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TURKIYE’DE E-DEVLET PRATIGININ ATiPiK BiR ORNEGI:
TEK ADIMDA HIiZMET BiRiIMLERI

Abdullah YILMAZ" ve Yavuz BOZKURT"™
Ozet

Gilinlimiizde biitiin diinyada oldugu gibi iilkemizde de kamu sektorii biiyiik bir
degisim ve doniisiim yasamaktadir. iletisim ve ulasim teknolojilerindeki akil almaz
gelismelere paralel yasanan bu degisim/doniisiim, geg¢misin klasik devlet anlayist ile
hareket etmeyi imkansiz hale getirmistir. Zaman-mekan siirlamalarini ve algilamalarini
kokten degistiren bu degisimin zorlamasiyla ¢agdas diinyada devletler, e-devlet anlayist
dogrultusunda, cagdas iletisim ve yoOnetim sistemlerini kamusal hizmetlerin sunumunda
kullanmakta ve bu sayede hantal biirokratik islem ve siirecler, yerini yeni, hizli, giivenilir
ve seffaf igleyen is siireglerine birakmaktadir. Bu c¢aligmada e-devlet pratiginin
Tirkiye’deki gelisimi ele alindiktan sonra, e-devlet uygulamalarinin sira disi bir 6rnegi olan
“Tek Adimda Hizmet Birimleri” ele alinmaktadir.
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An Atypical Example of E-State Practice in Turkey: Service at One Step Units
Abstract

Today, the public sector in Turkey, as well as those all around the world, is going
through a process of change and transformation. This process of change/transformation,
which is developing in parallel with the incredible developments in communication and
transportation technologies, made it impossible to sustain the old traditional state approach.
This transformation, which has changed the time and zone limits and perceptions
fundamentally, has been forcing the contemporary states to use modern communication and
management systems in line with the e-state approaches while they are supplying public
services. As a result, the unwieldy bureaucratic process and procedures have been replaced
by new, rapid, reliable and transparent business processes. In this study first, development
of e-state applications in Turkey will be discussed, and then “the Service at One Step
Units”, which are an extraordinary example of e-state applications, will be examined.
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GIRIS

Gilinimiiz diinyasinda sanayi toplumundan bilgi toplumuna, Fordist
tiretimden esnek iretime, ulus devletten kiiresellesmis diinyaya, “Modernizm”den
“Postmodernizm”e gegislerin oldugu ve hemen her alanda ¢ok yonli doniisiimlerin
hiikiim siirdiigii bir siire¢ yasanmaktadir. Yasanan bu hizli degisim ve doniisiim
stireci, insanlar arasi iliskilerde uzaklik kavraminin 6nemini yitirmesine neden
olurken iligki aglar1 tizerinde yeni kimlikler ortaya ¢ikmis ve “yurttag” kavraminin
yaninda “agdas” kavrami da gelismeye baglamistir (Tekeli, 1996: 49-50).

Son yillarda kamu yonetiminin yasadigi degisimin sembol kavramlarindan
biri olan “yonetisim”, olduk¢a yaygmn kullanimina ragmen heniiz ¢ok iyi
tanimlanamamustir. Iyi yonetisim, minimal devlet, yeni kamu isletmeciligi, sosyo-
sibernetik sistemler ya da kendi kendine organize olan agbaglar gibi kullanimlari
iceren yonetigsim kavrami, devletin var olan isleyisi, kapasitesi ve sinirlar ile ilgili
gelencksel anlayisin Gtesinde bir anlam igermektedir. Formel kurumlarla ilintili
olan yonetim olgusuna nazaran kamu politikalarinin etkilendigi daha genis
stireglere odaklanan yonetisimde, siyaset sahnesinin tamamlayici pargalari; kamu-
ozel ortakliklari, sozlesmeler ve agbaglardir (Okgu, 2005: 273).

Her birinin kendine 6zgli rollerinin oldugu devlet, 6zel sektdr ve sivil
toplumdan olusan {i¢ aktdrlii bir yapiyr ifade eden yoOnetisim kavraminda,
yonetimden farkli olarak hiyerarsik iliskiler yerine heterarsik iligkilere vurgu
yapilmaktadir. Burada heterarsi, kisiler arasi, orgiitler arasi ve sistemler arasi
olmak tizere li¢ farkli diizeyde ortaya c¢ikarken karsilikli iliski ve bagimlilik
halindeki aktivitelerin esgiidiimiinii ve kendi kendine organize olma etkinliklerini
ifade etmektedir. Bu niteligi ile heterarsi, kendi kendini organize eden kisiler arasi
aglari, orgiitler arasi esglidiimii ve sistemler aras1 dongiiyili igermektedir. Heterarsik
yapt i¢inde; karsilikli bagimlilik iliskileri i¢inde ve islevsel bakimdan otonom olan
sistemlerin, kurumlarin ve diger birimlerin kendi kendini Orgiitleme gabalar1 s6z
konusudur (Yiksel, 2000: 146).

Yonetigim kavrami, yukaridan asagiya tek yonlii bir yonetim tarzi yerine,
kendi kendini yoneten iligki aglarina 6zgl bir olgu oldugu gergegi ile “hep birlikte
yonetme”yi Ongoren bir sistem Onermektedir. Siire¢ igerisindeki aktorler ve
kurumlar uzun vadeli bir igbirligine yonelik olarak kendi kaynaklarini, becerilerini
ve amagclarini besleyip gelistirerek belli bir davranis kapasitesine ulasirken (Yiiksel,
2000: 151) hak ve yetkiler miimkiin oldugunca genel kamu ¢ikarlarina
yonlendirilmekte ve kamu perspektifi olusmasma katki saglanmaktadir. Bu
baglamda, kamusal hizmetlerin verimliliginin saglanmasinda 6zellestirme, mikro
ekonomik reformlar, yeniden diizenleme, kiiresel rekabet, kentsel ve bolgesel
geligme ile hizmetlerin sunum yontemleri gibi konularin 6nem kazanmasi da siireci
pekistirmektedir (Tortop ve digerleri, 2007: 550-551).
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Kamu yonetiminde yasanan donilisiimiin Ve yonetisimin en etkili
araglarindan biri olan “e-devlet uygulamasi”, bugiin diinyanin her yerinde
uygulama alan1 bulmaktadir. Vatandaslari ile internet ortaminda etkilesim siirecine
girmek i¢in biiyiik istek gdsteren ve her gecen giin daha fazla kamusal bilgiyi web
ortamina tasiyan devletler (Altinok, 2005: 135), e-devlet uygulamalari araciligi ile
biirokraside hantallik yaratan geleneksel is gorme usullerini basite indirgeyerek bir
taraftan zaman ve kaynak tasarrufu saglamakta diger taraftan vatandaslari icin
onemli kolayliklar1 hayata gecirmektedirler.

