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TESEKKUR

Calisma gurubumuza degerleri katkilarini esirgemeyen TBD Ankara Subesi
Baskani Selcuk KAVASOGLU basta olmak lizere TBD Kamu-BIiB YK temsilcimiz M.
Semih ISIKSAL, tum c¢alisma grubu dyelerimiz ve digaridan destek veren
bilisimcilere en icten tesekkirlerimizi sunariz. Ayni zamanda raporumuzun
geligtiriimesine destek veren emekli, birokrat, ev kadini, ¢cocuk, geng, is dinyasi ve

kamu calisanlarimiza tesekkuri borg biliriz.
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ONSOZz

Bu raporun temel amaci e-Devlet hizmetlerinden azami dizeyde
faydalanmak Uzere toplumun tim kesimlerinin ihtiyaclarini ve beklentilerini ortaya
koymaktir. Ortaya konan ihtiyaglar dogrultusunda e-Devlet hizmetlerinin
gelistiriimesinin, kamu hizmetlerinin etkin sunulma yontemlerine katkida bulunmanin
yani sira vatandas memnuniyeti, hizmetlere etkin ulagim ve bilisim destekli kalkinma
icin 6nemli bir kaldirag vazifesi goérecegi 0Ongoérilmektedir. Bu c¢ercevede
raporumuzun gelistiriimesine destek veren emekli, burokrat, ev kadini, gocuk, geng,

is diinyasi ve kamu calisanlarimiza tesekkuru borg biliriz.
1.1. Girig

21. yuzyilda bilgi ve iletigsim teknolojilerindeki hizli gelismeler ve bilgi toplumu
hedefine ulasmak igin yapilan c¢alismalar sonucunda e-Devlet uygulama ve
hizmetleriyle etkinlik ve verimlilik artigi saglanmig, katilimci bir kamu yonetimi
olusturulmasi slrecinde kaydedilen gelismelerle hem bireylerde hem de
isletmelerde e-devlet hizmetlerinin kullanimi artis gdstermistir. e-Devlet hizmetlerinin
kullanici memnuniyetini saglayacak sekilde birlikte isler ve batunlesik bir yapida,
kullanici odakl bir bakis acgisiyla devlet e-hizmetlerinin sunum ¢alismalari belirlenen

yeni strateji ve programlar ¢cergcevesinde devam etmektedir.

TBD Kamu-BiB “e-Devlet Hizmetlerinden Beklentilerimiz” calisma grubu,
kamu kurum ve kuruluslari uygulama ve hizmetlerine, c¢ocuk, geng/6grenci,
emekli/yasli, ev kadini, esnaf/ticcar, akademisyen, burokrat ve is adami gozuyle
bakarak bu kisilerin hayallerindeki uygulama ve e-hizmetleri ortaya cikartmaya

calismistir.
1.2. Amag ve Kapsam

Galisma Gurubumuz, e-Devlet hizmetlerinde, tim kesimlerin ihtiyag ve
beklentilerini ortaya koymayir amagclamistir. Calismanin amaci kamu kurum ve
kuruluslari uygulama ve hizmetlerinde ve e-devlet kapisindaki yapilan hatalar
bulmak veya bu hizmetleri incelemek degildir. Bu cercevede c¢alisma grubu
Uyelerimiz gocuk, geng/dgrenci, emekli/yasli, ev kadini, esnaf/tliccar, akademisyen,
burokrat ve is adamlarindan olugan bireylerle yuz yuze gorugme ve internet

ortamindan e-Devlet hizmetlerine yonelik beklenti goruslerini almigtir. Rapor bir



anket calismasi sonucu ortaya ¢ikartiimayip konu ile ilgili kisilerin ilk aklina gelen
hizmetler derlenmigtir

Gorismelerden elde edilen bulgular bireysel ve sektdrel olmak Uzere her bir

kesimin ihtiya¢ ve beklentilerini ortaya koymak Uzere ayri basliklar halinde raporda
yer almistir.

