nin sundugu elektronik belediye
hizmetlerinden vatandaslara iliskin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi diizeyini
belirlemektir. Ayrica belediyenin, etkinlik ve verimliligi artirmak ve halkin yonetim
stireglerine daha genis katilimini saglamak i¢in bilgi ve iletisim teknolojilerinden ne 6l¢iide

faydalandigini yani e-belediyecilik hizmetlerini ne 6l¢iide kullandigini ortaya koymaktir.

3.4.3. Arastirmanin Kapsami ve Orneklem

Bu arastirma Trabzon Belediyesi’ne ait miicavir alandaki vatandaglar lizerinde
gerceklestirilmistir. Ilgili vatandaslar dikkate alinarak rastgele yontemle bir drneklem
belirlenmistir. 05.11.2012-12.11.2012 tarihleri arasinda toplam 400 anket formu
vatandaglara uygulanmistir. Anketlerin tamami eksiksiz olarak degerlendirilmeye

alinmistir.

3.4.4. Arastirmanin Hipotezleri

Farkli arastirmacilar tarafindan “belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet
algis1” ile ilgili olarak yapilan calismalarda test edilen varsayimlardan (Ardi¢ vd., 2004:
66-67; Usta ve Memis, 2010: 340; ince ve Sahin, 2010: 9) esinlenerek bu calismada da

benzer varsayimlar ele alinmistir. Asagidaki varsayim ya da hipotezler test edilmektedir.

H,. Vatandaslarin cinsiyetlerine gore e-belediye hizmet Kkalitesi algilamalari

farkhdir.
H,,.Vatandaslarin cinsiyetlerine gére e-beyanname ve e-istek algilamalar1 farklidir.

Hjp.Vatandaglarin cinsiyetlerine gore denetim ve e-gikayet algilamalar farklidir.

H,..Vatandaslarin cinsiyetlerine gore e-belge alma algilamalar1 farklidir.
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Hjq4.Vatandaglarin cinsiyetlerine gore fiziksel ozellikler ve hizmet algilamalar

farklidir.

H,. Vatandaslarin yaslarina gore e-belediye hizmet Kkalitesi algilamalar:

farkhdir.

H,,.Vatandaglarin yaslarina gore e-beyanname ve e-istek algilamalar1 farklidir.
Hyp. Vatandaslarin yaslarina gore denetim ve e-sikayet algilamalar1 farklidir.
H,..Vatandaglarin yaslarina gore e-belge alma algilamalar: farklidir.

H,4.Vatandaslarin yaglarina gore fiziksel 6zellikler ve hizmet algilamalari farklidir.

H;. Vatandaslarin 6grenim durumuna gore e-belediye hizmet Kkalitesi

algilamalar: farkhdir.

Hj,.Vatandaglarin 6grenim durumuna gore e-beyanname ve e-istek algilamalar
farkhidir.

Hip.Vatandaglarin  6grenim durumuna gore denetim ve e-sikayet algilamalar
farklidir.

Hs..Vatandaglarin 6grenim durumuna gore e-belge alma algilamalar1 farklidir.

H3q.Vatandaglarin 6grenim durumuna gore fiziksel ozellikler ve hizmet algilamalari

farklidir.

H,. Vatandaslarin gelir durumuna gore e-belediye hizmet kalitesi algilamalar:

farkhdir.

Ha,.Vatandaglarin gelir durumuna gore e-beyanname ve e-istek algilamalar1 farklidir.
Hap.Vatandaglarin gelir durumuna gore denetim ve e-sikayet algilamalar1 farklidir.
H.c.Vatandaslarin gelir durumuna gore e-belge alma algilamalar1 farklidir.
Haq.Vatandaglarin gelir durumuna gore fiziksel 6zellikler ve hizmet algilamalari

farklhidir.

Hs. Vatandaslarin meslegine gore e-belediye hizmet kalitesi algilamalar:

farkhdir.
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Hs,.Vatandaglarin meslegine gore e-beyanname ve e-istek algilamalari farklidir.
Hsp. Vatandaslarin meslegine gore denetim ve e-sikayet algilamalari farklidir.
Hs..Vatandaslarin meslegine gore e-belge alma algilamalari farkhidir.
Hsq.Vatandaslarin  meslegine gore fiziksel Ozellikler ve hizmet algilamalari

farklidir.

He. Vatandaslarin internet kullamm sikhi@ina gore e-belediye hizmet kalitesi

algilamalar farkhdir.

Hg,.Vatandaglarin  internet kullanim sikligima gore e-beyanname ve e-istek
algilamalar1 farklidir.

Hep. Vatandaslarin internet kullanim sikligina gore denetim ve e-sikayet algilamalari
farklidir.

Hec.Vatandaglarin internet kullanim sikligina gore e-belge alma algilamalar
farkhidir.

Heq.Vatandaslarin internet kullanim sikligina gore fiziksel ozellikler ve hizmet

algilamalar1 farklidir.

3.4.5. Arastirmanin Yontemi ve Degerlendirilmesi

Bu calismada faktér analizi ve varyans analizi kullamilmustir. Ik olarak faktor
analizinin kullanilabilmesi i¢in Orneklem sayisinin, degisken Olceklerinin madde
sayisindan biiyiik olmast gerektigi yoniindedir (Akgil ve Cevik, 2003: 419). Bu
biiyiikliigiin degisken 6lgekleri madde sayisinin en az bes kati olmasi gerektigini ileri siiren
goriigler de bulunmaktadir (Albayrak, 2006: 112). Ayrica, Bas’in (2006), farkli evren
bliytikliikleri ve hata diizeyleri i¢in olusturdugu 6rneklem biiytikliikleri tablosu, ana kiitle
blytikliginiin 50 ve 100 bin olmasi durumunda, = %35 oOrnekleme hatasina gore 245
orneklem sayisinin yeterli olacagimi gostermektedir. Faktdr ve varyans icin 368

katilimcinin, 6rnek biiytikliigi igin yeterli oldugu sonucuna varilmistir.
Anketler dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilara ait kisisel

bilgilere iliskin (cinsiyet, yas, egitim, gelir, meslek) sorular sorulmustur. Ikinci Béliimde

bilgisayar ve internet kullanimu ile ilgili sorular sorulmustur. Ugiincii béliimde ise, e-
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belediye uygulamalar1 ile ilgili sorular ve hizmet kalitesi Olgeginden yararlanilarak
uyarlanan 19 soru ile katilimcilarin belediye hizmetlerinden bekledikleri ve algiladiklar
hizmet kalitesini bes’li likert 6l¢egi ( 1= Cok Diisiik, 2= Diisiik, 3= Orta, 4= Yiiksek ve 5=
Cok Yiiksek) kullanilarak 6l¢iilmeye calisilmistir.

Anketlerin degerlendirilmesinde SPSS 17.0 programindan yararlanilarak, aritmetik
ortalama, standart sapma gibi betimleyici istatistiklere yer verilmistir. Ayrica “’Tek
Orneklem t-testi’’, “’Ki-kare testi’’ ve ’Tek Yonlii Anova testi’” testleri yapilmistir.

3.4.6. Arastirmanin Bulgular1 ve Analizi

Calismada ilk olarak anketi dolduran vatandaslarin demografik ozelliklerine yer

verilmistir. Daha sonra e-belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet algilarina yonelik

olarak ortaya koyulan varsayimlar test edilmistir.
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Tablo 12: Demografik Ozellikler

Frekans | Yiizde
Erkek 221 55,3
Cinsiyet Bayan 179 44,8
Toplam 400 100,0
20-30 228 57,0
3140 92 23,0
Yas 41-50 69 17,3
50 ve usti 11 2,8
Toplam 400 100,0
Ilkokul veya Ortaokul 41 10,3
Lise 53 13,3
On Lisans 69 17,3
Ogrenim Durumu Lisans 226 56,5
Yiksek Lisans 10 2.5
Doktora 1 3
Toplam 400 100,0
Sosyal Bilimler 165 41,3
Fen Bilimler 103 25,8
Mezun Oldugu Béliim | Saglik Bilimler 32 8,0
Diger 100 25,0
Toplam 400 100,0
Asgari licret 107 26,8
750-1000 64 16,0
1001-1500 70 17,5
Gelir 1501-2000 94 23,5
2001-3000 48 12,0
3000 ve usti 17 4,3
Toplam 400 100,0
Ust Diizey Yonetici 3 .8
Daire Bagkani 3 ,8
Kamu Kurulusunda 97 24,3
Calisan Memur
Sube Miidiirii 3 ,8
Ogrenci 88 22.0
Sivil Toplum Kurulusunda Y 6netici 11 2,8
Esnaf 35 8.8
Meslek Avukat 8 2,0
Hemsire 21 5,3
Sigortact 14 3.5
Isci 45 11,3
Bankaci 18 4,5
Doktor 1 3
Miisteri Temsilcisi 23 5,8
Diger 30 7,5
Toplam 400 100,0

99




Tablo 12’den de anlasilacag: lizere 6rneklem kapsaminda degerlendirilmeye alinan
toplam 400 kisiden % 55,371 erkek, % 44,8’i ise bayanlardan olugsmaktadir. Arastirmanin

dogru sonuglar verebilmesi i¢in cinsiyetler arasindaki dagilim birbirine yakin tutulmustur.

Katilimcilarin Yag araliklar ise soyledir; % 57°si “20-30 yas”, % 23’10 “31-40
yas”, % 17’si “41-50 yas” ve % 2,8’ ise “50 yas ve {lizeri araliginda oldugu
gozlenmektedir. Katilimcilarin yas gruplarindaki dagilim genel olarak orta yas altindakiler
olarak se¢ilmistir. Clinkii e-belediye hizmetlerinin teknolojiyle bire bir iligkili olmasi ve
kullanicilarin teknolojiye kisa silirede uyum saglayabilen kisilerden olusmasi ihtiyaci

nedeniyle, bu hususlar dikkate alinarak 6rneklem belirlenmistir.

Katilimeilarin egitim durumu ise soyledir; % 10,3’ ilkokul veya ortaokul, %
13,371 lise, % 17,3” i On lisans, % 56,5°1 lisans, % 2,5’u yiiksek lisans ve % 0,3’ i de
doktora mezunudur. Gelir durumuna bakildiginda ise katilanlarin % 26,8 s1 ‘‘Asgari
ticret’’, % 16 s1, “<“750-1000"", % 17,5 u “*1001-1500"", % 23,51 <’1501-2000"", % 12’
st “2001-3000’, % 4,3> i 3000 ve iisti’” gelir diizeylerine sahip olduklari

gozlenmektedir.

Calismadaki meslek gruplarinin dagilimi ise Tablo 12°de goriildiigi gibi soyledir;
% 24’1 kamuda calisan memurlardan, % 22°si 6grencilerden, % 11,371 is¢ilerden, % 8,81
esnaflardan, % 5,8’1 miisteri temsilcilerinden, % 5,3’ii hemsirelerden, % 4,51

bankacilardan, % 3,5’ u sigortacilardan ve % 15°1 de diger mesleklerden olugmaktadir.