Bilgi teknolojileri ile birlikte idari reformun temel unsurlarindan biri olan ve
yakin gelecekte yonetimler i¢in 6nemli ve vazgegilmez bir figilir olacak “e-devlet”
olgusu, 1990’11 yillarin sonundan itibaren kamu yonetimi alaninda kullanilmaya
baglanan ve giderek yayginlasan toplam kalite yonetimi, katilmali yonetim ve
stratejik yonetim gibi dikkat ¢ekici uygulamalardan biridir (Moon, 2002: 424).

I. E-DEVLET OLGUSU

E-devlet uygulamalari, vatandaslar ve is diinyasina elektronik bilgi ve
hizmet sunmak amaciyla 1990’l1 yillarin sonlarinda kullanilmaya baglamustir.
“Elektronik Biilten Tahtas1” olarak kullanilan ilk kusak e-devlet uygulamalari ile -
sergilenen biiyiikk gayretlere ragmen- ¢ok sinirli sayida online tutanaklar
hazirlanabilmistir. Bilgi teknolojilerinin yetersizligi ve uygulamalarin hayata
gegcirilmesinde finansal kaynaklara olan ihtiyag, ilk donemde yasanan sorunlarin
basinda gelmektedir. Devlette is gérme usulleri agisindan yeni bir yontem olan ve
gelecek nesil e-devlet uygulamalarinin 6niinii agan bu ilk gelismelerin ardindan
bilgi teknolojilerinde yasanan bas dondiiriicii gelismeler ve finansal kaynak
eksikligi sorununun asilmasi sonucunda bugiin artik vatandaslar, is diinyasi ve
devlet birimleri arasinda bir¢ok islem sanal ortamda gergeklestirilmektedir (Chen
and Gant, 2001: 343-344).

Bilgi teknolojilerinde yasanan biiyiik degisim sonucunda bu teknolojilerin
kamu yonetimindeki yeri ve fonksiyonlari her gegen giin artmaktadir. 1980°lerin
sonlarmdan itibaren giinliik yasamim bir parcasi olmaya baslayan “Internet”ten
once kullanilan bilgi teknolojileri ile kurum ici birimler arasinda iletisimin
artirilmasi hedeflenirken; internetin kullanilmaya baglamasi ile yonetimlerin odagi
i¢ iletisimden vatandaslarla gerceklestirilen orgiit disi iletisime/iligkilere kaymistir
(Ho, 2002: 435).

E-devlet pratigi; kamuya ait bilgilerin ya da online hizmetlerin internet ya da
diger dijital segenekler araciligiyla kamuyla paylasilmasini ifade etmektedir. E-
devlet uygulamalarinin dogrusal, hiyerarsik ve tek yonli iletisimin gerceklestigi
geleneksel yapilardan temel farki; hizmet sunumunda dogrusal ve hiyerarsik
olmayan ¢ift veya ¢ok yonli iletisimin, yedi giin/yirmi dort saat kesintisiz
gerceklestirilebilir olmasidir. Devlet birimlerinin kapali oldugu zamanlarda dahi
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vatandaslarin kendilerine ait bilgilere rahatga ulasabilmeleri, klasik hiyerarsik
biirokrasi anlayisin1 yikarken e-devlet uygulamalarmin vatandas ve biirokrasi
arasinda bilginin alinip-gonderilmesine izin vermesi ise ¢ift veya c¢ok yonlii
iletisime olanak saglamaktadir. (West, 2004: 16)

E-devlet uygulamalari; tek tek vatandaslar, is diinyasi ve toplumun geneline
yonelik nitelik ve nicelik itibariyle farkli alternatif hizmetler sunan, ayn1 zamanda
yerel ve merkezi yonetimlerin idari ve igletim maliyetlerini azaltan genis kapsamli
uygulamalardir (Irani at. all, 2005: 62).

E-devlet uygulamalarindan filkelerin ve vatandaslarin beklentileri farkli
olmakla birlikte s6z konusu beklentiler genel olarak su noktalarda toplanmaktadir
(Ulker, 2002: 970):

v’ Kamusal hizmetleri yaygin ve erisebilir hale getirmek,

v" Yonetim ve hizmet siirecinde vatandaglarin taleplerini degerlendirerek
katilimer yurttasligin 6niinii agmak,

v Kamu kuruluslarinin daha rasyonel ve verimli ¢aligmasini saglamak,

\

Kamu kurumlari ve kullanicilar1 arasinda koordinasyonu gergeklestirmek,

v' Kamu hizmetlerinin sunumunda maliyet, zaman ve isgiicii alanlarinda
tasarruf saglamak,

v’ Seffaflik ve gliven ortamumi gelistirerek devletin vatandas nezdindeki
mesrulugunu pekistirmek,

v Devletin ulagilabilirliginde zaman ve mekan kisitlamalarini ortadan
kaldirmak.

E-devlet uygulamalarinin son on yilda popiilerligi her gegen giin artmaktadir.
Ayrica bu uygulamalara yonelik bilimsel ¢alismalar da yogunlagmaktadir. E-devlet
pratiginden yararlanmak isteyen biitiin taraflara ihtiyag duyduklar bilgi ve
hizmetler zaman ve mekan kisiti olmaksizin sunulabilmektedir. Ilgililerin ihtiyag
duydugu bircok kurumsal bilgiye ulasabildigi ve yonetim birimlerinin de en az
gayret ve maliyetle is gérme kabiliyetlerini gelistirebildigi bu uygulamalar gerek
hizmet sunucular gerekse hizmetten yararlanicilar agisindan pek ¢ok kazanimlarin
elde edilmesini saglamaktadir. Bu kazanimlarin devamlilig1 ise yerel ya da merkezi

yonetimlerin s6z konusu silirece entegrasyonu ve yasanan doniisiimiin hizina
baglidir (Norris and Moon, 2005: 64).