Raporun son bdliminde Azerbeycan’in basarili e-Devlet hizmeti ASAN’In
basari déykisune yer verilmigtir.



2. BIREYSEL BEKLENTILER

2.1. EMEKLIi GOZUYLE BEKLENTILER

Emekliler gecirmeyi distndikleri saghkh ve huzurlu bir ikinci yasamda

genellikle ihtiyag duyduklari hizmetleri kolaylikla ve ekonomik olarak kullanmak,

hobilerini gerceklestirmek, belediye hizmetlerinden etkin bir sekilde yararlanmak ve

bu konuda yapmasi gerekenleri hizli ve kolayca 6grenerek gerceklestirmek

arzusundadir.

Emekliler dncelikle saghk sektoru ile ilgili hizmetleri duzenli ve istikrarli almak

istemektedir.

Randevularinin takvim Uzerinde belirtiimesi,

Bir ilaci iki kez Ust Uste aliyorsa bunun surekli kullanilan ila¢ statusune
sokulmasi ve ilacin suresinin dolmasina yakin mobil cihazlarla uyari

verilmesi,

Aile Hekimlerine yonelik planlamalarda takvimde isaretlenmesi

durumunda uyariimasi,
Semtlerde saglik hizmeti veren yerler, doktor bilgileri ve galisma saatleri,

Hastane raporlarin ve tetkik sonuglarinin ¢iktigi anda bildiriimesi ilk

beklentileri arasindadir.

Emekliler gunlik yasantilarinda gereksinim duydugu bilgilere kolay ve hizli

erisim icin giincel KENT REHBERI'ne ihtiyag duymaktadir. Kent rehberlerinde

yasadidi yerlerde;

Ne tir kurslar dizenlendigi, zamani ve Ucret bilgileri, (Kurslar arasindan
oncelikli olarak cocuklarina ve diger aile bireylerine bagimli olmaksizin
internet kullanimi icin bilgisayar okuryazarligi, resim, muzik, el sanatlari
gibi )

Ayni gekilde adres kayit sisteminden yakin gevrelerde yapilan etkinlikler,
konser, miize ve sergi gibi aktivitelerin (*ligi alani segimine gore)

takvimde isaretlenmesi,



e Cevre ve asayigle ilgili sikayet yerleri, telefonlarina erisim, asayigsle ilgili
bir artis olmasi durumunda artan vakalarin o semte ait bilgilendirme

mesaijlarinin verilmesini istemektedir.

Sozkonusu  sitelerin, hizmetlerin varligindan haberdar olmak igin

televizyonlarda kamu spotu kanalinin kullaniimasini beklemektedir.

Emekliler, kamu kurum ve kuruluslarinin hizmet sunumunda secgeneklerin

artirllmasi, kolayligin saglanmasi arzusundadir.

Etkilesimli (interaktif) cevrimigi (online) hizmet veren kurum ve kuruluslarin
bilgisayar yazilimlarinin etkin, kolay kullanimli ve erigilebilir olmasinin saglanmasini
istemektedir. (Ornegin yasli bakimi icin yabanci galisma izinlerinin alinmasi ve

sosyal guvenlik sistemi ile entegrasyonunun saglanmasi.)

Vatandaslar sahip olduklari araglar ile ilgili trafik ceza ve vergi borglarini,
trafik ~muayenesine gitmeden ©Once internetten kendileri 6grenebilmeyi

beklemektedir.

Milk sahibiyeti durumunda vergilere ait son durumlarin édeme tarihlerinin

tutar ile takvime islenmesini istemektedir.

Gelisen mobil teknoloji ve sosyal medyanin etkin kullanimini saglayan

uzaktan egitimler.