Son olarak e-belediye faaliyetlerinden yararlanan katilimcilarin internet kullanim
sikligina bakildiginda ise, % 8,1°1 “‘haftada 1-2 saat’’, % 16,2’si ‘‘haftada 4-6 saat’’, %
54,1’1 “‘her gilin 2-3 saat’’, % 13,3’ “‘her giin 4-6 saat’> ve % 8,11 ‘‘diger’’ internet

kullanimi oldugu goriilmektedir.

Tablo 13: Bilgisayar, internet ve E-belediye Kullanim

Evet | Yiizde | Haywr | Yiizde | Toplam
Bilgisayar kullantyor musunuz? 388 97 12 3 400
Internet kullantyor musunuz? 373 | 93,3 27 6,7 400
E-belediye uygulamalarindan faydalaniyor musunuz? 37 9,9 336 90,1 373
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Tablo 14: E-Belediye Uygulamalarindan Neden Faydalanmiyorsunuz

Frekans Oran

Haberim yok 225 67,0
Giivenli bulmuyorum 35 10,4
Faydal1 oldugunun diisiinmiiyorum 11 33
E-belediye uygulamalarini duydum. Fakat nasil faydalanabilirim noktasinda bilgi 54 16,1
eksikligim var.

Diger 11 3,3
Toplam 336 100,0

Tablo 13° de goriildiigii gibi 400 kisinin % 97’sinin bilgisayar kullandig1 ve %
93,3’ niin de internet kullandig1 goriilmektedir. % 93,3 internet kullanim1 olmasina ragmen
s0z konusu bireylerin %90’n1 e-belediye hizmetlerinden faydalanmamaktadir. Bu
faydalanmayan vatandaslarin neden faydalanmadigiyla ilgili soruya verilen cevaplardan
ise, katilimcilarin % 67’sinin haberinin olmadigi, % 10,4’lnlin glivenli bulmadigi, %
3,3’niin faydali oldugunu diisiinmedigi ve % 16,1 nin e-belediye uygulamalarini duydugu
fakat nasil faydalanacagi noktasinda eksikliklerinin oldugu sonuglarina ulasilmistir.
Sonuglar1 yerel olarak degerlendirdigimizde; Trabzon Belediyesi’nden hizmet alan
yarisindan fazlasinin e-belediye uygulamalarindan haberinin olmadigi ve belediyenin
tanitim eksikliklerinin oldugu bulgularina erisilmistir. E-belediye uygulamalarindan haberi
olanlarin da sistemden nasil faydalanacagi noktasinda bilgisinin olmadig1 ve bu yiizden de
sisteme kars1 bir giivensizligin olustugu sdylenebilir. Bu nedenle vatandaslarin e-belediye
uygulamalar1 konusunda bilinglendirilmesi, egitilmesi, tanistirllmasi ve online islem

bilgisinin birlikte, sunulacak e-hizmetler bir anlam kazanacaktir.

Tablo 15°de katilimcilarin e-belediye hizmet kalitesi beklenti ve algilamalarina
iliskin ortalamalar verilmistir. E-belediye hizmetleriyle ilgili 19 tane sorudan olusan
(EK1’de mevcut) e-belediye hizmet kalitesi dlgeginden olugmustur. E-belediye algilanan
ve beklenen hizmet kalitesi farkini, e-belediye uygulamalarini kullanan katilimcilarin (37

kisi) anket sorularina vermis oldugu cevaplardan hesaplanmustir.
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Tablo 15: E-Belediye Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Fark:

E-b‘e lediye Beklenen E'b.e lediye Beklenen
Hizmet Algilanan R Hizmet Algilanan .
e . g Hizmet e . f Hizmet
) Kalitesi Hizmet Bovutu A-B ) Kalitesi Hizmet Bovutu A-B
Olgiimii ile | Boyutu (A) (i;) Olgiimii ile | Boyutu (A) ()};)
ilgili ifadeler ilgili ifadeler
F1 2,8649 43514 -1,4865 T11 3,0556 43514 -1,2958
F2 2,5946 4,0270 -1,4324 TI12 3,0556 43514 -1,2958
F3 2,8919 4,0811 -1,1892 is13 2,7838 4,4595 -1,6757
F4 3,2973 43784 -1,0811 is14 2,8649 4,4054 -1,5405
05 3,5556 43514 -0,7958 is15 2,7297 4,4324 -1,7027
06 3,1351 4,2703 -1,1352 Bil6 3,1351 4,3243 -1,1892
BA7 3,0270 4,0811 -1,0541 Bi17 3,4865 4,4865 -1
BAS 3,0000 4,2703 -1,2703 D18 2,5676 4,5676 -2
BE9 3,1081 4,3514 -1,2433 D19 2,1622 4,4054 -2,2432
BEI10 3,0541 4,3243 -1,2702 | TOPLAM 2,966742 433003 |-1,36329

Vatandaglarin  e-belediye hizmet kalitesi algilamalarindan  beklentilerini
cikarttigimizda belediyenin sundugu e-belediye hizmetlerinden en kaliteli olarak algilanan
ilk lic hizmet sirasiyla; ‘‘e-ddeme’ (-0,79), ‘‘cenaze ilanlari, ihale ilanlar1 ve hal
fiyatlarinin online olarak sunmak’” (-1) ve ‘‘evlenme, imar durumu alma ve is ruhsati
alma bagvurularinin online olarak yapilmasi”’dir (-1,05). Buna karsilik, belediyenin

(4

sundugu e-hizmetlerden eksik olan ilk bes hizmet ise sirasiyla, <’ e-sikayet ile dogrudan
belediye baskanimna ve meclis iiyelerine ulasim ‘¢ (-2,24), ¢° belediye yOnetiminin
icraatlarinin online denetlenmesi’” (-2) , “’belediyenin e-istek ve e-sikayetlere hizli bir

b

sekilde ¢coziim getirmesi ‘‘(-1,70), ¢’ e-istek ve e-sikayetlerin belediyeye hizli bir sekilde

iletilmesi “‘(-1,67), ¢’ belediyesinin e-istek ve e-sikayetlere onem verilmesi’’dir (-1,54).

3.4.6.1. Faktor Analizleri, Olcegin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Tablo 16: KMO ve Bartlett Testi Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii 0,811

Bartlett Testi Kikare Testi 387,911
Serbeslik Derecesi 171
Anlamlilik diizeyi 0,000
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Yukaridaki tablo 16’da gorildiigi gibi, KMO testi % 80,6’dir. % 81,1>%0.50
oldugu i¢in veri setimizin faktdr analizi i¢in uygun oldugunu sdyleyebiliriz. Buna ek
olarak, Barlett testi tabloda goriildiigli gibi anlamlhidir. Yani degiskenler arasinda yiiksek

korelasyonlar vardir ve veri setimiz faktor analizi i¢in uygundur.

Sekil 8: Faktor Analizi Cizgi Grafigi
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Sekil 8‘de goriildiigii lizere 6zdeger istatistigi 1’den biiyiik olan 4 tane faktor sz
konusudur. Birinci faktor toplam varyansin % 25,880’nini agiklamaktadir. Ikinci faktor ise
toplam varyansin %42,383 nii agiklamaktadir. Toplamda da dort faktdr toplam varyansin

% 69,105°ni agiklamaktadir.

Faktor sayisim1  belirlerken 6zdeger istatistiginden ayr1 kullanabilecegimiz
yontemlerde mevcuttur. Ornegin; yukaridaki faktor analizi ¢izgi grafiginde egimin
kaybolmaya basladig1r noktadaki sayida faktor sayisi belirlenir. Grafige baktigimizda ise
dordiincii faktorden itibaren ¢izgi grafigi egimini onemli dlgiide kaybetmeye baslamistir.

Bundan yiizden faktor sayis1 3 veya 4 faktor ile sinirlanabilmektedir.
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Tablo 17: Ortak Varyans Tablosu

Ortak Varyans Degeri Asil Deger Ortak Varyans degeri Asil Deger

F11 1,000 0,675 T111 1,000 0,688

F22 1,000 0,543 T121 1,000 0,775

F33 1,000 0,799 IS131 1,000 0,644

F44 1,000 0,880 IS141 1,000 0,735

055 1,000 0,606 IS151 1,000 0,743

066 1,000 0,637 BI161 1,000 0,591
BA77 1,000 0,751 BI171 1,000 0,619
BA88 1,000 0,686 D181 1,000 0,774
BE99 1,000 0,735 D191 1,000 0,575
BE101 1,000 0,674

Communality (ortak varyans) bir degiskenin analizde yer alan diger degiskenlerle

paylastig1 varyans miktaridir (Hair vd., 1998: 365). Faktor analizinde diisiik ortak varyansa

sahip olan degiskenler (6rnegin 0.50’nin altinda) analizden ¢ikartilarak faktor analizi

yeniden yapilabilir. Bunun sonucunda da KMO ve agiklanan varyans degeri istatistigi daha

yiiksek bir degere ulasacaktir.

Tablo 18: Dondiiriilmiis Faktor Matrisi

Ortak Ortak
1 2 3 4 1 2 3 4

T121 0,834 0,093 0,238 0,115 F44 0,225 0,110 0,902 -,065
T111 0,816 0,104 0,079 0,076 F33 0,045 0,162 0,796 0,371
BE99 0,811 0,119 0,151 0,201 F22 0,112 0,426 0,577 -0,127
BE101 0,744 0,173 0,051 0,295 055 0,529 0,055 0,550 0,147
BI161 0,632 0,353 0,148 0,210 066 0,138 0,073 0,039 0,782
1S141 0,630 0,532 0,019 0,231 BA88 0,419 0,320 0,085 0,633
IS131 0,514 0,456 0,219 0,352 BA77 0,574 0,004 0,223 0,609

F11 0,510 0,495 0,394 -0,121 BI171 0,219 0,513 -0,125 0,540
D181 0,061 0,857 0,063 0,181

IS151 0,296 0,715 0,380 0,005

D191 0,115 0,610 0,360 0,245
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Dondiiriilmiis  faktor matrisinde yorumlamaya yardimci olan faktorler elde
edilmektedir. Asagidaki tablo 17 faktoér analizinin son asamasini olusturmaktadir. Bir
degisken ve onun faktorli arasindaki korelasyonlar goriilmektedir. 0.50 ve iizerindeki

agirliklarin oldukea 1yi oldugu kabul edilmektedir (Hair vd., 2998: 385).

Tablo 17°de goriildiigi iizere dort faktér ve her bir degiskenin faktorler altindaki
agirliklarinin verildigi goriilmektedir. Tablo da 1. faktor altindaki en biiylik agirhig T121
degiskeni (0.845) almistir. Sirasiyla diger faktorlerin altindaki en biiyiik agirliklar ise,
2 faktor; D181 (0.837), 3. Faktor; F44 (0.868) ve 4. Faktor; 066°dan (0.937) olusmaktadir.