Devlet idaresindeki is gorme yontemlerinin modern bilgi teknolojileri
araciligiyla elektronik olarak yiiriitiilmesi pratigini ifade eden “e-devlet”in;

a) Giiglii bir dagitim agina ve servisine sahip olmasi,
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b) Geleneksel anlayls ve uygulamalart degistirme/doniistirme eylemi
igermesi,

c) Gerek hizmet sunanlar gerekse hizmetten yararlananlarin ortak ¢oziim,
iyilestirme ve gelistirme ¢abasi igerisinde olmalarini saglamasi

gibi istlinliikleri sz konusu uygulamalarin basarisini arttiracak baglica
faktorlerdir. (Symonds, 2007: 63-64)

E-devlet pratigi, ozellikle gelistirilmis giris sistemleri sayesinde, etkin
bicimde kullanilabilen web tabanli internet uygulamalar1 ile vatandasa, is
diinyasina, calisanlara, devlet kurumlarina ve diger sosyal kurumlara resmi
bilgilerin ve hizmetlerin sunumunu saglar. Ayrica, rahat, kolay, hizli ve etkin
hizmet sunumu sayesinde vatandas nezdinde yarattigi olumlu imaj sayesinde devlet
ile toplum arasinda daha iyi iliskilerin insa edilmesine de yardimci olmaktadir.
(Layne and Lee, 2001: 123)

Kullanicilar agisindan daha rahat ve hizh iletisim segenegi sunan e-devlet
uygulamalari, vatandaglar i¢in kolayliklar sunarken devletin sorumluluklarini da
azaltmaktadir. E-devlet uygulamalarn ile zamaninda giincellenerek dagitilan bilgi
ve diger materyaller sayesinde geleneksel dagitim yontemleriyle kiyaslandiginda
devlette maliyetlerin distigii ve etkinligin arttign gériilmektedir (McNeal at. all,
2007: 313).

E-devlet uygulamalarindan ilgili taraflarin nasil bir beklentisinin olduguna
ve devlet birimlerinin ne gibi hizmetler sunabilecegine iliskin arastirmalar
sonucunda bu uygulamalarla birlikte devlet birimlerinin elektronik olarak
sunabildigi saptanan hizmetlerin baslicalar1 sunlardir: Siirticii belgesi yenileme,
segcmen kayitlar1 olusturma, internet iizerinden oy kullanma, dogum, 6liim ve
evlenme belgeleri diizenleme, vergi 6deme, avcilik ruhsati alma, ulusal saglik
orgiitiinden medikal bilgilere ulasma ve biitiin devlet birimlerine tek portaldan giris
yapabilme (Cook, 2000: 445).

Devlet birimleri tarafindan kullanilan ve is diinyas: ile vatandaslarin ihtiyag
duydugu bilgi ve hizmetlere kolay ulasimi saglayan e-devlet uygulamalarinda,
tamamen resmi kurumlara ait elektronik tutanaklarin yer aldig: sisteme kolay giris
sayesinde etkinlik ve seffafligin arttigin1  séylemek miimkiindiir. E-devlet
uygulamalarinin popiilerliliginin her gecen giin artmasina ragmen, uygulama
internet ortamindaki giivenlik problemlerini de beraberinde getirmektedir. Bu
yiizden e-devlet uygulamasimin oldugu baz siteler kullanicilardan isim, sosyal
giivenlik numarasi, vergi numarasi ya da baska 6zel bilgilerle birlikte kullanici adi
ve sifre bilgileri de istemektedir (Zhao and Zhao, 2010: 49).

Zaman ve uzaklik engellerinin iistesinden gelme amacini tasiyan e-devlet
uygulamalari, internetin her alanda yaygin bigimde kullanilmaya baglamasindan
itibaren kamu hizmetlerinin sunumunda biiyiik bir doniisiimiin yaganmasina neden
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olmustur. E-devlet uygulamalarim1 siklikla kullananlar iizerinde yapilan
arastirmalar, devletin hizli ¢6ziim iiretme becerisinin daha fazla giivene dayali bir
stireci gelistirdigini gostermektedir. Daha gelismis internet kullaniminin artmasi ve
Ozel sektoriin e-ticaret konusundaki baskilar1 karsisinda devlet birimleri elektronik
ortamdaki destek gruplarindan yardim almaya baslamis ve e-devlet gercegi
zamanla bir fenomen haline gelmistir (Baker, 2009: 82).

Giniimiiz diinyasinda kamu sektorii biiyiik bir degisim yasarken sanayi
caginin klasik devlet anlayisi ile hareket eden yonetimler artik cagdisi kabul
edilmektedir. Bugiin hiikiimet hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin biiyiik
¢ogunlugunun anlamsiz biirokratik islemler karsisinda sabri tiikkenmigken e-devlet
anlayis1 dogrultusunda ¢agdas iletisim ve yonetim sistemleri kamuda uygulanmakta
ve hantal biirokratik iglemler yerine yeni, hizli, giivenilir ve seffaf is siiregleri ile
basar1 aranmaktadir. Bu anlamda klasik devlet anlayis1 yerini e-devlet anlayisina
birakmaktadir. Asagidaki tabloda bu iki anlayisin temel farkliliklar1 yer almaktadir.

Tablo 1. Klasik Devlet Anlayisi ile E-Devlet Anlayisinin Kargilagtirilmasi

KLASIK DEVLET ANLAYISI E-DEVLET ANLAYISI
Biirokratik kontroller Bireye hizmet ve toplumun gii¢lendirilmesi
Izole edilmis idari fonksiyonlar Entegre kaynak hizmetleri, agik ve seffaf devlet
Kagit isi ve dosyalama Elektronik hizmet teslimati
Zaman tiiketen siirecler Hizli seri is siiregleri
Elle diizenlenen finansal sdzlesmeler Elektronik fon transferi (EFT)

Garip raporlama sistemleri Bilgiye esnek erisim
Baglantisiz, birbirinden kopuk bilgi teknolojileri Biitiinlesmis ag ¢6ziimii
Her dénem idareci se¢imi Gergek, katilimer ve siirekli demokrasi

Kaynak: “Internet Uzerinde Calisan Devlet”, http://inet-tr.org.tr, 04.03.2011.

Birgok tartismay1 beraberinde getirmesine ragmen, yarattigi yenilik¢i anlayis
ile her gecen giin gelisimine devam eden e-devlet uygulamalari, ekonomik
getirileri, kullanicilarin haklari, diizenleyici konular1 icermesi ve politik bir unsur
olusu agilarindan degerlendirilmelidir. Bu degerlendirmeler ¢ergevesinde, e-devlet
pratiginin yonetsel siiregler ve kamusal hizmetlerin sunumunda yol agtig
degisimleri s0yle siralamak miimkiindiir (Jaeger and Thompson, 2003: 390):

a) Yonetsel islemlerin etkili bigimde siirdiirtilmesi saglanmustir;

b) Is diinyasmin siirekli sikdyet ettigi biirokratik sorunlar biiyiik oranda
giderilmistir;

¢) Vatandas odaklilik 6nemli oranda saglanmustir;
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d) Kisiye Ozel bilgilerin gizliliginin korunmasinda biiyiik ilerlemeler
saglanmistir;

e) Kayitlarin elektronik olarak tutulmasi, kamu kurumlarina geleneksel
yontemlerin ¢ok 6tesinde olanaklar saglamistir;

f) Kamusal hizmetlerin sunumunda bilgi teknolojilerinin yogun bigimde
kullanilmas1 ile kamu hizmetlerinde standardizasyonun saglanmasi
olanakli hale gelmistir.