2.2. EV KADINI GOZUYLE BEKLENTILER

Dunyada pek cok kadin, internet bilgi erisim sistemini ve e-posta iletisimini,
kendi urUnlerini pazarlama, bilgi alisverisi ya da elektronik alis-veris amaciyla
kullanabilmektedir. Ulkemizde ise, kadinlarin bu kolayliklara erismesi, ekonomik,
kiltdrel vb. nedenlerden dolayi guglik tasimaktadir. Teknolojinin bu anlamda
yayllmasi igin, Ulkemizde egitim, maliyet, yerlesim ve zaman gibi kisitlayici
unsurlarin giderilmesi gerekmektedir. Cagimizda kadinlari teknolojik olanaklardan
uzak tutmak, ayni zamanda 6zgurllik¢l, katimci, demokratik ve insan haklarina
dayali toplum dizeninden de vazgecmek anlamina gelebilmektedir. e-Devlet
hizmetlerine yoénelik ev kadini gézlyle egitim, gida, saglik, yerel yonetimler, ¢cevre

ve dogal afetler vb. gibi alanlarda asagidaki beklentiler ifade edilmistir.

Egitim alaninda;



Ev kadinlari internet Gzerinden ulusal egitim sistemine katilarak sertifika
ve diploma sahibi olmayi, (Bilgisayar, sosyal medya, e-devlet egitimi,

teknoloji ve kullanimi)

il ve bélgesel bazda agilan her tirlii kurs, egitim ve seminerleri takip

edebilmeyi,

Cocuklarinin okul basarisindan ziyade okul psikologunun goruslerini

alabilmeyi,

Cocugunun sinav tarihleri, gelmedigi gunler, veli gérisme gunleri, veli

toplantilari akademik surecler takvim Uzerinde gdsterilmesini,

Bolgelerindeki kres ve 6zel egitime ihtiyaci olan ¢ocuklara egitim veren

okullara ulasabilmeyi,

Gida alaninda;

Rekabetgi ve saglikl bir tiketici piyasasi olusturmaya katki saglayacak
sekilde gunluk olarak gida tarlerinin, fiyatlarinin ve gida firmalarinin

internet ortaminda yayinlanmasini,

Piyasa denetimi ve gozetimi faaliyetleri kapsaminda yapilan ¢alismalarin

(*ilgi alani secimine gére) zararli Grlinlerin listesini gérebilmeyi,

Saglik alaninda;

Universite ve 6zel hastanelerde dahil olmak (izere doktor ve hastanelerle

iletisim ve randevu kolayliginin saglanmasi, tetkik sonuclarina ulagmayi,

Uzmanlik alanlarina gore tum doktorlara tek noktadan erigebilmeyi

beklemektedir.

Sosyal Glvenlik alaninda;

Calisanlar gibi sosyal guvenlik destegine sahip olmayi ve igsizlik sigortasi ve

emeklilik giivencelerine kavusmay! istemektedir.

Ev kadinlari yerel yonetimlerden;

Yerel yonetimlerin saglamis oldugu hizmetleri takip ederek aksakliklarin
dogrudan ilgililere bildirilmesine olanak saglanmasini, bu konuda ev
kadinlari ile yerel yonetim sorumlu birimleri arasinda hizh iletisim

kanallarinin kurulmasi ve iletisimin strduridlmesini,

Toplu tasima ile ilgili bilgileri ve aksakliklari dizenli alabilmeyi,



is imkanlari yaratimasini ve Urettiklerini pazarlayabilecek alanlar

olusturulmasini (e-ticaret, fiziksel alanlar gibi) beklemektedir.

Cevre alaninda;

Cevre kosullarinin iyilegtiriimesi, dogal yasam kaynaklarinin korunmasi,

gurulta ve cevre kirliliginin 6ntne gecilmesi, dogal gida tiketimi gibi konularda ev

kadinlari ile ilgili bakanliklar arasinda ikaz, ihbar, bildirim sistemlerinin kurularak

gelistiriimesini istemektedir.

Dogal Afetler ile ilgili;

Dogal afet, kaza, ilk yardim tatbikatlarinda yer almayi ve merkezlerde
gorevlendiriimek icin gerekli bilgi iletisim altyapisinin  kurulmasini

beklemektedir.

Teknoloji danismanligi;

Sudrekli guncellenecek Urunlerle ev halki veya saticilardan bagimsiz

olarak ihtiya¢ duyacagi teknolojik dUrtinlere ulasabilmeyi beklemektedir.