Tablo 17’ den elde edilen veriler dogrultusunda sekiz sorudan olusan 1. faktére ‘E-
takip, “’e-beyanname ve e-istek’’(F1, 6zdegeri 8.315 ve acgikladig1 varyans % 43.8) ismi
verilmistir. U¢ sorudan olusan 2. faktdre “’denetim ve e-sikayet” (F2, dzdegeri 2.054 ve
varyansi % 0.8), dort sorudan olusan 3. faktdre “’fiziksel 6zellikler ve hizmetler’” (F3,
0zdegeri 1.614 ve varyanst % 8.5) ve 4 sorudan olusan 4. faktdre “’e-belge alma’’ (F4,

0zdegeri 1.147 ve varyans1 % 6) ismi verilmistir.

105



Tablo 19: Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegine iliskin Faktor Analizi Sonuclar

iFADELER FAKTOR YUKU

F1: E-beyanname ve E-istek

TI121 0,834
T111 0,816
BE99 0,811
BE101 0,744
BI161 0,632
IS141 0,630
IS131 0,514
F11 0,510

F2: Denetim ve E-sikayet

D181 0,902
IS151 0,796
D191 0,577

F3: Fiziksel 6zellikler ve hizmetler

F44 0,868
F33 0,791
F22 0,584
055 0,505

F4: E-belge alma

066 0,782
BAS8 0,633
BA77 0,609
BI171 0,540

Elde edilen bu olgek yapisinin giivenilirlik ve gegerliliginin degerlendirilmesi,
ortaya konulan faktor yapilarinin istatistiksel —analizlerde kullanilabilirliginin
degerlendirilmesi agisindan son derece dnemlidir (Usta ve Memis, 2010: 346). Giivenilirlik
kavrami yapilan her dl¢tim i¢in gereklidir, ¢iinkii giivenilirlik bir test ya da ankette yer alan

sorularin birbirleri ile olan tutarliligini ve kullanilan 6l¢egin ilgilenilen sorunu ne derece
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yansittigint ortaya koymaktadir (Sungur, 2005: 403). Giivenilirlik ve gecerlilik analizleri
yapilmadan aragtirmayla ilgili herhangi bir sonuca varmak ya da yorum yapmak ¢ok dogru

degildir.

Olgiim araglarmin giivenilirligini ortaya koymak icin yapilan giivenilirlik analizleri
cesitli yontemlerden olusmaktadir. Bunlardan en sik kullanilan1 6lgek igerisindeki
ifadelerin igsel tutarlilik ol¢iisiinti ifade eden Cronbach’s alpha yontemidir. Bu yontem
Olcekte yer alan k sorunun homojen bir yap1 gosteren bir biitiinli ifade edip etmedigini
arastirir. Agirlikli standart degisim ortalamasidir ve bir 6lgekteki k sorunun varyanslar
toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile elde edilir. 0 ile 1 arasinda deger alan bu katsay1

Cronbach Alfa katsayisi olarak adlandirilir (Sungur, 2005: 347).

Tablo 20: Faktorlerin Giivenilirlik Analiz Sonuclari

FAKTORLER SORU SAYISI ALFA KATSAYISI (o)
E-beyanname ve e-istek 8 0,90
Denetim ve e-sikayet 3 0,76
Fiziksel ozellikler ve hizmetler 4 0,77
E-belge alma 4 0,79
Toplam (Algilanan hizmet Kalitesi) 19 0,92

Bu katsaymin negatif bir deger ¢ikmasi giivenilirlik modelinin bozulmasina neden

olmaktadir. Alfa (a) katsayisinin yorumlanmasi ise;

e < 0<0.40 ise olcek giivenilir degildir,
e 0.40 <0 <0.60 ise dlcegin giivenilirligi diistik,
e 0.60 <a<0.80 ise olcek oldukea giivenilir ve

e 0.80<a<1.00ise dlcek yiiksek derede giivenilir bir 6l¢ektir.

Yukaridaki Tablo 20°de goriildiigii gibi biitiin alt 6lgekler yiiksek giivenilirlik
seviyesindedir. Alt 6l¢eklerde en yiiksek giivenilirlige 0.90 ile “’e-beyanname ve e-istek *’
6l¢egi sahiptir. Aragtirmanin toplam giivenilirligi ise 0.92 ile yiiksek derecede giivenilir bir

Olcektir.
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Tablo 21: E-belediye Hizmet Faktorlerinin Algilanan ve Beklenen Hizmet

Ortalamalar
ALGILANAN BEKLENEN FARK
E-beyanname ve e-istek 2,9831 4,3649 -1,3748
Denetim ve e-sikayet 2,4865 4,4685 -1,9819
E-belge alma 3,0608 4,2095 -1,1246
Fiziksel 6zellikler ve hizmetler 3,1622 4,2770 -1,1149
Toplam 2,9673 4,3300 -1,3627

Elde edilen faktor analizleri sonucunda vatandaglarin algiladiklar: hizmet diizeyleri,
beklenen hizmet diizeylerinden disiiktiir. Aradaki bu farkin biliylik olmasi hizmet
sunumunda bir takim olumsuzluklarin oldugu anlamina gelmektedir. E-belediye
uygulamasinda en ¢ok etkinsizligi ‘‘denetim ve e-sikayet’” 6lgegi olusturmaktadir. Ciinkii
hizmet farkinin negatif yonde en fazla oldugu 6l¢ektir. Bu aciklik sirasiyla; ‘‘e-beyanname

ve e-istek’’, “‘e-belge alma’” ve °‘ fiziksel ozellikler ve hizmetler’” den olugmaktadir.
Hizmet kalitesi dl¢iildiikten sonra ii¢ tane sonug ortaya ¢ikar;
1. Beklenen hizmet > Algilanan hizmet = Diisiik kalite
2. Beklenen hizmet < Algilanan hizmet = Yiiksek kalite

3. Beklenen hizmet = Algilanan hizmet = Dogru kalite

Grafik 2: Faktorlerin Algilanan ve Beklenen Hizmet Farklar:

a4

3

2 7 = ALGILANAN
1 - m BEKLENEN
0 - : , . FARK

4 E-beyanname Denetimvek- E-belge alma Fiziksel =
ve E-istek sikayet ozellikler ve
2 hizmetler
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1.4.6.2. Analiz Sonuclar1 ve Yorumlari

Tablo 22: E-Belediye Faaliyetlerini Kullanan Katilimcilarin Demografik

Ozellikleri
Frekans Yiizde
Cinsiyet Erkek 30 81,1
Bayan 7 18,9
Toplam 37 100,0
Yas 20-30 21 56,8
3140 8 21,6
41-50 6 16,2
50 ve {istii 2 5,4
Toplam 37 100,0
Ogrenim Durumu Lise 3 8,1
On Lisans 8 21,6
Lisans 22 59,5
Yiiksek Lisans 3 8,1
Doktora 1 2,7
Toplam 37 100,0
Mezun Oldugu Béliim Sosyal Bilimler 15 40,5
Fen Bilimler 12 324
Saglik Bilimler 2 5,4
Diger 8 21,6
Toplam 37 100,0
Gelir Asgari licret 8 21,6
750-1000 7 18,9
1001-1500 6 16,2
1501-2000 2 5.4
2001-3000 5 13,5
3000 ve tistii 9 243
Toplam 37 100,0
Meslegi Kamu Kurulusunda Calisgan Memur 13 35,1
Ogrenci 3 8,1
Sivil Toplum Kurulusunda Y 6netici 3 8,1
Esnaf 2 5,4
Sigortaci 1 2,7
Doktor 1 2,7
Miisteri Temsilcisi 5 13,5
Diger 9 243
Toplam 37 100,0
Frekans Yiizde
internet Kullanma Sikh@ | Haftada 1-2 Saat 3 8,1
Haftada 4-6 Saat 6 16,2
Her Giin 2-3 Saat 20 54,1
Her Giin 4-6 Saat 5 13,5
Diger 3 8,1
Toplam 37 100,0

109



Tablo 22’den da anlasilacagi lizere 6rneklem kapsaminda degerlendirilmeye alinan
toplam 400 kisiden 37’sinin e-belediye hizmetlerinden faydalandigi goriilmektedir.
Orneklemde e-belediye hizmetlerinden faydalanan kisilerin % 81,1°1 erkek, % 18,9’u ise
bayanlardan olusmaktadir. Bu sonuca gore cinsiyet dagiliminda e-belediye hizmetlerinden

erkeklerin daha fazla yararlandig: ortaya ¢ikmaktadir.

Katilimcilarin yas ozelliklerine bakildiginda ise, katilimcilarim % 56,8’1 “20-30
yas”, % 21,6’s1 “31-40 yas ”, % 16,2°s1 “41-50 yas” ve % 5’4’1 ise “50 yas ve ilizeri
araliginda oldugu gozlenmektedir. Bu oranlara bakildiginda ise; e-belediye faaliyetlerini en
fazla geng niifusun kullandig1 goriilmektedir. Bu sonuclar, aslinda arastirma 6rnekleminde

yas grubu dagiliminin dogru se¢ildigini ve giivenilir oldugunu gostermektedir.

Katilimcilarin egitim durumu ise soyledir; % 8,1°1 lise, % 21,6 ‘s1 On lisans, %
59,51 lisans, % 8,1’1 yiiksek lisans ve % 2,7’si de doktora mezunlarindan olugmaktadir.
Yiizde dagilimi olarak bakildiginda, katilimcilar arasinda en fazla e-belediye faaliyetlerini
kullananlarin lisans mezunlar1 oldugu sonrasinda ise, 6n lisans mezunlariin ikinci olarak
kullandig1 goriilmektedir. Genel olarak e-belediye kullananlarin yiiksek egitim diizeyine

sahip oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin gelir durumlan dikkate alindiginda ise, % 21,6’s1 “‘asgari iicret’’,
18,9°u ““750-1000"", % 16,2’si “°1001-1500"", % 5,41 “1501-2000"’, % 13,51 ““2001—
3000”°, % 24,3’ ‘3000 ve istii’’ gelire sahip oldugu goriinmektedir. E-belediye
uygulamalarini kullananlarin genellikle alt gelir grubundan olanlarla iist gelir grubundan
olanlarin kullandig1 goézlemlenmektedir. Orta gelir grubundan olanlarin ise daha az

kullandig1 goriilmektedir.

E-belediye faaliyetlerinden faydalananlarin meslege goére durumu ise soyledir; %
35,1 ile kamu sektdriinde calisan memurlar en fazla faydalanan meslek grubudur. ikinci
olarak ise 13,5 ile Miisteri temsilcileri olusturmaktadir. Buradan da anlasilacag: iizere
kamu calisanlar1 ve miisteri temsilcileri genel olarak masa basinda calistiklar1 i¢in e-
belediye faaliyetlerinden en fazla yaralanan olmalari ¢ok dogaldir. Bu sonuglar anketin bir
yandan da dogrulugunu gostermektedir. Son olarak e-belediye faaliyetlerinden yararlanan

katilimcilarin internet kullanim sikligina bakildiginda ise, % 8,1°1 ‘‘haftada 1-2 saat’’, %
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16,2’si “‘haftada 4-6 saat’’, % 54,1’1 “‘her giin 2-3 saat’’, % 13,3’ i “‘her giin 4-6 saat’’ ve

% 8,1’1 ““diger internet kullanim1’’ oldugu goriilmektedir.