Il. TURKIYE’DE E-DEVLET PRATIGININ SERENCAMI

1980°1i yillarda kamu sektorii, performans, biiyiiklik ve isleyis agisindan
yogun elestirilere maruz kalmis ve bu elestiriler dogrultusunda devletin
kiigiiltiilmesi ve geleneksel yonetim anlayisinin degistirilmesi yoniinde gii¢lii bir
beklenti ortaya ¢ikmistir. Agir biirokratik isleyisin yol actigi sorunlarin yaninda
etkinlik ve verimlilik agisindan da basarisiz uygulamalarla kars1 karsiya kalan ve
kamusal hizmetlerden zamaninda, kolay ve kaliteli bir bi¢imde yararlanamayan
vatandaslarin da kamu yonetimlerine getirdigi ciddi elestiriler kamu yonetimlerini
yeni arayislara siirtiklemistir (Cukurcayir, 2009: 1).

Giinlimiizde devlet ve kamu yonetimi alaninda egemen olan egilimler
agisindan ele alindiginda, Tiirk kamu biirokrasisine yoneltilen verimsizlik, hantallik
ve biirokratizm gibi elestirilerin yaklasik yarim asirdir farkinda olundugu igin
“idarede reform tartigmalari’”’nin giindemden hi¢ dismedigini séylemek
miimkiindiir (Ozel, 2008: 237).

Uzun yillardir devam ede gelen bu tartismalara ragmen, devletin varligini ve
iiniter yapisini tehlikeye atacagi endisesiyle tiim ekonomik ve sosyal faaliyetlerin
tek merkezden denetlenmesi c¢abalarinin biirokrasi pratiginde devasa boyutlara
ulagmasi, Tiirkiye’de biirokrasiyi agir isleyen, etkisiz ve verimsiz bir mekanizmaya
donistiirmiistiir. Oysa her gecen giin biiyiiyen, karmagiklasan ve kendi igerisinde
uzmanlagsmaya yoOnelen c¢agdas oOrgiitlerde, yoneticiler yeni beceriler kazanma
ugras1 icerisindeyken yonetimler ile vatandaslar arasinda da etkili iletisim
mekanizmalar1 kurulmaya ¢alisiimaktadir (Kapucu, 2003: 279-280).

Toplumu olusturan bireylerin bilgi ve iletisim teknolojilerini hizli bigimde
benimsemeleri ve bu teknolojileri giinlilk hayatlarinda daha sik kullanir hale
gelmeleri bir taraftan onlarin yasamlarini temelden etkilerken diger taraftan bu
teknolojilere dayali {irlin ve hizmet sunan devlet ve 6zel sektor kuruluglarinin ise
donisiim i¢in  biiyiikk bir gayret gostermek zorunda kalmalari sonucunu
dogurmustur.

Yiiksek standartlarda kamu hizmetleri sunabilmek i¢in bilgi ve iletisim
teknolojileri araciligiyla kamu hizmetlerinin kullanimi yogun ve getirisi yiiksek
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hizmetlerden baslamak {izere elektronik ortama tasinmasi ve is siire¢lerinin
yeniden yapilandirilarak hizmet sunumunda etkinligin saglanmasi son déonem Tiirk
Kamu Yonetimi’nin stratejileri arasinda yer almaktadir. Bu stratejinin uygulama
stirecinde; kamunun vatandaglar ve isletmelere sundugu kamu hizmetleri ile kamu
kuruluslart arasindaki is siiregleri tasarlanirken kullanici memnuniyetinin
gozetilmesi temel ilke olarak benimsenmis ve hizmet doniisiimiinde dncelikli amag,
hizmetlerin mevcut is siirecleri iyilestirilmeden elektronik ortama taginmasi
degildir. Temel amag, kullanic1 ihtiyaglarina gore gerektiginde birlestirilerek ve
basitlestirilerek yeniden tasarlanmis is siireglerine sahip hizmetlerin etkin, hizl,
stirekli, seffaf, giivenilir ve biitiinlesik sekilde sunulmasi olarak belirlenmistir.
Boylece vatandaglarin ve 6zel sektoriin elektronik kamu hizmetlerine erisimini
kolaylastirmak icin bu hizmetlere tek kapidan ve farkli platformlardan ulasilmasi
miimkiin hale getirilmektedir (Bilgi Toplumu Stratejisi, 2006; 29).

Tirkiye’de kamu hizmetlerinin hem ekonomik hem de hizmet Kalitesi
acisindan daha etkin sekilde yerine getirilmesi, kamu kuruluglarinin vatandaglara
ve is cevrelerine hizli, seffaf, gilivenilir ve kaliteli hizmet sunabilmesi amaciyla
kigisel bilgilerin giivenligine yonelik yasal ve idari tedbirlerin alinip bilgi ve
iletisim teknolojilerinden de yararlanilarak e-devlet yapisinin olusturulmasi
konusunda son zamanlarda Onemli gelismelerin kaydedildigini sdylemek
miimkiindiir.

Tiirkiye’nin e-doniisim konusunda ne durumda oldugunu gostermesi
acisindan “Kiiresel Bilgi Teknolojisi” baslikli rapor, iilkelerin bilgi toplumuna
gecisteki hazirliklarimi ¢esitli gostergeleri dikkate alarak irdeleyen 6nemli bir
calismadir. Teknik altyap1 gostergeleri ile birlikte iilkelerin hizmet sunumu ve
gelistirilmesindeki durumu, teknoloji i{iretme yetenekleri, insan sermayesi ve
hukuki diizenlemeler gibi kriterleri goz 6niinde bulunduran rapora gore Tiirkiye,
2002-2003 yili raporunda 82 iilke arasinda 50. ve 2003-2004 y1li raporunda ise 106
iilke arasinda 56. sirada yer almistir. Her iki raporda da ilk ii¢ siray1 ABD,
Singapur ve Finlandiya paylagmistir (DPT, 2004: 1).

OECD tarafindan 2006 yilinda tamamlanan “E-Devlet Tirkiye
Aragtirmasi”na gore Tiirkiye, e-devlet pratiginde biiylik ¢apli ilerlemeler kaydetmis
ve e-devlet alaninda devleti daha etkin, etkili, seffaf ve hesap verebilir kilmaya
yonelik 6nemli kazanimlar elde etmis bulunmaktadir.