Diger;

Okur-yazar veya maddi imkanlari olmayanlar igin tek temas noktalarin
kurulmasini, (fiziksel ortamlar ve cesitli elektronik araclarla, telefonla

ulagim vb. )

Hasta, yash ve engelliler igin yardim butonlari vasitasiyla hizmetlerden

yararlanmalarinin saglanmasini,

Adli yardim almak icin uzman Kigilerle iletisime gecebilecek kanallarin

olusturulmasini,

Hirsizlik, darp vb. olaylar sonucu emniyet ve adli birimlerde yurtyen
surecglerden haberdar olmayi, islemlerinin sonuglanmasi durumunda

online bilgi edinmeyji,
Tam faturalarin ve banka ekstrelerinin takip edilebilmesini,

intiyac fazlasi her tiirlii esyanin ihtiyag sahiplerine ulastirilabilmesi icin

uygulama gelistiriimesini,

Gunlik veya daimi temizlik, hasta bakimi konularinda ihtiya¢ sahiplerini

biraraya getirecek e-ortamlarin olusturulmasini,
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Guvenli ve saglkli internet kullaniimasi ile ilgili bilgilendirmenin kamu
spotlariyla verilmesini,
is kurmak isteyen ev kadinlarina yénelik girisimsel destek programlarini

izleyebilmeyi beklemektedir.

2.3 KAMU GALISANLARI GOZUYLE BEKLENTILER

Kamu calisanlarinin bazilari g¢alistiklar sektérle ilgili olarak agirlikli olarak

kurum ici ve kurumlar arasi e-devlet hizmetlerini belirli 6lgtide kullanmaktadir. Kamu

calisanlari, kendi sahsi is ve iglemleri ile ilgili 6zellikle yerel hizmetler alaninda e-

devlet hizmetlerinden azami dlgude yararlanmak arzusundadir.

Kamu calisanlari kendi is ve islemlerine ydnelik e-Devlet hizmetlerinden

asagida yer alan beklentileri dile getirmistir.

Elektrik, su, dogalgaz vb. abonelik iglemlerinin  gevrimigi

gerceklestiriimesi,

Abonelik, prim, basvuru vb. islemlerden istenen Ucretlerin kredi karti ile
cevrimici gerceklestiriimesi,
Kredi karti taksitlendirme bilgilerinde komisyon vb ad altinda alinan

ucretlerle ilgili seffaflik ve komisyon masraflarinin kaldiriimasi,

Kamu ¢aliganlarina ydnelik ¢esitli konularda dizenlenen seminerlerin e-

Devlet altyapisi Gzerinden duyurulmasi,

Kamu caliganlarin 6zIik haklari ile ilgili mevzuat degisikliklerini tek bir

yerden izleyebilmeyi,

Kamu kuruluglan tarafindan gercgeklestirilen personel alimi, nakil vb.
bagvuru iglemlerinin tim ilgili cevreleri kapsayici sekilde online olarak

alinmasi ve sonuglarin seffaf bir sekilde sonlandiriimasi,

Kamu caligsanlarinin  konulari ile ilgili bilgilere yetki ve sorumluluk

cercevesinde ulagabilmesidir.
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2.4 BUROKRAT GOZUYLE BEKLENTILER

Bulrokrasinin ,“kirtasiyecilik” anlami baglaminda e-devletin blrokrasi Gzerine
etkisi e--devletin burokrasiden kaynaklanan hantalli§i asmasi yaninda burokrasinin
yapilanmasindan kaynaklanan israfi ve asiri kaynak kullanimini da o&nlemesi
beklenmektedir. Kurumlarin kendi iclerinde, diger kamu kurumlari, 6zel kurumlarla
ve vatandaslarla iletisiminde, yazigmalarinda ve bazi belgelerin takdiminde kagit
kullanmak yerine elektronik araglari, o6zellikle de internet temelli teknolojiyi
kullanmasi durumunda énemli dlgtide tasarruf saglanacaktir. E-devletin planlama
kolayligi saglamasi ile ayni isin/projenin iki farkli kurum tarafindan yapilmasi, yani

mukerrerlik de onlenecektir.