Tablo 23: Faktorlerin Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesine iliskin

Ortalamalarmin T- Testi Analiz Sonuclar

Tek Grup T-Testi

Test Degeri: 0

95% Giiven Araliginda
t sd "Anlgmhhk Ortalama Ortalama Farklar1
diizeyi.(2 uclu) | Farklan
En diistik | En yiiksek
E-beyanname ve e-istek (algilanan) | 20,065 | 36 0,000 2,98311| 2,6816 3,2846
E-beyanname ve E-istek (beklenen) | 36,932 | 36 0,000 4,36486| 4,1252 4,6046
Denetim ve e-sikayet (algilanan) 15,792 | 36 0,000 2,48649| 2,1672 2,8058
Denetim ve e-sikayet (beklenen) 34,689 | 36 0,000 4,46847| 4,2072 4,7297
E-belge alma (algilanan) 21,629 | 36 0,000 3,06081| 12,7738 3,3478
E-belge alma (beklenen) 34,298 | 36 0,000 4,20946| 3,9605 4,4584
Fiziksel 6zellikler ve hizmetler 19,641 | 36 0,000 3,16216| 2,8356 3,4887
(algilanan)
Fiziksel 6zellikler ve hizmetler 35,261 | 36 0,000 427703 | 4,0310 4,5230
(beklenen)
Toplam Algilanan 23,835 | 36 0,000 2,96728 | 2,7148 3,2198
Toplam Beklenen 39,857 | 36 0,000 4,33001 | 4,1097 4,5503

Sonuglara bakildiginda algilanan hizmet ortalamasi ile beklenen hizmet ortalamasi
arasinda 6nemli derecede bir fark vardir. %95 giiven araliginda Anlamlik diizeyi (2-uglu)
degeri de 0,05°den kiiciik ¢ikmustir. Orneklemin algilanan hizmet ortalamasinin
(2,96+0,75), arastirmanin beklenen hizmet ortalamasindan daha kii¢iik oldugunu ve bu
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gdstermistir (t(36)=23,35; p<0,05). Genel
olarak dort alt Olcekte de algilanan hizmet ortalamasi ile beklenen hizmet ortalamasi
arasinda anlamli bir farkin oldugu ortaya ¢ikmistir. Yani vatandaglarin Trabzon
Belediyesi’nden bekledikleri e-belediye hizmetlerin yeterince yapilmadigi, algiladiklar: e-

belediye hizmet boyutundan anlasilabilmektedir.
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Tablo 24: Cinsiyete Gore Algilanan E-Belediye Hizmet Boyutu

Cinsiyet Ortalama N Std. sapma
Erkek 29614 30 0,77819
Kadin 2,9925 7 0,71614
Toplam 2,9673 37 0,75727

Algilanan hizmet boyutunun cinsiyetler arasindaki ortalamalarinin birbirlerine
yakin oldugu goriilmektir. Her iki cinsiyetin ortalamasi 3’e yakindir. Yani e-belediye

hizmetlerinden algiladiklari hizmetin orta diizeyde oldugunu sdylenmektedirler.

Tablo 25: Katihmeilarin Cinsiyetine Ile E-Belediye Hizmet Algilamalarina

fliskin Ortalamalar

Ebesmmame e | iy | Bliedma | Wil rtier v
(algilanan)
Ortalama 2,9833 2,5333 3,0333 3,1500
Erkek |N 30 30 30 30
Std. sapma 0,94728 0,96926 0,90671 1,00559
Ortalama 2,9821 2,2857 3,1786 3,2143
Kadin |N 7 7 7 7
Std. sapma 0,75494 0,95119 0,67259 0,92903
Ortalama 2,9831 2,4865 3,0608 3,1622
Toplam |N 37 37 37 37
Std. sapma 0,90435 0,95773 0,86081 0,97933

Kadin ve erkeklerin dort dlgcek arasindan en fazla algilanan hizmet ortalamasi
“fiziksel Ozellikler ve hizmetler’” olgegidir. Kadinlarin algiladiklari hizmet ortalamasi
3,21(orta) iken; erkeklerin 3,15 (orta)’dir. En az algilanan hizmet ise ‘‘denetim ve e-
sikayet’’ ol¢egidir. Kadinlarin algiladiklart hizmet ortalamas1 2,28 (diisiik) iken erkeklerin
2,53 (dusiik)’tiir. Buradan da ortaya su sonug¢ c¢ikmaktadir; Trabzon belediyesinin e-
belediye hizmetlerinde fiziksel Ozelliklere O6nem verdigi fakat denetim ve e-sikayet
uygulamalarina 6nem vermedigi ya da bazi eksikliklerin oldugu sonucu ortaya
cikmaktadir. Trabzon Belediyesi denetim uygulamalarina 6nem vermeyerek seffaf bir

belediye yonetimi olmaktan uzaklagmaktadir.
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Tablo 26: Ki-Kare Test Sonuclar

Degeri | sd | Asimp. A.d. (2-tarafl)
Pearson Ki-Kare 24,505 | 25 0,490
En Cok Olabilirlik Oram1 | 24,803 | 25 0,473
Dogrusal Ortakhk 0,010 1 0,922
Gegerli N 37

Tablo 26°da goriildiigii gibi SPSS programi tarafindan hesaplanan Pearson Ki-Kare
degeri y’= 24,505°dir. y* tablo degeri, serbestlik derecesi (v=25) ve anlamlilik diizeyi (a=
0,05) i¢in tablodan 37,65 olarak bulunmustur. 24,505<37,65 oldugu i¢in vatandaglarin
cinsiyetlerine gore e-belediye hizmet kalitesi algilamalar1 farklidir hipotezi reddedilir. Ayni
sonuca Tablo 26’daki A.d. degerlerinden de ulasilmaktadir. Asimp. Anlamlik diizeyi (2-
tarafli) degeri (p=0,490>0,05) oldugu i¢in Hy Kabul edilir. Sonug¢ olarak; yas gruplari

arasinda e-belediye hizmet kalitesi algilamalar1 homojendir.

Tablo 27: Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene Istatistik sd1 sd2 A.d.

1,394 3 32 0,262

Varyanslarin homojen olup olmadigina bakan yukarida ki tablo 27° deki testte
aradaki farkin derecesini gosteren p degeri (p=0,262) 0,05 degerinin lizerinde oldugundan,
varyanslar arasinda fark yoktur ve dolayisiyla varyanslar esit dagilmistir. Varyanslar esit

olduguna gore Anova testi sonuglaria bakilabilmektedir.
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Tablo 28: Katihmcilarin Ogrenim Durumu ile E-Belediye Hizmet Algilamalarina

Tliskin Anova Analizi Sonuclar

Toplam Ortalama Kareleri sd Ortalama Kareleri F A.d.

F1 Gruplar arasi 3,825 4 0,956 1,195 0,332
Grup ici 25,617 32 0,801

Toplam 29,443 36

F2 Gruplar arasi 0,740 4 0,185 0,183 0,945
Grup ici 32,281 32 1,009

Toplam 33,021 36

F3 Gruplar arasi 3,299 4 0,825 1,129 0,360
Grup ici 23,377 32 0,731

Toplam 26,676 36

F4 Gruplar arasi 2,684 4 0,671 0,674 0,615
Grup ici 31,843 32 0,995

Toplam 34,527 36

Algi Gruplar arasi 1,847 4 0,462 0,786 0,543
Grup ici 18,797 32 0,587

Toplam 20,645 36

Bu tabloda, ilk satirda gruplar arasi karsilastirma ve ikinci tabloda grup ici

karsilagtirma degerleri verilmistir. Bilindigi gibi varyans, her bir 6l¢lim degerinin aritmetik

ortalamadan farklarinin karelerinin ortalamasidir. Gruplararas: farka baktigimiz ilk satirda

A.d. Degeri (p degeri) 0,05 degerinin iizerinde oldugundan, gruplararasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farkliligin olmadigr goriilmektedir. S6yle ki, “analiz sonuclar1 6grenim

gruplarina gore algilanan hizmet degerleri arasindaki farkin istatistiksel olarak

anlamh olmadigim gosterdi (F(4)=0,462; p>0.05).” seklinde yorumlanmaktadir. Ayni

sekilde diger dort alt grubun da anlamli olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 29: Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene lstatistik sd1 sd2 A.d.
Fi1 3,057 3 33 0,042
Fi2 0,140 3 33 0,935
Fi3 1,485 3 33 0,237
Fi4 2,564 3 33 0,071
Algilanan 0,540 3 33 0,658
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“Yas Gruplartyla Algilanan Hizmet Ortalamalari’’ arasindaki iliskiye bakmadan
once homojenlik testi yapilmaktadir. Homojenlik testi sonuglarina gore, aradaki farkin
derecesini gosteren p degeri (p=0,658), 0,05 degerinin iizerinde oldugundan, varyanslar
arasinda fark yoktur ve dolayisiyla varyanslar esit dagilmistir. Varyanslar esit olduguna

gore Anova testi sonuglarina bakilabilmektedir.

Tablo 30: Katiimcilarin Yas Gruplari ile E-Belediye Hizmet Algilamalarina iliskin

Gruplararasi Anova Analizi Sonuclari

Toplam Ortalama Kareleri sd | Ortalama Kareleri F A.d.

F1 Gruplar arasi 0,309 3 0,103 0,117 0,950
Grup i¢i 29,134 33 0,883

Toplam 29,443 36

F2 Gruplar arasi 1,638 3 0,546 0,574 0,636
Grup i¢i 31,383 33 0,951

Toplam 33,021 36

F3 Gruplar arasi 7,310 3 2,437 4,152 0,013
Grup i¢i 19,366 33 0,587

Toplam 26,676 36

F4 Gruplar arasi 1,683 3 0,561 0,564 0,643
Grup ici 32,844 33 0,995

Toplam 34,527 36

Algi Gruplar arasi 1,328 3 0,443 0,756 0,527
Grup ici 19,317 33 0,585

Toplam 20,645 36

Tablo 31: Katihmcilarin Yas Gruplari ile E-Belediye Hizmet Algilamalarina Iliskin

Anova Analizi Sonuclar

Ortalamalar
20-30 31-40 41-50 51 ve iistii F A.d.
E-beyanname ve E-istek 3,0595 | 2,9063 2,8333 2,9375 0,117 0,950
Denetim ve E-gikayet 2,4921 | 2,7917 2,1111 2,3333 0,574 0,636
Fiziksel 6zellikler ve hizmetler 3,3929 | 2,9688 2,3333 2,1250 4,152 0,013
E-belge alma 3,3333 | 2,9375 2,8333 3,2500 0,564 0,643
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Gruplararas: farka baktigimiz ilk satirda A.d. Degeri (p degeri) 0,05 degerinin
tizerinde oldugundan, gruplararasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadigi
gorilmektedir. Soyle ki, “analiz sonuglar1 yas gruplarina gore algilanan hizmet
degerleri arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamh olmadigim gosterdi
(F(3)=0,756; p>0.05).” seklinde yorumlanmaktadir. Genel olarak yas gruplarina gore
algilanan hizmet degerleri arasindaki farkin anlamli olmadig1 goriilmektedir. Fakat fiziksel
Ozellikler ve hizmetler alt grubunda yas gruplariyla algilanan hizmet degerleri arasindaki
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (F(3)=4,152; p<0,05). Bu farkligin
hangi yas grubunda kaynaklandigina bakacak olursak, “20-30” yas grubunun e-belediye
hizmetlerinin fiziksel 6zellikler ve hizmetleri ile ilgili algilamalar1 “31-40”, “41-50” ve “51
ve iistli” yas gruplarindan farklidir. “31-40”, “41-50” ve “51 ve {istii” yas gruplar1 benzer
algilamalar gostermektedir. “20-30” yas grubundaki kisiler (3.39) diger yas gruplarina
gore, e-belediye uygulamalarinin fiziksel oOzellikleri ve hizmetlerini daha yeterli

bulmaktadir.