Tirkiye, yukarida belirtilen amaglara yonelik olarak su hususlara
odaklanmaktadir (www.bilgitoplumu.gov.tr, 2011):

v/ Miimkiin oldugu kadar ¢ok e-hizmet gerceklestirmek yerine, elektronik
ihale, sosyal giivenlik ve saglik 6demelerinin elektronik ortamda yapilmasi,
giimriik ve vergi tahsilati gibi yiiksek hacimli ve getirisi yiiksek hizmetlerin
elektronik ortama tasimas;
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v’ Vergi daireleri, Maliye Bakanligi muhasebe birimleri, ulusal yargi agi ve
ulusal polis ag1 gibi BIT (Bilgi ve iletisim teknolojileri) aglar ile e-devlet
altyapisinin kurulmast;

v Kimlik bilgilerinin yetkili kamu kurumlarinca paylasilmasini saglayacak,
her gercek ve tiizel kisiye tek bir kimlik numarasi tahsisi yapilmasina
dayanan vatandag ve vergi numarasit veri tabanmnin hazirlanmasi gibi
projeler e-devletin gelismesinde 6nemli kolaylastirict faktorler olmusglardir.

2000°’li yillarin ikinci yarisi itibariyle e-devlet uygulamalarina yapilan
yatirimlarin getirilerine iligskin Olgiilebilir nitelikte Onemli sayisal veriler elde
edilmeye baslanmistir. Ornegin; sosyal giivenlik sektdriine yapilan 2,5 milyon
dolarlik e-devlet yatirimlari sayesinde sahteciligin onlenmesi ile yillik 1 milyar
dolar; etkinligin artirllmasiyla ise yilda yaklasik 3 milyar dolar tasarruf
saglanmistir. Bu sayisal veriler e-devlet uygulamalarina harcanacak giderlerin ¢ok
kisa siirede kendini amorti ederek milyarlarca dolarlik tasarruf sagladigini
gostermektedir.

Tiirkiye’de 2002-2010 yillar1 arasinda kamu sektoriiniin bilgi ve iletisim
teknolojileri yatirnmlarina tahsis etmis oldugu Odenckler asagidaki tabloda yer
almaktadir (DPT, 2010: 1-2). Tablo verileri incelendiginde, kamu sektoriiniin bilgi
ve iletisim teknolojileri yatinmlarinin her gecen yil istikrarhi bigimde arttigi
goriilmektedir.

Tablo 2. Kamu Bilgi ve iletisim Teknolojileri Yatirimlar1 (2002-2010)

Proje 2010 Y1ih Fiyatlariyla Degisim

! Sayisi Odenek (Milyon TL) (%)
2002 203 478
2003 204 536 +12
2004 211 588 +10
2005 200 815 +39
2006 203 901 +11
2007 237 928 +3
2008 271 836 -10
2009 244 890 +6
2010 177 1084 +22

Kaynak: 2010 Yili Kamu Bilgi ve iletisim Teknolojileri Yatirimlari, Devlet
Planlama Tegkilat1 Miistesarlig1, Bilgi Toplumu Dairesi Bagkanligi, Mart
2010, Ankara.
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E-Devlet uygulamalari, kaynak israfinin Onlenmesine dikkat edilerek
biitiinlesik bir yapi igerisinde, kurum i¢i ve kurumlar arasinda elektronik ortamda
bilgi ve belge paylasimina yonelik olarak gesitli kademelerde siirdiiriilmektedir. 18
Aralik 2008 tarihinde faaliyete gegirilen “e-Devlet Ana Kapis1” uygulamasinin da
bu konularda 6nemli yararlar sagladigini/saglayacagini sdylemek miimkiindiir. Bu
kapsamda yiiriitiilen Merkezi Niifus Idaresi Sistemi (MERNIS), Kimlik Paylagim
Sistemi, Adres Kayit Sistemi, Vergi Daireleri Otomasyonu Projesi (VEDOP I-11),
Ulusal Yargt Az Projesi (UYAP), Giimriik Idaresinin Modernizasyonu Projesi
(GIMOP), Polis Bilgi Agi (POLNET), Saymanlik Otomasyon Sistemi (Say2000i),
e-Bildirge, MEDULA ve Bagbakanlik Mevzuat Bilgi Sistemi yaygin olarak hizmet
veren baslica e-devlet uygulamalaridir. Merkezi Tiizel Kisilik Bilgi Sistemi
(MTK), Arag¢ ve Siiriicii Bilgi Sistemi (ASBIS), Elektronik Kamu Alimlari
Platformu (EKAP) ve Cevrimigi Cevre Izinleri Projesi gibi vatandaslara ve 6zel
sektore hizmet edecek onemli projelerin de tamamlanmasi ile e-devlet alaninda
onemli gelismeler kaydedilecektir (www.bilgitoplumu.gov.tr, 2011).

III. TEK ADIMDA HIiZMET UYGULAMASI VE TEK ADIMDA
HiZMET BIiRiIiMLERI

Kamu kurumlari, elektronik ortama tasinmis ya da taginmamis hizmetlerin
icras1 sirasinda pek cok bilgiyi iiretmekte, toplamakta, depolamakta, kullanmakta
ve hizmetin yerine getirilmesini saglayacak olglide paylasmaktadir. Kamu kurum
ve kuruluslarinin, kanunlarla belirlenmis temel fonksiyonlarini icra ederken
baslangictaki veya sonraki iiretme, toplama, isleme, saklama, finanse etme yoluyla
edinmis oldugu bilgi veya bilgiye dayali iiriin ve/veya hizmetleri “kamu sektorii
bilgisi” olarak adlandirilmaktadir (Asik ve Yiiksel Civelek, 2011: 4).

Biirokratik siirecler, bireylerin farkli kamu kurumlarinda var olan bu
nitelikteki bilgilerin bir kismina ulagmalarimi ¢ogu zaman zorunlu kilmaktadir.
Birden fazla kamu kurumunda bulunan ve herhangi bir biirokratik islemin
tamamlanmasi icin ihtiya¢ duyulan farkli “kamu sektorii bilgileri’nin en kisa
zamanda etkin ve dogru bicimde elde edilmesini zorunlu kilan uygulamalardan
biri, heniliz yeni sayilabilecek bir uygulama olan “Tek Adimda Hizmet
Uygulamas1”dir.

A. TEK ADIMDA HiZMET UYGULAMASI

Ulkemizde 2000’li yillarla birlikte dnemli bir ivme kazanan ‘“e-Devlet
pratigi’nin atipik bir 6rnegi olan “Tek Adimda Hizmet Uygulamas1”, 2006 yilinda
yayinlanan bir Basgbakanlik Genelgesi (“Tek Adimda Hizmet Uygulamasinin

Baslatilmasi1 Genelgesi”, 2006/35) ile baslatilmistir.
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Genelgede “Tek Adimda Hizmet Uygulamasi”nin uygulama alani; valilik ve
kaymakamliklarda ilgili mevzuat geregince yiiriitiilmekte olan yesil kart, sosyal
yardimlagsma ve dayanisma vakfi yardimi, asker ailelerine saglik clizdani verilmesi,
yaslilik ve sakatlik aylig1 baglanmasi ile muhtaclik belgesi diizenlenmesi islemleri
olarak belirtilmektedir.