e-Devlet uygulamasi ile 6ncelikle vatandas ve devletin birbirlerine kolay
ulasilabilirliginin saglanmasi, daha sonra ise vatandaslarin karar alma sUreclerini
etkilemesi ve bu sireclerde yer almasi beklenmektedir. Kamu kurumlari, en Ust
dizey yoneticisinden, en alt kademede c¢alisanina kadar etkili iletisim kanallar
olusturarak gelecege donuk ortak bir vizyon olusturmali, ic ve dis musterisine
hitaben acik ve anlasilir mesajlar Uretmeli ve bu mesajlarin geri donuslerini karar
alma mekanizmalarinda kullanmalidirlar. Birokrat géziiyle e-Devlet hizmetlerinden

beklentiler agsagida yer almaktadir.

e Bilgi paylasiminin kolay ve yaygin olmasina ve e-Devlet kazanimlarina

uygun stratejiler tanimlanmali ve geligtiriimelidir.

o Devlet kurumlari arasindaki bilgi paylagsiminin nasil saglanacagi ve
bunun vatandasa nasil kolayliklar getirecegi iyi bir sekilde planlanmali ve

anlatiimalidir.

e Internetin, vatandasin devlete ulagmasini saglayan en oénemli arag
oldugu  vurgulanarak internet  kullaniminin  yayginlagtiriimasi

hedeflenmelidir.

o Kurumlarin butinind kapsayacak ortak standartlar belirlenmelidir.
Ayrintili proje yonetimi yapilmali ve kurumlar arasi koordinasyon mutlaka

saglanarak entegre bir yapi olusturulmahdir.

e Ulke cikarlarini ve kamu yararini en Ust diizeyde koruyan, mimkin
oldugu kadar yerli teknolojinin geligimini tesvik eden, esnek ve dinamik
bir bicimde birbirine baglanabilme o6zellikleri tasiyan pilot projelerle e-

Doéndsum surecinde adim adim ilerlenmelidir.
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e Gergeklestirilen ve planlanan e-devlet projelerinin arasinda aciliyeti olan

cevrimici (on-line) hizmetlere 6ncelik veriimelidir.
¢ Planlama ve tasarim evrelerinde vatandasla igbirligi yapiimalidir.
e Sunulan hizmetlerde sunum secenekleri saglanmalidir.

e TUm kamu kurumlarinda entegrasyonu kolaylastirmak ve verimliligi
artirmak igin veri degisim standartlarina uygun yazilimlar kullaniimall,
degisik kamu kurumlarindaki benzer igler ortak bir merkezden

yapiimalidir.

e Kurumlar arasinda proje temelli isbirligi saglanmali, bilgi paylasimi igin

ortak alanlar ve anahtarlamalar gelistiriimelidir.

¢ Nitelikli insan kaynaklari, uzmani oldugu alanlara yénlendirilmelidir. insan
kaynaklarinin dengeli dagilimi saglanmalidir. Bilisim ve iletisim
teknolojileri konusunda, yeterli dizeyde bilgi, beceri ve deneyime sahip is
gucu yetistiriimeli, strekli meslek ici egitim kapsaminda mesleki becerileri

geligtirilmelidir.

o e-Devlete geciste yasanabilecek olasi sorunlardan dolayr kurum
yoneticileri ve uzmanlari yipratiimamalidir. Toplam kalite yonetimi bazl
kisisel gelisim ve kurumsal gelisim platformlari olusturulmaldir.
Stratejilere  uygun goérev tanimlari geligtiriimeli ve uygulamaya
sokulmalidir. is slreglerine yonelik sorumluluklar belirlenmelidir. En (st

dizeyden en alt duzeye kadar kurumsal sahiplenme saglanmalidir.