E-belediye hizmetlerinin fiziksel Ozellikler ve hizmetler grubunda e-belediye
hizmetlerinin teknolojik altyapist ve e-0deme uygulamalart mevcuttur. “20-30” yas
grubunda olanlarin bu hizmetleri diger yas gruplarina gore daha iyi bulmasinin nedeni bu
hizmetlerin gengler tarafindan algilanmasinin daha kolay olmasi ve genglerin online olarak

O0deme yaparken hangi noktalara 6nem verilecegini daha iyi bilmesidir.

Tablo 32: Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene Istatistik | sd1 sd2 Add.

Fi1 1,948 5 31 0,115
Fi2 1,071 5 31 0,395
Fi3 2,215 5 31 0,078
Fi4 1,684 5 31 0,168
Algilanan 1,322 5 31 0,281

“Gelir Gruplariyla Algilanan Hizmet Ortalamalar1i® arasindaki iliskiye bakmadan
once homojenlik testi yapilmaktadir. Homojenlik testinin sonuglarina gore, aradaki farkin

derecesini gosteren p degeri (p=0,281) 0,05 degerinin iizerinde oldugundan, varyanslar

116



arasinda fark yoktur ve dolayisiyla varyanslar esit dagilmistir. Varyanslar esit olduguna

gore Anova testi sonuglarina bakilabilmektedir.

Tablo 33: Katihmcilarin Gelir Gruplari ile E-Belediye Hizmet Algilamalarina

Iliskin Gruplararas1 Anova Analizi Sonuclar

Toplam Ortalama Kareleri sd Ortalama Kareleri F A.d.
F1 Gruplar arasi 0,487 5 0,097 0,104 0,991
Grup i¢i 28,955 31 0,934
Toplam 29,443 36
F2 Gruplar arasi 10,326 5 2,065 2,821 0,033
Grup ici 22,695 31 0,732
Toplam 33,021 36
F3 Gruplar arasi 7,834 5 1,567 2,578 0,046
Grup igi 18,842 31 0,608
Toplam 26,676 36
F4 Gruplar arasi 3,107 5 0,621 0,613 0,691
Grup ici 31,420 31 1,014
Toplam 34,527 36
Algi Gruplar arasi 2,008 5 0,402 0,668 0,650
Grup ici 18,636 31 0,601
Toplam 20,645 36

Tablo 34: Katihmcilarin Gelir Gruplan ile E-Belediye Hizmet Algilamalarina fliskin

Anova Analizi Sonuclari

Ortalamalar

Asgari | 750- | 1001- | 1501- | 2001- | 3000ve | o |,

{icret 1000 1500 2000 3000 {istii A
E-beyanname ve E-istek | 2,8750 | 3,0536 | 2.8333 | 3,1250 | 3,1750 | 2,9861 |0,1040,991
Denetim ve E-sikayet 22083 | 2,6190 | 2,1111 | 4,5000 | 2,7333 | 2,2963 |2,821]0,033
Fiziksel —Ozellikler —ve| 5 1075 | 36071 | 27083 | 42500 | 2.8500 | 2.6111 |2.578]0.046
Hizmetler
E-belge alma 28438 | 35714 | 27917 | 3,1250 | 33500 | 3,2778 [0,613(0,691

Gruplar aras1 farka baktigimiz ilk satirda A.d. Degeri (p degeri) 0,05 degerinin
tizerinde oldugundan, gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadigi

goriilmektedir. Bu da, “Analiz sonuclar1 yas gruplarina gore algilanan hizmet degerleri
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arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamh olmadigim gosterdi (F(5)=0,668;
p>0.05).” seklinde yorumlanmaktadir. Genel olarak yas gruplarina gore algilanan hizmet
degerleri arasindaki farkin anlamli olmadig1 goriilmektedir. Fakat denetim ve e-sikayet alt
grubunda, gelir gruplariyla algilanan hizmet degerleri arasindaki farkin istatistiksel olarak
anlamli oldugu goriilmektedir (F(5)=2,821; p<0,05). Buna ek olarak, fiziksel 6zellikler ve
hizmetler alt grubunda da, gelir gruplariyla algilanan hizmet degerleri arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (F(5)=2,578; p<0,05). E-belediye
uygulamalarinin denetim ve e-istek hizmetlerinde algilama farkliliginin 1501-2000
arasinda gelir elde eden gruptan kaynaklandigi goriilmektedir. 1501-2000 arasinda (4,5)
gelir elde edenlerin diger gelir gruplarina gore algilanan hizmetin daha fazla oldugunu
sOylemektedir. Fiziksel Ozellikler ve hizmetler alt grubunda ise denetim ve e-istek alt
grubunda oldugu gibi bu hizmetteki anlam farkliliginin 1501-2000 arasinda gelir elde eden
gruptan kaynaklandigi goriilmektedir. 1501-2000 arasinda (4,25) gelir elde eden grubun
diger bes gelir grubuna gore fiziksel ozellikler ve hizmetlerden algiladiklarinin daha fazla

oldugunu sdylemektedir.

1501-2000 arasinda gelire sahip olanlarin e-belediye uygulamalarindan fiziksel
ozellikler ve hizmetler grubunda yer alan hizmetleri diger gelir gruplarina gore daha
kaliteli bulmasmin nedeni ise, diisiik gelir grubunda yer alanlarin e-belediye
uygulamalarinin fiziksel oOzelliklerinin ve hizmetlerinin kalite boyutuyla pek fazla
ilgilenmedikleri i¢in, yiiksek gelir grubunda yer alanlarin ise elde olan hizmet kalitesinin
her zaman yetersiz oldugu diisiincesine sahip oldugundan dolayi, orta gelir grubunda yer
alanlar yani 1501-2000 gelir grubundakiler, e-belediyenin fiziksel Ozellikler ve
hizmetlerini daha kaliteli bulmuglardir. Ayni sekilde orta gelir grubunda vatandaglar

denetim ve e-istek grubunda yer alan hizmetlerden daha fazla memnundurlar.

Tablo 35: Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene istatistik | sd1 sd2 Ad.
Fi1 1,210 4 32 0,326
Fi2 1,001 4 32 0,421
Fi3 1,190 4 32 0,334
Fi4 1,831 4 32 0,147
ALGI 1,174 4 32 0,341
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Vatandaglarin internet kullanim siklig1 ile e-belediye algilanan hizmet ortalamalari
arasindaki iligkiye bakilmadan 6nce homojenlik testi yapilmaktadir. Homojenlik testinin
sonuglarma gore, aradaki farkin derecesini gosteren p degeri (p=0,341) 0,05 degerinin
tizerinde oldugundan, varyanslar arasinda fark yoktur ve dolayisiyla varyanslar esit

dagilmistir. Varyanslar esit olduguna gore ANOVA testi sonuglarina bakilabilmektedir.

Tablo 36: Katilimcilarin Internet Kullanim Sikhigi ile E-Belediye Hizmet

Algilamalarina Iliskin Anova Analizi Sonuclar

Toplam Ortalama Kareleri sd Ortalama Kareleri F A.d.
F1 Gruplar Arasi 8,324 4 2,081 3,153 0,027
Grup I¢i 21,119 32 0,660
Toplam 29,443 36
F2 Gruplar Arasi 5,030 4 1,258 1,438 | 0,244
Grup I¢i 27,991 32 0,875
Toplam 33,021 36
F3 Gruplar Arasi 6,806 4 1,701 2,740 0,046
Grup I¢i 19,870 32 0,621
Toplam 26,676 36
F4 Gruplar Arasi 4,269 4 1,067 1,129 0,361
Grup I¢i 30,258 32 0,946
Toplam 34,527 36
Algi Gruplar Arasi 4,992 4 1,248 2,552 0,058
Grup I¢i 15,652 32 0,489
Toplam 20,645 36

Tablo 37: Katihmcilarin internet Kullanmim Sikhg ile E-Belediye Hizmet

Algilamalarma Iliskin Anova Analizi Sonuclar

Ortalama
Haf Hafi Her giin | Her giin
2 st | 465t | 23t | 6ot | DET | F | Adh
E-beyanname ve E-istek 2,1667 2,9583 | 2,7813 | 3,8000 | 3,8333 | 3,153 | 0,027
Denetim ve E-sikiyet 1,8889 2,7222 | 2,3500 | 3,2667 | 2,2222 | 1,438 | 0,244
Fiziksel Ozellikler ve hizmetler 2,3333 2,7083 3,0625 4,0000 | 2,9167 | 2,740 | 0,046
E-belge alma 3,0000 3,5833 | 2,9000 | 3,7500 | 3,2500 | 1,129 | 0,361
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Internet kullamm siklig1 ile e-belediye algilanan hizmet ortalamalari arasindaki
farkin anlamli olup olmadigina bakildiginda, gruplar arasi farkin ilk satirda A.d. Degeri (p
degeri) 0,05 degerinin iizerinde oldugu ve gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin olmadig goriilmektedir. Bu da, “Analiz sonuclari internet kullanim sikhgina
gore algillanan hizmet degerleri arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamh
olmadigim gosterdi (F(4)=2,552; p>0.05).” seklinde yorumlanmaktadir. Bu sonuglar
sonucunda, alt gruplara bakildiginda ise iki alt grupta Ho hipotezinin reddedildigi
goriilmektedir. ‘‘E-beyanname ve E-istek’” ile ¢’fiziksel ozellikler ve hizmetler””
Ol¢eklerinin, internet kullanim sikligina gore algilanan hizmet degerleri arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. (F(4)=3,153; p<0,05, F(4)=2,740;
p<0,05). Yapilan Tukey testinin sonucund,a e-beyanname ve e-istek hizmetlerinde
algilama farkliligina neden olan grup, haftada 1-2 saat internet kullanan katilimcilardir.
Haftada 1-2 saat internet kullanan katilimcilarin e-beyanname ve e-istek hizmetleri ile ilgili
algilamalar1 diger internet kullanim siklik gruplarindan farklidir. Diger internet kullanim
siklik gruplart birbirleriyle benzer algilamalar1 gdstermektedir. Haftada 1-2 saat internet
kullanan (2,16) katilimcilar diger internet kullanim siklik gruplarina gore e-beyanname ve
e-istek hizmetlerini daha fazla yetersiz bulmaktadir. Fiziksel 6zellikler ve hizmetler alt
grubunda algilama farkliligina neden olan grup, her giin 4-6 saat kullanan katilimcilardir.
Her giin 4-6 saat kullanan katilimcilar diger internet kullanim siklik gruplarina gore
fiziksel ozellikler ve hizmetlerin daha fazla yeterli oldugunu sdylemektedirler. Buradan
cikan sonu¢ interneti daha fazla kullananlarin e-belediye uygulamalarinin teknik
altyapisindan ve online 6demelerden daha memnun oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Fakat
interneti daha az kullananlarin ise, e-beyanname ve e-istek hizmetlerinden fazla