“Tek Adimda Hizmet Uygulamasi”nin hayat gecirilmesinin gerekgesi
sadedinde;

* Yukarida sayilan hizmetlerden yararlanmak isteyen bagvuru sahiplerinin
s0z konusu hizmetlerden yararlanabilmeleri i¢in gerekli kosullari tasiyip
tasimadiklarinin, konuyla ilgili kamu kurum ve kuruluslarindan
arastirilmasi gerektigi,

* Bu aragtirma igleminin ise dilekge sahipleri tarafindan ilgili kamu kurum
ve kuruluslarmin tek tek dolagilmasi suretiyle gergeklestirildigi,

* Bu isleyisin ise hizmetten yararlanmak isteyen bireylere agir zahmet ve
kiilfetler getirmesi yaninda ilgili kamu kurum ve kuruluslarin1 da ciddi bir
bicimde mesgul ettigi,

belirtilmekte ve ¢ok sayida vatandasimizi yakindan ilgilendiren bu siirecin
basitlestirilmesi, hizlandirilmasi ve vatandas iizerindeki yiikiin kaldirilmasi
amaciyla “Tek Adimda Hizmet” uygulamasinin baglatilmasinin uygun gorildigi
belirtilmektedir.

Genelgeye gore; herhangi bir yerlesim biriminde “Tek Adimda Hizmet”
uygulamasimin baglatilabilmesi ve “Tek Adimda Hizmet Birimleri’nin
kurulabilmesi i¢in o yerlesim biriminin il olmas1 ya da toplam niifusunun 50.000’1
gecen bir ilce olmasi gerekmektedir.

B. TEK ADIMDA HiZMET BIiRIMLERI VE iSLEYIiSi

Genelgeye gore; valilik ve kaymakamliklar ilgili mevzuat geregince
yiiriitmekle yiikimlii olduklart yesil kart, sosyal yardimlasma ve dayanisma vakfi
yardimi, yashilik ve sakathik ayligi baglanmasi, muhtaglik belgesi diizenlenmesi
gibi islemleri yiiriitiirken bagvuru sahibi vatandaglarin durumlariin tespitine
yonelik arasgtirmalarin ilgili birimlerden “Tek Adimda Hizmet” uygulamasi
kapsaminda goérevlendirilecek memurlar eliyle yiiriitiilecegi “Tek Adimda Hizmet
Birimleri” olusturacaklardir.

Valilik ve kaymakamliklar tarafindan olusturulacak bu birimler, basl basina
0 hizmeti yliritmek tizere olusturulmus, kendi personeli ve biitgesi bulunan
miistakil birimler degildir. “Tek Adimda Hizmet Birimleri”, ¢alisma saatleri, is
yogunluguna gore vali ve kaymakamlar tarafindan belirlenecek; kendilerinde
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isttihdam edilecek personelin ¢alisma saatleri disinda kendi kurumlarindaki asli
gorevlerine devam edecekleri bir tiir “ad hoc” birimlerdir.

Genelge ile valilik ve kaymakamliklar tarafindan biironun isleyisine iligskin
bir uygulama yonergesinin ivedilikle hazirlanip is ve islemlerin siireleri ve
standartlarinin belirlenerek vatandaglara duyurulmasi emredilmistir. Bu dogrultuda
kisa zamanda biitiin il valilikleri ile niifusu 50.000°i asan biitiin ilgelerde
kaymakamliklar biinyesinde “Tek Adimda Hizmet Biirolar1” agilmustir.

“Tek Adimda Hizmet Birimleri’nde basvuru sahibi vatandaslarin niifus,
vergi, tarim, tapu, trafik ve sosyal gilivenlik kayitlarina tek elden ve elektronik
ortamda ulasilabilmektedir. Birimlerdeki personel s6z konusu kamu kurumlarinin
kayitlarina ulasabilme yetkisi ile donatilmislardir.

Yukarida belirtilen islemlere yonelik herhangi bir kamu kurumuna yapilan
basvurularda, bagvuru formlarmma basvuru sahibinin T.C. kimlik numarasi
kaydedilmekte ve miiracaati alan birim gerekli kayit islemini yaptiktan sonra hicbir
arastirma yapmadan evraki ilgili miilki amirligin olusturdugu “Tek Adimda Hizmet
Birimi”ne gondermek zorundadir. Birim, kendisine ulagan bagvuru evrakinda
kayith T.C. kimlik numaras: ile ilgili kamu kurumlarmin kayitlarina ulagarak
basvuru sahibinin talep ettigi hizmeti almak icin gereken niteliklere sahip olup
olmadigini arastirmaktadir. Elektronik ortamda ya da Biiroda ¢ikt1 alinmasi ve/veya
sonuc¢landirilmast miimkiin olmayan isler Biiro personeli tarafindan elden takip
edilerek sonuglandirilmak zorundadir (Kahta Kaymakamligi Tek Adimda Hizmet
Uygulama Yonergesi, 2009/04: 4). Biiro personeli, ihtiyag duyuldugu takdirde,
yerinde inceleme ve durum tespiti yapma yetkisine de sahiptir.

Valilikler ve Kaymakamliklar tarafindan hazirlanan “Yonerge”lerle “Tek
Adimda Hizmet Birimleri”nin isleyisinin yan1 sira yiriitiilecek hizmetlerin azami
sireleri de belirlenmektedir. Bu kapsamda; birim gorevlilerince yapilacak
incelemeler sonucunda hazirlanacak nihai raporun en ge¢ 7 giin iginde biiro
sorumlusuna  sunulmast  gerekmektedir.  Biitlin  basvurularin, miiracaat
dilekgelerinin biiroya havale tarihinden itibaren en ge¢ 15 giin i¢inde gerekli islem
ve arastirmalar sonug¢landirilarak ilgili kurul veya kuruma teslim edilmesi
gerekmektedir. Eger islem ve arastirmalar miiracaat tarihinden itibaren en geg 15
giin i¢inde sonuclandirilamazsa, durum gerekceleri ile birlikte ilgili vatandasa,
kurul veya kuruma bildirilmek zorundadir. (Tek Adimda Hizmet Uygulamasi
Kiitahya Valiligi Uygulama Yonergesi, 2007: 2; Kéhta Kaymakamligi Tek Adimda
Hizmet Uygulama Yonergesi, 2009/04: 4; Cankaya Kaymakamligi Tek Adimda
Hizmet Uygulama Y 6nergesi, 2006)
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C. “TEK ADIMDA HIZMET”TEN “TEK TUSTA HIZMET”E
GECIS: SOYBIS

2011 yilinda 633 sayilh KHK ile Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi
kurulduktan sonra 11 Ocak 2012 tarih ve 28170 sayil1 Resmi Gazetede yayinlanan
2012/4 sayili Bagbakanlik Genelgesi ile 2 Kasim 2011 tarihi itibartyla il ve
ilcelerde; Yesil Kart Biirolarinda, Tek Adimda Hizmet Biirolarinda ve Yesil Kart
hak sahipligi belirleme islemlerinin yiiriitildiigii diger birimlerde, hizmet alim
yoluyla istihdam edilen personel de dahil olmak {izere, fiilen gorev yapan
personelden hizmetine ihtiya¢ duyulanlarin Sosyal Yardimlasma ve Dayanigma
Vakiflarinda gorevlendirilmesi kararlagtirilmigtir.