2.5 BILISIMCi GOZUYLE BEKLENTILER

Kamu yoOnetiminin degisimi etkinligin ve verimliligin artirnimasi, devletin
kullanici dostu olmasi, seffafligin ve hesap verilebilirligin saglanmasi, vatandas
odakh e-hizmetlerin uygulanmasi; “etkin”, “etkili”, “seffaf” ve “hesap verebilir’ bir
devlet olusturma yolunda Bilisim Teknolojileri 6nemli araglar olarak sunulmaktadir.
Buna gore e-devlet internetin kullanimi ve bilisim aglarinin geligtiriimesiyle dogrudan
ilgilidir.

Son yillarda e-vergi, e-ihale, e-saglik, e-egitim, e-adalet, e-ticaret, e-imza, e-
sb6zlesme gibi olabildigince fazla sayida e-hizmetin uygulamaya sokulmasi s6z

konusu calismalarin sonucu olarak degerlendirilebilir. Niifus ve Vatandaslik Isleri
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Genel Mudarliglu binyesindeki MERNIS ve KPS, Adalet Bakanhgi, mahkemeler,
savciliklar vb. arasinda kullanilan UYAP gibi vatandasin da hayatini kolaylastiran ve
gunlik hayatin igine girmis uygulamalar kamu sektorinin donusumune katkida
bulunan galismalarin sonugclari arasindadir. Ayrica tim kimlik dogrulama ve kamu
hizmetlerine tek bir noktadan erisim imkéni saglayan e-Devlet kapisi internet sitesi,
o6nemli somut uygulamalardan birisidir. Yukarida sayilan gelismeler olmakla birlikte,
mevzuat (hukuki alt yapi), koordinasyon eksikligi, bltce, internet erisimi,
telekomunikasyon altyapisi, BT yetenekleri, bilgi glivenligi gibi bir dizi konu baslhigi e-
devletin yayginllk kazanmasinda temel engelleri olusturmaktadir. Bu tlrden

engellerin sonucu olarak; Bilisimcilerin e-devletten beklentileri;

o Politik degisimlerden etkilenmeyecek, mevzuatlari diizenleyecek, vizyon,
strateji ve planlari olan, goézetim ve denetimi saglayan, toplumsal
farkindalik icin egitim ve tanitim faaliyetlerini organize eden, bilisim ve
iletisim teknolojileri konusunda, yeterli dizeyde bilgi, beceri ve deneyime
sahip is gucl yetistiriimesi icin gerekli tedbirleri alan bir E-devlet Ust

yapisinin kurulmasi,

o e-Devlete geciste yasanabilecek olasi sorunlardan dolayr kurum

yoneticileri ve uzmanlari yipratiimamasi,

o Toplam kalite ydnetimi bazh kisisel gelisim ve kurumsal gelisim
platformlarinin olugturulmasi ve stratejilere uygun goérev tanimlari

geligtiriimesi,

e s sureclerine yonelik sorumluluklarin belirlenmesi, en Ust diizeyden en

alt dizeye kadar kurumsal sahiplenmenin gergeklestiriimesi,

e Bilisim ile ilgili STK lara vyetkinlik ve sorumluluk verilmesinin

saglanmasidir.
2.6 GOCUK GOZUYLE BEKLENTILER

Bilgi teknolojilerinin gelismesi, yayginlagsmasi ve her alanda kullanima

sunulmasi sonucunda Ulkemizde de bu uygulamalar yayginlasmistir.

Bu konuda masumca baslayan ilgi en c¢ok cocuklarimizi ¢ekmektedir.
Bilgisayarlar, dizistl, tabletler, akilli cep telefonlari gocuklarin vazgegilmezi haline
gelmigtir. Cocuklar interneti, bilgiye erisim, sosyal paylasim ve oyun amagli

kullanmaktadir. Bunun yani sira egitim ve kiltirel faaliyetlerin yayginlagsmis olmasi
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cocuklarin e-devlet kavrami igerisinde tutulmasi ve onlarin gozuyle de bakilmasi

ihtiyaci sebebiyle agsagidaki beklentiler ifade edilmigtir.