kullananlara gore daha az memnun oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Trabzon Belediyesi vatandaslarin e-belediye hizmetlerinden daha kapsamlh
yararlanabilesi i¢in teknik destek saglamaktadir. Trabzon belediyesinin saglamis oldugu bu
teknik destekler ise sadece kiosk makinesidir. E-belediye hizmetlerinden faydalanan
vatandaslarin teknik destek araglarini oncelik sirasina gore siralamalart istenmistir. Cikan
sonuclara bakildiginda ise sirasiyla, Kiosk makinesi (10), e-belediye bilgisayar ofisleri
(11), kablosuz ag hizmeti (16), ATM (14) ve online ¢agr1 merkezi’den (10) olusmaktadir.
Kiosk makinesi ilk sirada tercih edilmektedir. Buradan su yorumu yapmak miimkiin

olabilmektedir: Trabzon’daki e-belediye kullanan vatandaslarin sadece Kiosk
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makinesinden faydalanmalar1 onlarin direkt olarak kiosk makinesini ilk Oncelige
koymalarina neden olmustur. Trabzon Belediyesi’nin e-belediye hizmetlerini diger teknik
araclarla da sunmaya baglamasi gerekmektedir. Trabzon Belediyesine ait dort tane kiosk
makinesi bulunmaktadir. Bu makineler de saglam olarak calismamaktadir. Ayrica anket
sirasinda sordugumuzda vatandaslarin ¢ogunlugunun bu makinelerden haberi yok haberi

olanlarin da ¢ogu nasil kullanildigin1 bilmemektedir.

3.5. Trabzon Belediyesi’ne Gelen E-Sikayet, E-istek ve Bilgi Edinme

Hizmetlerinin Degerlendirilmesi

03.01.2011-08.11.2012 tarihleri arasindaki e-belediye uygulamalardan faydalanan
vatandaslar1 degerlendirdigimizde Trabzon Belediyesi’ndeki biitiin miidiirliiklere online
olarak 10936 tane sikayet-istek ve bilgi edinme iglemi yapilmistir. Bu sikayet-istek ve bilgi
edinme islemlerini miidiirliikkler agisindan incelersek, ilk olarak Bilgi islem miidiirliigline
12 tane sikayet gelmistir ve bunlardan dokuz tanesi tamamlanmis ve ii¢ tanesi de
islemdedir. Belediyenin hedef tamamlama siiresi 359886 dakika ve ortalama hedef
tamamlama siiresi 29991 dakikadir. Tamamlama siiresi ise 279779 dakika ve ortalama
tamamlama siiresi 23315 dakikadir. Bu tamamlanan dokuz iglemin yedi tanesi hedeflenen
zamandan Once tamamlanmis fakat iki tanesi ise hedeflenen zamandan sonra
tamamlanmistir. Bilgi islem miidiirligii kendisine gelen islemleri ortama olarak 6676
dakika yapmaktadir. Yani hedeflenen zamandan 6nce yaptig1 i¢in islemlerin daha hizli

sonug¢lanmasini saglamakta ve vatandas memnuniyetini arttirmaktadir.

Destek Hizmet Miidiirliigii’ne gelen sikayet sayis1 ise 296 olup bunlarin 277 tanesi
tamamlanmis 19 tanesi ise islemdedir. Destek Hizmet Miidiirliigii’niin hedef tamamlama
stire farklar1 ortalamasi 3536 dakika ve internet lizerinden yapilan basvurularin 205 tanesi

hedeflenen zamandan 6nce 72 tanesi de sonra tamamlanmastir.

Destek Hizmet Miidiirliigii icerisinde bulunan ulagim hizmetleriyle ilgili sikayet-
istek ve bilgi edinme islemlerine 169 adet bagvuru gelmistir. Gelen bu bagvurularin 167
tanesi tamamlanmis 2 tanesi ise islemdedir. Tamamlanan 167 bagvurunun 155 tanesi
hedeflenen zamandan sonra 12 tanesi de Once yapilmistir. Hedef tamamlanma siire fark

ortalamalar -107391 dakikadir. Destek Hizmet Miidiirliigi'ne gelen ulasim hizmetleriyle
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ilgili sikayet-istek ve bilgi edinme islemlerinin ¢oziimlenmesi islemi oldukca gec

yapilmaktadir. Bu da vatandas memnuniyetinde bir azalmaya neden olmaktadir.

Etiid Proje Miidiirliiklerine gelen sikayet-istek ve bilgi edinme islemleri ile ilgili
olan 255 adet bagvuru gelmistir. Bu basvurularin 217°si tamamlanmis iki tanesi de
islemdedir. 217 bagvurunun 215 tanesi hedeften sonra 2 tanesi ise dnce tamamlanmustir.

Hedef tamamlanma siiresinin ortalama farki -49828 dakikadir.

Hal Miidiirligii’'ne gelen sikayet-istek ve bilgi edinme islemleri 36 adettir. Bu 36

islemin hepsi de islemde bulunmaktadir.

Hukuk fsleri Miidiirliigii sikayet-istek ve bilgi edinme islemlerine 17 basvuru
olmustur. Bu bagvurularin 16’s1 tamamlanmis ve bir tanesi de islemdedir. Aymi sekilde
Hukuk Isleri Miidiirliigii’nde de isler zamanindan sonra tamamlanmistir. Tamamlanan

islemlerin 15 tanesi zamanindan sonra tamamlanmistir.

Kiiltiir ve Sosyal Isler Miidiirliigii'ne 524 sikayet-istek ve bilgi edinme basvurusu
yapilmistir. Bu islemlerden 497 tanesi tamamlanmigstir. Tamamlanan iglemlerin 370 tanesi
hedeflenen zamandan sonra 127 tanesi de 6nce tamamlanmistir. Hedef tamamlanma siire

fark ortalamalari ise -76825 dakikadir.

Mali Hizmetler Miudiirliigii en fazla sikayet-istek ve bilgi edinme basvurularinin
yapildigr midirliiktir. Bu midiirliige 2393 adet sikayet-istek ve bilgi edinme basvurusu
yapilmistir. Bu basvurularin 38 tanesi islemde, geri kalan 2355 tanesi ise tamamlanmistir.
Tamamlanan iglemlerin 12 tanesi hedeflenen zamandan Once 2343 tanesi de sonra
tamamlanmistir. Belediyeye wulasan sikayet-istek ve bilgi edinme bagvurularinin
vatandaglara geri bildirim stireleri yani isin ¢oOziimlenmesi noktasinda belediye

midiirliiklerinin genel olarak eksik kaldigin1 gormekteyiz.

Sonug olarak; miidiirliiklere yapilan sikayet-istek ve bilgi edinme islemlerinde Bilgi
Islem Miidiirliigii ve Destek Hizmet Miidiirliigii haricindeki miidiirliiklerin almis olduklart
online islemleri tamamlama siirelerini asmis olduklarin1 gérmekteyiz. Bunun sonucunda

vatandaslarin memnuniyetinde bir azalma meydana gelmektedir. Diger bir yandan ise,
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vatandaslarin istedikleri miidiirliige online olarak sikayet-istek ve bilgi edinme
basvurularini kolay, hizli ve rahat bir sekilde yapmalari da memnuniyet derecelerinde bir

art1s saglamaktadir.
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SONUC VE ONERILER

1990 yillarin baglarindan itibaren, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler
1s1ginda ortaya c¢ikan e-devlet kavrami, kamu yoOnetiminde O6nemli bir yer teskil
etmektedir. Bu kavramin ortaya ¢ikmasiyla birlikte; klasik kamu yonetimi kavrami yerini
yeni kamu yOnetimi anlayisina birakmistir. E-devlet kavrami en genel haliyle; hizmetlerin

online ortama aktarilmasi olarak tanimlanmaktadir.

Kiiresellesme siireciyle birlikte; e-devlet kavrami ortaya ¢ikmis ve vatandaslar 6zne
olmaktan c¢ok nesne olma konumuna gecmislerdir. Bu dogrultuda kiiresellesme;
vatandaslari sistemin odak noktasi haline getirmis ve vatandaslarin biiyiik bir cogunlugunu
sistemin igerisine ¢cekmistir. Bu baglamda e-devlet modelinin basarili olabilmesi i¢in, bu
modelin yerel boyutta da uygulanmasi gerektigi Ongoriilmekle birlikte e-belediye
kavraminin 6nemi ortaya ¢ikmistir. E-belediye kavrami ise; vatandasin katilimini tesvik
eden, vatandas ile yerel yonetim arasindaki iliskinin daha saglam olmasini amag edinen,
vatandaslarin belediye hizmetlerine daha hizli ve daha rahat bir sekilde ulagmasim

saglayan ve seffaflig1 6n planda tutan bir sistemi ifade eder.

Bu kapsamda calismada Tiirkiye ve diinyadaki e-belediye uygulamalarindan
ornekler verilmistir. Bunlarin sonucunda ise; Tiirkiye’deki belediyelerin e-doniisiimii tam
olarak saglayamadigi bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerle entegre olamadigi
goriilmektedir. Yabanci Tlkelerdeki e-belediye wuygulamalarma bakildiginda ise;
belediyelerin sunmus oldugu biitiin hizmetler online olarak sunulmakta ve diger kamu
kurumlariyla birlikte koordinasyon saglanarak ortak hizmet sunumuna gidilmektedir.
Ancak yaptigim incelemelere gore, Tiirkiye’deki belediyelerde boyle bir koordinasyonun

saglanmadig1 goriilmektedir.

Trabzon Belediyesi’nin saglamis oldugu e-belediye hizmetleri bir noktaya kadar
yeterli olmakla birlikte e-doniisiimii Tiirkiye’deki diger belediyeler gibi saglayamadig:

goriilmektedir. Ayrica uygulanan hizmetlerin vatandas tarafindan kullanilma sayis1 da



oldukca diisiik seviyededir. Trabzon Belediyesi’nden 2011 yilinda online islem yapan
toplam vatandas sayis1 37.427 olarak, 2012 yilinin ilk 10 aymda ise toplam 46.541

vatandas islemlerini online olarak gerceklestirmistir.