Yukarida deginilen KHK ile birlikte 2006 yilindan itibaren Valilik ve
kaymakamliklar tarafindan olusturulmasi emredilen ve basli basina o hizmeti
yiiriitmek iizere olusturulmus ve kendi personeli ve biitcesi bulunan miistakil
birimler olarak oOrgiitlenmemis olan “Tek Adimda Hizmet Birimleri”; c¢aligma
saatleri, is yogunluguna goére vali ve kaymakamlar tarafindan belirlenen;
kendilerinde istihdam edilecek personelin c¢alisma saatleri disinda kendi
kurumlarindaki asli gorevlerine devam ettikleri “ad hoc” birimler olmaktan
¢ikarilmis, Sosyal Yardimlagsma ve Dayanisma Vakiflar1 blinyesinde olusturulmus
yeni ve miistakil birimler haline getirilmislerdir.

2011 yilinda Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi kurulduktan sonra
Bakanlik biinyesindeki Sosyal Yardimlagma ve Dayanigsma Genel Miidiirliigiince 6
aylik bir ¢alisma sonucunda gelistirilen “Sosyal Yardim Bilgi Sistemi (SOYBIS)”
ile Tek adimda Hizmet Birimlerinin kurulus amaci olan sosyal yardim
hizmetlerinin yiiriitiilmesinde yeni bir doneme girilmis ve Genel Miidiirligiin web
sayfasinda yer alan ifade ile “SOYBIS’in devreye girmesi ile “Tek Adimda
Hizmet” donemi sona ermis, “Tek Tusta Hizmet” donemi baslamstir”. (“Tek
Adimda Hizmetten Tek Tusta Hizmet Doénemine Gegis”,
http://www.sosyalyardimlar.gov.tr/tr/html/11601/SOYBIS, [25.09.2013].)

SOYBIS aracihgiyla sosyal yardim basvurusu yapan vatandaslarin “TC
Kimlik Numaralar1” vasitasiyla;

a. Icisleri Bakanlig1 Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii MERNIS
veritabanindan adres bilgileri, niifus-aile-kisi kayit ornekleri ve olay
bilgileri;

b. ISKUR veri tabanindan kisinin ISKUR’a kaydinin olup olmadigs, “Issizlik
Sigortas1”, “Kisa Calisma Odenegi” ve “Is Kaybi Tazminati” alip
almadigina iliskin bilgiler;

c. Vakiflar Genel Miidiirliigii veri tabanindan kisinin “Muhtag Ayligi1” alip
almadigina iligkin bilgiler;



306

YILMAZ ve BOZKURT

d. Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu Genel Midiirligi
veritabanindan kisinin “Evde Bakim Aylgi” alip almadigina iliskin
bilgiler;

e. Sosyal Yardimlagsma ve Dayanigsma Genel Miidiirliigli veri tabanlarindan
kiginin “Sarth Nakit Transferi”, “Gelir Getirici Proje” ve “Diger
Yardimlar’dan yararlanip yararlanmadigina iligkin bilgileri;

f. Sosyal Giivenlik Kurumu veritabanindan kisinin sosyal giivencesinin olup
olmadig1, saglik hizmetlerinden yararlanip yararlanmadigi ve 2022 sayili
Kanuna gore maag (yardim) alip almadigina iliskin bilgileri;

g. Gelir Idaresi Baskanlig1 veri tabanmindan kisinin “Vergi Miikellefiyeti” ve
iizerine kayitl araci olup olmadigina iligkin bilgiler;

h. Saglik Bakanlig1 veri tabanindan kisinin “Yesil Kart”1 olup olmadigina
iligkin bilgiler;

i. Tapu ve Kadastro Genel Midiirliigli'nden kisinin {izerine kayith
gayrimenkulii olup olmadigina iliskin bilgiler;

j- Kredi ve Yurtlar Kurumundan burs ve kredi alip almadigina iliskin
bilgiler;

k. Tarim ve K&y Isleri Bakanlig1 biinyesindeki “Cift¢i Kayit Sistemi”nden
kisinin ustiine kayith ekili/ekilmemis, sulu-susuz arazi miktar ile s6z
konusu arazide yetistirmis oldugu tiriin bilgileri;

1. igisleri Bakanhigindan “Gegici K&y Korucusu Maas Bilgileri” ile
m. iller Idaresinden “Terér Kaybi Tazminatr” alip almadigina iliskin bilgiler

saniyelerle ifade edilen kisa bir siire iginde temin edilebilmektedir.
(SOYBIS-Sosyal Yardim Bilgi Sistemi, 2010:12)

SOYBIS’in uygulaya gecmesi ile birlikte (SOYBIS-Sosyal Yardim Bilgi
Sistemi, 2010: 15-16);

a. Yardim basvurusu yapan muhtagliklarini ispatlama kiilfetinden
kurtarilmus,

b. Yoksul vatandaslarin yardima erisim siireci kisaltilmus,
¢. Kamu kurumlar tarafindan miikerrer yardim verilmesinin 6niine gegilmis,

d. Yardim basvurusu yapan vatandaslarin durumlart ile ilgili belge talebinde
bulunduklari kamu kurumlarinda olusan is yiiki azaltilmus,

e. Sosyal Yardimlasma ve Dayanisma Vakiflarinda yasanan yogunluk
giderilerek Vakif ¢alisanlarinin sosyal inceleme (hane ziyareti) yapmalari
i¢in ayirdiklar1 zaman artirilmus,
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f. Tlgili Kamu kurumlari arasinda s6z konusu hizmetlere iliskin yapila gelen
zorunlu yazigmalar ortadan kaldirilarak biirokrasi azaltilmis,

g. “Tek Adimda Hizmet Ofisleri’nde islemlerin tekemmiil etmesi igin
ihtiya¢ duyulan 3 ila 15 giinliik siire birka¢ dakikaya indirilmis,

h. Aylik olarak yaklasik 1 Milyon evrak ortadan kaldirilmis ve

i. Son olarak, etkin sosyal yardim politikalar1 gelistirilmesi i¢in gereken
saglikl istatistiksel bilgiler i¢in alt yap1 olusturulmustur.