Trabzon belediyesinin sunmus oldugu e-belediyecilik hizmetlerinin kalitesi ile ilgili
algilamalar1 belirlemeyi amacglayan aragtirma sonuglarina gore en kalitesiz algilanan

hizmetlerden ilk bes tanesi ise sOyle siralanabilmektedir;

e E-sikayet ile dogrudan belediye baskanina ve meclis iiyelerine ulasilmasi,
e Belediye yonetiminin icraatlarinin online bir sekilde denetlenmesi,

e Belediyenin e-istek ve e-sikayetlere hizli bir sekilde ¢oziim getirmesi,

e E-istek ve e-sikayetlerin belediyeye hizli bir sekilde iletilmesi,

e Belediyenin e-istek ve e-sikayetlere onem vermesi

Vatandaglarin e-belediye hizmetleriyle ilgili algilamalarinin tamami olumsuz
cikmigtir. Bu sonuglarda en az olumsuz algilanan ilk bes hizmet ise su sekilde

siralanmaktadir;

e E-d6deme uygulamasinin sunulmasi,

e (Cenaze ilanlari, ihale ilanlar1 ve hal fiyatlarinin online olarak sunulmasi,

e Evlenme, imar durumu alma ve is ruhsati alma basvurularinin online olarak
yapilmasi,

e E-belediye uygulamalarinda giivenlik dnlemlerinin en {ist diizeyde tutulmasi,

e E-6deme sonucunda makbuz alinmasinin saglanmasi

Bu ¢ikan sonuglara bakildiginda ise; vatandaglarin en ¢ok e-denetim, e-sikayet ve e-
istek uygulamalarindan memnun olmadig1 goriilmektedir. Vatandaslar belediyenin yapmis
oldugu hizmetlerle ilgili belediyeye geri doniis yapmada istekli iken; belediye yonetiminin
ayni diizeyde istekli oldugu goriilmemektedir. Belediye yonetiminin online olarak
denetlenmesi miimkiin olmakla birlikte bu hizmetin sadece goriiniirde oldugu ortaya
cikmaktadir. Belediye yonetiminden vatandaslara karsi bir geri doniisiin olmadigi
sonucunu ise; vatandaslarin vermis oldugu cevaplardan ulasilmaktadir. Diger yandan

Trabzon belediyesi e-denetim, e-sikayet ve e-istek uygulamalarinin teknik altyapisin
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hazirlayarak e-doniisiimii tamamlamis olmamaktadir. Bu baglamda E-doniisiimii
tamamlamak i¢in bu hizmetlerden faydalanan vatandaslarin isteklerine ve ihtiyaglarina
cevap verilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde e-belediyecilik uygulamalar1 amacina

ulasmamuis olacaktir.

Trabzon Belediyesi’nin e-belediyecilik uygulamalarindan en olumlu algilanan
hizmetler ise genel olarak; e-6deme, e-bagvuru ve e-ilan hizmetleridir. Vatandaslar e-
O0deme islemleri yaparken giivenligin en iist diizeyde oldugunu séylemektedir. Bununla
birlikte e-belediye hizmetlerinde giivenlik olduk¢a 6nemlidir. Trabzon belediyesinin yeteri
kadar olmasa da giivenlige 6nem verdigi sOylenebilmektedir. Vatandaslar rahat bir sekilde
su faturasini, emlak vergisini, ¢evre ve temizlik vergisini ve ilan reklam vergisini
Odeyebildiklerini; sonucunda da bu Odemelerle ilgili makbuz alabildiklerini
sOylemektedirler. Bu hizmetler sonucunda ise e-belediyecilik hizmetlerinin kalitesi artmig
olacaktir. Yapilan analizler kapsaminda, Trabzon Belediyesi’'nin bu uygulamalara

yeterince 6nem verdigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Katilimcilarin algilamalarina yonelik faktor analizi yapilarak dort farklh e-belediye
hizmet kalitesi Ol¢egi belirlenmistir. Bu hizmet kalitesi Ol¢ekleri; ‘‘e-beyanname ve e-
istek’’, ‘“denetim ve e-sikayet’’, ‘‘fiziksel Ozellikler ve hizmetler’” ve ‘’e-belge alma’’
olarak belirlenmistir. Bu hizmetlerin; cinsiyet, yas, 6grenim durumu, gelir, meslek ve
internet kullanim sikliklari ile e-belediye hizmet algilamalar ile ilgili olan Ki-Kare ve
Anova analizleri yapilmistir. Ortaya konulan hipotezlerin hepsi reddedilmekle birlikte alt
Olcek hipotezlerinden gelire gore farklilik “fiziksel ozellikler ve hizmetler’’ ile ‘‘denetim
ve e-istek’’ hizmet algilamalarinda anlaml bir farkin oldugu ortaya ¢ikmistir. Diger alt
Ol¢ek farkliliklar ise; yasa gore ‘‘fiziksel Ozellikler ve hizmetler’” ve internet kullanim
sikligina gore ‘‘fiziksel Ozellikler ve hizmetler’’ ile ‘‘e-beyanname ve e-istek’’ hizmet

algilamalarinda anlamli bir farklilik bulunmustur.

Trabzon Belediyesi e-belediyecilik uygulamalariyla vatandasin belediye yonetimine
katilimin1 artirmayr hedeflemistir. Bu baglamda, e-belediye uygulamasiyla birlikte;
belediyeye ait bilgi ve belgelere kolay ve siirekli erisiminin saglanmas1 ve vatandaslarin
belediye yonetimi ile daha kolay iletisimde bulunmalar1 amaglanmistir. Boylelikle de;

demokrasinin  etkinlestirilmesi saglanmis olacaktir. Ancak vatandaglar Trabzon
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Belediyesine ait bilgi ve belgelere rahat¢a ulasabilmekteyken; belediye yoOnetimiyle

etkilesimin tam olarak gergeklestigini sdylemek zordur.

Trabzon Belediyesi e-belediye hizmetlerini kullanmada oldukc¢a yeni olmakla
birlikte; online uygulamalara tam anlamiyla 2011 yilinda ge¢mistir. Bundan dolay1 da bazi
eksiklikler ve aksakliklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu sorunlar asagida ele alinmig ve bunlara

¢Ozlim Onerileri getirilmistir.

Trabzon Belediyesi’nin sundugu e-belediye teknik destek araclarindan kiosk
makinesinin nasil kullanildigini, Trabzon halkinin tam olarak bilmedigi ve bu makinelerin
tam olarak calismadigi ortaya ¢ikmistir. Bu kapsamda; kiosk makinesi sayisinin daha fazla
arttirllmasi, vatandasa s6z konusu makinelerin nasil kullanildiginin 6gretilmesi ve

Trabzon’daki her mahalleye birer tane bu cihazdan konulmas1 gerekmektedir.

Trabzon Belediyesi’nin e-belediye sunumunda diger teknik destek araglarimi
kullanmadig1 goriilmiistiir. E-belediye hizmetlerinin kalitesinin artirilmasi ve vatandasin
belediye hizmetlerine daha rahat ve daha hizli bir sekilde ulagsmasi amaciyla kablosuz ag
hizmeti, e-belediyeye 0Ozel bilgisayar ofisleri, ATM’ler ve e-belediye online c¢agri

merkezinin kurulmasi gerekmektedir.

Yapilan analiz sonuglarina goére Trabzon Belediyesi’'ne ait miicavir alanindaki
vatandaslarin % 67 ’sinin e-belediye hizmetlerinden haberdar olmadig1 ortaya ¢ikmistir.
Bu sonucglara bakildiginda Trabzon belediyesinin e-belediye hizmetlerini vatandasa
yeterince duyurmadigr goriilmektedir. Trabzon Belediyesi bu noktada e-belediye
uygulamalarinin tanitilmast ve nasil kullanildigiyla ilgili sempozyumlar, konferanslar ve
tamitim  giinler1  diizenleyerek  vatandasin  e-belediye  uygulamalart1  hakkinda

bilinglendirilmesini saglamalidir.

Trabzon Belediyesi’nde karsilagilan bir diger sorun ise; e-belediye uygulamalari
hakkinda bilgi almak i¢in Trabzon Belediyesi’nin bilgi islem miidiirliigiindeki goériisme
sirasinda ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda bilgi islem servisinde calisan personele e-belediye
uygulamalarint kullanip kullanmadiklar1 ile ilgili soru yonelttigimde kullanmadiklar

cevabina ulagilmistir. Bu sistemin altyapisini  olusturan kisilerin yani sistemin
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uygulayicilarinin bile bu uygulamay:1 kullanmamalar ise, sisteme olan giivensizligi ve e-
dontisiime daha hazir olunmadigini1 ortaya koymaktadir. Trabzon Belediyesi bu sorunu
ortadan kaldirmak i¢in Oncelikle e-belediye bilincini belediye igerisindeki personel ve

yoneticilerde olusturmalidir.

Bordo-mavi masasindan alinan bilgiler 1s181inda, Trabzon Belediyesi’nde online
olarak alman istek ve sikayetlerin biitiin birimlerde hedeflenen zaman igerisinde
yapilmadigr goriilmektedir. Ancak, vatandaslar istek ve sikayetlerini hizli bir sekilde
belediye birim miidiirliiklerine iletebilmektedirler. Bu 06nemli bir gelisme fakat
vatandaslarin istek ve sikayetlerine geri doniisiin hedeflenen zamanda yapilmamasi, bu
hizmetin tam olarak yerine getirilmedigi ve e-doniisiimiin tam olarak saglanamadiginin bir
gostergesidir. Trabzon Belediyesi’nde her birimde e-belediye uygulamalarindan anlayan
uzman bir personele ihtiyacin oldugu anlasilmistir. Bunun igin e-belediye hizmetlerinde

uzman personel sayisi arttiritlmali, mevcut personel egitime tabi tutulmalidir.

Ayrica, Trabzon Belediyesine bagli olan vatandaslarin e-belediye uygulamalarini
kullanmalar1 i¢in Trabzon belediyesi farkli bankalarla anlagsma saglayarak online 6demeleri

tesvik etmelidir.

Trabzon Belediyesi e-doniisiimii tam olarak saglamak icin vatandaglara faydali
olacak hizmetleri online olarak sunmalidirlar. Bu c¢ercevede Glasgow Belediyesinde
uygulanmakta olan e-ingaat izni uygulamasini hayata geg¢irmelidir. Bu sayede vatandaslarin

ingaat ruhsat alimi i¢in bekledikleri stire kisalmig olacaktir.

Stockholm belediyesi sokaklarda ve kamuya ait yerlerde iletisim merkezleri
kurarak vatandaslarin Stockholm Belediye hizmetlerinden memnun olup olmadiklarini
degerlendirmektedir. Trabzon Belediyesi benzer bir uygulamaya gegerek kendi yapmis

oldugu hizmetleri ve aldig1 kararlar konusunda memnuniyeti tespit etmis olacaktir.
Trabzon Belediyesi araba park yerlerine alicilar yerlestirerek bos ve dolu park

yerlerini tespit ederek; buradan elde ettigi verileri online olarak paylagmasi sonucunda

vatandaslarin hayatlarin1 daha da kolaylagtirmis olacaktir. Ayrica bu verileri sehrin belirli

128



noktalarina kurmus oldugu kiosk makineleri araciligryla sunmasi durumunda uygulamanin

etkinligi daha da artacaktir.

Trabzon Belediyesi toplu tasima araclarina alicilar koyarak, toplu tagima araglarinin
nerede oldugunu, hangi duraga ne kadar siirede ulasilacagi bilgilerini kullanicilara
saglayabilirler. Bu kapsamda elde edilen verileri online ortamda ve belediye duraklarina
koyacag1 ekranlarla vatandasin hizmetine sunmasi halinde, vatandaslar agisindan zaman
tasarrufu saglanmis olacaktir. Belediye agisindan ise, toplu tasima hizmetinin online olarak

yonetilmesine imkan taniyacak ve hizmet verimligi artacaktir.

Trabzon Belediyesi online olarak Trabzon ilinde bulunan sosyal ve kiiltiirel
etkinliklerinin ne zaman, nerede ve hangi saatte yapilacagini duyurmaktadir. Ancak sz
konusu etkinliklere ait biletlerin online satis1 yapilmamaktadir. Bu baglamda Trabzon
Belediyesi, Miinih Belediyesi’nde oldugu gibi sosyal ve kiiltiirel etkinliklere ait biletlerin
online satisin1 yapmalidir. Bu uygulamalar da e-belediye hizmet kalitesini arttiric

unsurlardir.

Genel olarak e-belediyelerle ilgili yapilacak olan dnerileri ise sOyle siralayabiliriz;

e Hizmet yoOniinden klasik devlet anlayis1 terk edilerek, vatandas odakli bir
yapilanma saglanmali,

e Diger belediyelerle online olarak koordinasyonlu bir sekilde bilgi paylasimi
yapilmali,

e Vatandaglarin sosyal durumu ne olursa olsun belediyenin sundugu e-belediye
hizmetlerinden faydalanabilecegi konusunda bilgilendirilmeli,

e Belediyeler; sunmus olduklart internet hizmetlerinden vatandasin daha hizh
ulagabilmesi i¢in teknik alt yapr hizmetlerini gii¢lendirmeli (Kiosk, kablosuz
internet ag, bilgisayar ofisleri, ATM ve ¢agr1 merkezleri vb.),

e E-belediye hizmetlerinde yasanan teknik sorunlarin hizli bir sekilde ¢oziilmesi
icin, teknik alt yap1 alaninda uzmanlagmis elemanlar ise alinmali ve mevcut
personel egitilmeli

e Belediyenin uygulamis oldugu programlarla diger kamu kurumlarindaki hizmet

programlarinin birbiriyle koordinasyonu saglanmali,
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Belediyeler giivenlik onlemlerini en iist diizeyde tutmali, vermis olduklari
hizmetlerde sayisal imza ve elektronik imza uygulamalarini kullanmal,
Belediyeler bilgisayar donanimlarinin alimi, bakimi ve giincellestirilmesi i¢in
biitgelerinden yeterli miktarda 6denek ayirmali,

E-belediye hizmetlerini daha etkin verebilmek icin personel ve yodneticiler
egitilmeli,

Belediye mevzuatinda yapilan hukuki yenilikler e-belediyecilik uygulamalarina
zarar vermeyecek sekilde yapilmali,

Belediyelerce sehir merkezlerine, belediye bina Onlerine ve her mahalleye
Kiosk makineleri kurarak vatandasin e-hizmete ulasimi kolaylastirilmali,
Belediyeler sehrin merkezi yerlerine sadece e-belediye hizmetlerinden
yararlanilabilecek bilgisayar ofisleri agarak vatandaslarin bilgisayar kullanim

imkanini artirmalidir.
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kapsaminda yiiriitiilen bir tez ¢aligmasi i¢in yapilmaktadir.

Bu ankette sizlere Trabzon Belediyesinin sunmus oldugu e-belediye hizmetleriyle ilgili sorular
sorulmaktadir. Yapilan ¢alismanin dogru sonuglar1 verebilmesi i¢in liitfen sorulari sadece kendi duygu ve
diistincelerinizi yansitacak sekilde cevaplandiriniz.

Ankete verilen cevaplar toplu olarak degerlendirilecektir. Bu nedenle anket {izerine isim yazmaniza
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KiSiSEL BIiLGILERE ILiSKiN SORULAR

1. CINSIYETINiZ:
() ERKEK ()BAYAN

2. YASINIZ:
()20-30 ()31-40 ()41-50 ()51 VE USTU

3. OGRENIM DURUMUNUZ:
() ILKOKUL VEYA ORTAOKUL () LISE () ON LISANS (2 YILLIK YUKSEKOKUL)

() LISANS () YUKSEK LISANS () DOKTORA
4. MEZUN OLDUGUNUZ BOLUM:

_ ()SOSYAL BILIMLER ()FEN BILIMLERI () SAGLIK BILIMLERI ()

5. AYLIK GELIiRiNiz?

() ASGARI UCRET () 750-1000 () 1001-1500 () 1501-2000 () 2001-3000 (
Y3001 VE USTU
6. SU AN YAPMAKTA OLDUGUNUZ GOREVINiZ?

() UST DUZEY YONETICI (BASKAN, BASKAN VEKILI, GENEL SEKRETER, GENEL
MUDUR, GENEL SEKRETER, YARDIMCISI, GENEL MUDUR YARDIMCISI)

() DAIRE BASKANI

() KAMU KURULUSUNDA CALISAN MEMUR

() BELEDIYE DE CALISAN MEMUR

() SUBE MUDURU

() OGRENCI

() BIR SIVIL TOPLUM KURULUSU YONETICISi



7.

8.

9.

10.

11.

12.

OESNAF

BILGISAYAR VE iINTERNET KULLANIMI iLE iLGIiLi SORULAR
BILGISAYAR KULLANIYOR MUSUNUZ?

()EVET () HAYIR

INTERNET KULLANIYOR MUSUNUZ?

() EVET () HAYIR

BiR ONCEKIi SORUYA “EVET’’ CEVABINI VERENLER CEVAPLAYACAKTIR.
INTERNETI NE SIKLIKTA KULLANIYORSUNUZ?
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() HAFTADA 4-6 SAAT
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(ODIGER.........coovieiiiiieiieee

NOT: 8. SORUYA “EVET”’ CEVABINI VERENLER ASAGIDAKi SORULARI
CAVAPLAYACAKTIR.

E-BELEDIYE UYGULAMALARI iLE iLGILi SORULAR
TRABZON BELEDIYESININ UYGULAMIS OLDUGU E-BELEDIYE (ELEKTORNIK
BELEDIYECILIK) UYYGULAMALARINDAN FAYDALANIYOR MUSUNUZ?

()EVET () HAYIR
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() GUVENLI BULMUYORUM

() FAYDALI OLDUGUNU DUSUNMUYORUM

®) E-l}ELEDIYE UYGULAMALARINI DUYDUM. FAKAT BILGI EKSIKLIGIM VAR.
OYDIGER . ...

TRABZOB BELEDIYESi EUBELEDIYE HiZMETLERINDEN DAHA KAPSAMLI
YARARLANABILMEK iCiN TEKNiK DESTEGi SAGLAMALIDIR. ASAGIDAKI
TEKNIiK DESTEK ARACLARINI ONCELIK SIRASINA GORE 1’DEN 5’E KADAR
SIRALAYINIZ.

() KIOSK MAKINESI ()BILGISAYAR OFISLERI
()KABLOSUZ AG HIZMETI () ATM () ONLINE CAGRI MERKEZI
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Liitfen her soruyu dikkatlice okuyarak, ciimlede verilen Beklenen Hizmet | Algilanan

ifadeye ne derecede katilip katlmadiZinizi ilgili kutuya Boyutu Hizmet Boyutu
( X)) ile isaretleyiniz.
1/2/3[4(5]/1]2]|34
F1 Trabzon Belediyesi hizmet sunarken modern bilgi
teknolojilerinden faydalanir.
F2 Trabzon Belediyesi hizmetleri online ortamda sunarken (e-

belediye) Kiosk makineleri, bilgisayar ofisleri ve Atm gibi
araglarin kullanimini saglar.

F3 Trabzon Belediyesi e-belediye uygulamalarinda gelismis
internet yazilimlarim kullanir.

F4 Trabzon Belediyesi e-belediye uygulamalarinda giivenlik
onlemlerini en {ist diizeyde tutmaya galisir.(Orn. Sayisal
imza ve elektronik imza)

05 Trabzon Belediyesi e-0deme(su tahsilat ve tahakkuk,
emlak, ¢cevre ve temizlik ve ilan reklam vergisi)
uygulamalarina yeterince 6nem verir.

06 Trabzon Belediyesi e-6deme sonucunda makbuz
alinmasina olanak saglar.

BA7 | Trabzon Belediyesi evlenme, imar durumu alma ve is
ruhsat1 alma bagvurularinin internet ortaminda
sunulmasina yeterince dnem verir.

BAS8 | Trabzon Belediyesi internet ortaminda imar durumu alma
uygulamasiyla vatandaslarin arsa ve arazilerine ait imar
bilgilerini alabilmelerine 6nem verir.

BE9 | Trabzon Belediyesi e-beyanname (emlak beyani, ¢cevre
temizlik beyani ve ilan reklam beyani) ile vatandaslarin
daha kolay beyanname vermesini saglar.

BE10 | Trabzon Belediyesi e-beyanname ile islemlerin daha hizli
ve dogru olmasina 6nem verir.

T11 | Trabzon Belediyesi e-takip uygulamasiyla vatandaglarin
dilekgelerini takip etmesine 6nem verir.

T12 | Trabzon Belediyesi e-takip uygulamasiyla islem
sonuglarina daha hizli bir sekilde ulagilmasina 6nem verir.

IS13 | Trabzon Belediyesi e-istek ve e-sikayet ile belediyeye
iligkin istek ve gikayetlerin aninda hizli bir sekilde
belediyeye iletilmesini saglar..

iS14 | Trabzon Belediyesi e-istek ve e-sikayetleri dnemli
derecede dikkate alir.

iS15 | Trabzon Belediyesi e-istek ve e-sikdyetlere hizli bir
sekilde ¢6ziim Onerileri getirir.

Bi16 | Trabzon Belediyesi meclis kararlarmi internet ortaminda
sunmaya Onem verir.

Bi17 | Trabzon Belediyesi cenaze ilanlari, ihale ilanlar1 ve hal
fiyatlarini internet ortaminda sunarak vatandasa kolaylik
saglamaya 6nem verir.

D18 | Trabzon Belediyesi halkin online ortamda belediye
yonetiminin icraatlarinin denetlenmesine imkan veren bir
sistem kurar.

D19 | Trabzon Belediyesi e-sikayet ile dogrudan belediye
bagkanina ve meclis iiyelerine ulagimi saglar.

NOT: Asagidaki E-belediye hizmetleriyle ilgili sorulara 13. soruya “EVET”’ cevabim verenler cevaplayacaktir.
DEGERLENDIRME DERECESI: 1: Cok Diisiik, 2: Diisiik, 3: Orta, 4: Yiiksek, 5: Cok Yiiksek

-F: fiziksel ozellikler ve hizmetler -BE: e-beyanname -Bi: e-bilgi
-O: e-0deme -T: e-takip -D: e-denetim
-BA: e-belge alma -IS: e-istek ve e-sikayet
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