SOYBIS iizerinden vatandaslarmn kisisel verilerine ulasilmasi, son yillarda
diinya ve iilke kamuoyunu siirekli mesgul eden “veri giivenliginin saglanmasi”
sorununu da beraberinde getirmektedir. SOYBIS kapsaminda kisisel veri
giivenliginin saglanmasi i¢in;

» Sosyal yardim bagvurusu yapan vatandaslardan ilgili sorgulamalarin
yapilabilmesi i¢in rizalarini igeren dilekce alinmakta,

» Uygulamay1 kullanan tiim son kullanicilarin bireysel kullanici adi ve
sifreleri bulunmakta, sistemden hangi tarihte ve hangi bilgilerle hangi
kullanic1 tarafindan sorgulama yapildigi veri tabaninda kayit altina
alinmakta,

» Biitlin sorgular -sorgunun kim tarafindan ne zaman ve hangi bilgilerle
sorgulandigini gosteren barkotlarla- kayit altina alinmakta,

> Vakiflarla Genel Miidiirliik arasinda olusturulan VPN (Sanal Ozel Ag)
omurgasit sayesinde s0z konusu uygulamaya Vakiflarda bulunan
bilgisayarlar diginda erigsim yapilamamasi saglanmakta ve

» Son olarak, Genel Miidiirliik iizerinden saglanan veri akigi uluslararasi
standartlara gore sifrelenmekte ve bu sayede s6z konusu verilerin tgilincii
sahislar tarafindan elde edilmesi engellenmektedir. (SOYBIS-Sosyal
Yardim Bilgi Sistemi, 2010: 20)

SONUC

Guniimiiz diinyasinda ulagim ve iletisim alanlarindaki bas dondiiren
gelismeler sosyal yasamin her alanimmi ve kurumunu etkisi altina alarak onlari
degisime ve doniisime zorladigr gibi “devlet aygiti”’nin yapi ve isleyisini de
dogrudan etkileyerek degistirmekte ve donistirmektedir. Vatandas talep ve
beklentilerinin hizli bir ivmeyle arttigi glinlimiizde ge¢misin klasik devlet ve
hizmet anlayislariyla bu beklenti ve taleplerin karsilanamayacagi asikardir.

Bugiin diinyanin her yerinde farkli diizeylerde uygulama alani bulan “e-
devlet pratigi” Ozellikle kamu yonetimi alaninda yasanan doniisiimiin bagat
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araglarindan biri olarak arz-1 endam etmektedir. Iletisim teknolojilerinden
yararlanilarak zaman-mekan kayit ve kisitlarimi ortadan kaldirarak vatandas ile
devleti sanal diinyada bulusturan “e-devlet pratigi” Tiirkiye’de -6zellikle 2000°1i
yillarla birlikte- giderek artan bir ivme ile kamusal hizmetlerin her alaninda
kullanilmaya baglamistir.

Postmodern ¢agin yaygin ve etkin yonetsel uygulamalarindan toplam kalite
yonetimi, katilmali yonetim ve stratejik yonetim gibi dikkat ¢ekici uygulamalardan
biri olan “e-devlet uygulamalari”nin somut ve giindelik yasamin bir pargasi haline
gelen yaygin drnekleri arasinda, son yillarda kamu kurumlarinca vatandaslarin ve
ozel sektor kurumlarmin hizmetine sunulan ve yukarida deginilen MERNIS, KPS,
ADKS, UYAP, EKAP, POLNET ve Say2000 gibi e-devlet uygulamalari
sayilabilir.

“Tek Adimda Hizmet Uygulamasi” yukarida siralanan yaygin e-devlet
pratiklerinden muhteva ve nitelik itibariyle farkli bir konumda bulunan atipik bir e-
devlet uygulamasidir. 2006 yilindan beri uygulanmakta olan “Tek Adimda Hizmet
Uygulamasi1”, gerek belirli bir toplum kesiminin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla
hizmete sunulmus olmasi gerek kamu yonetimi literatiiriinde heniiz akademik bir
calismaya konu olmamasi gerekse yazili ve/veya gorsel basinda yaygin bicimde yer
bulmamasi nedeniyle kamuoyunun gindeminin uzaginda kalmis bir e-devlet
hizmetidir.

Ozellikle SOYBIS ile birlikte daha etkin, hizl1 ve yaygin bir hizmet niteligi
kazanan “Tek Adimda Hizmet Uygulamasi™na iliskin ilgili kamu kurumlan
tarafindan kamuoyu ile paylasilmis birka¢ rakamsal veri diginda hizmetten
yararlananlarin hizmet sunumuna yonelik beklenti, elestiri veya memnuniyet
diizeylerinin ol¢iildiigi sistematik ve siirekli istatistiksel ¢aligmalarin bulunmamasi
-ya da kamuoyu ile paylasilmamasi 6nemli bir handikap olarak goriilmektedir.

Uygulamanin baslangicinda kendi personeli ve biit¢esi bulunan miistakil
birimler olarak orgiitlenmemis “ad hoc” birimler bi¢imindeki “Tek Adimda Hizmet
Birimleri’nin 2012 yilindan itibaren Sosyal Yardimlagsma ve Dayanisma Vakiflari
biinyesinde olusturulmus yeni ve miistakil birimler haline getirilmesi hizmet
sunumunda etkinlik ve kaliteyi artiracak yerinde bir diizenlemedir.

2011 yilinda Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi biinyesindeki Sosyal
Yardimlasma ve Dayanisma Genel Miidiirliigiince gelistirilen “SOYBIS” ile hayata
gecirilen “Tek Tusta Hizmet” uygulamas1 ile 13 bashik altinda 28 ayn
sorgulamanin saniyelerle ifade edilen kisa bir siire iginde temin edilebilmesi ile
birlikte aylik yaklasik 1 milyon evrakin ortadan kaldirilmasi ve milyonlarca liralik
tasarruf saglanmasi Tirkiye’de e-devlet pratiginin dikkat cekici ve Onemli bir
ornegi oldugu sdylenebilir.

Sonug olarak; devletin yagsamasinin 6n sartinin insani yasatmak oldugu bir
kiiltlirin mirasgis1 olarak Tiirkiye’de; vatandaslarin beklenti ve taleplerinin etkin
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bicimde karsilanmasi, iilkede yasam kalitesinin arttirilmasinda 6nemli fonksiyonlar
icra edecek e-devlet uygulamalarinin say1r ve nitelik agisindan artarak devam
etmesi, kamu hizmet standartlarmin stirekli iyilestirme yoluyla yiikseltilmesi,
“efendi devlet’ten “hizmetkdr devlet’e gecisin saglikli ve hizli bir bigimde
gerceklestirilmesi  -stirekli degisen ve doniisen diinyada- yasamsal Onem
tasimaktadir.
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