Bir okulda 1nci siniftan 7nci siniflara kadar yaptigimiz arastirmada 138

6grenciden;

interneti biliyor musun? /

kullaniyor musun?

e-Devleti biliyor musun?

internetten beklentiler

131 biliyor ve kullaniyor, 7 | 113 hayir, 21 duymus | Oyun, yanlis bilgi

Kisi bilmiyor veya | veya bilgisi var, 4 Kisi | olmamasi, ders ve ddev

kullanmiyor biliyor yapmak icin yerin olmasi,
sosyal medya

Bu sonuclara gore;

e e-Devlet Uzerinde e-cocuk olgusunun yaratiimasi,

e Milli Egitim Bakanhgi tarafindan dagitilan kitaplara interaktif olarak
ulagsmayi,

e internet (zerinden kendi hazirladiklari videolar, cektikleri fotograflar ve
yaptiklari gcalismalari paylagsabilme olanaklarinin sunulmasini,

e Okulda gordukleri derslere puan vermeyi,

e Sosyal egitim programlarina ulasabilmeyi,

e Cocuklar icin dizenlenen aktivitelerin duyurularina ulagsmayi ve ¢evrimici
basvuru yapabilmeyi, (basketbol, futbol, vb.)

e Saglikl yagam ve beslenme ile ilgili bilgilere ulasabilmeyi,

o Bakanliklar, kamu kurum ve kuruluslari ile sivil toplum Kkuruluslari,
universiteler ve 0Ozel sektor tarafindan hazirlanmis ¢ocuklara ydnelik
egitici ve 0Ogretici yayinlarin oldugu bir platform olusturulmasini
beklemektedir.

2.7 AKADEMISYEN GOZUYLE BEKLENTILER

Akademisyenler bilgiye olan talepleri ve yogun arastirma gereksinimleri

nedeniyle internet ortamini yogun bir sekilde kullanmaktadir. Dogru bilgiye dogru
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kanallar araciligi ile erigsim akademik hayatin en 6nemli beklentileri arasinda yer

almaktadir.

Universite ve kamu kurumlari arasinda yiritilmesi beklenen igbirliklerinin
Onemli unsurlarindan birisi kamunun hizmet sunumu gereklerine uygun
arastirmalarin gercgeklestiriimesi ve maliyet ekili projelerin belirlenerek hayata
geciriimesidir. Bu ¢ergcevede kamu kurumlarinin ihtiya¢ duydugu alanlara yonelik
arastirma ve gelistirme faaliyetlerinin e-Devlet ortamindan duyurulmasi ve alan
uzmanlarinin envanterinin belirlenerek etkin igbirligi modellerinin gelistiriimesi

Onemli katma deger saglayacaktir.
Bu cergcevede akademisyenler e-devlet hizmetlerine yonelik olarak;

e Proje ¢agrilarina ulasabilmeyi,

e Proje basgvurularini yapabilmeyi,

e Proje butgelerini izleyebilmeyi,

e Proje kapsaminda alinacak ekipmanlarin gumrik masraflarinin
hesaplanabilmesine olanak saglanmasini,

e Yurtdisinda egitim amaci ile bulunan akademisyenlerin kesin donus
bilgilerinin elgiliklere aktarilmasini,
beklemektedir.

Bilisimci akademisyen bakis acisiyla e-devlet hizmetlerinden beklentileri

Ozetleyecek olursak:

e Bilisim teknolojileri alaninda yetismis insan kaynaginin liyakat
esaslarina uygun bir sekilde kurumlarda degerlendiriimesi ve
surekliliginin saglanmasi,

e e-Devlet hizmetleri gereklerine uygun insan kaynaklarinin
yetigtiriimesine yodnelik sirekli glincellenen mufredatin tasarlanarak

erigilebilir ve paylasilabilir olmasinin saglanmasidir.

2.8 GENG/OGRENCI GOZUYLE BEKLENTILER

GunUmuzde o6grenci ve genglerin yogun sekilde kullandiklari mobil
cihazlar, tabletler ve tasinabilir bilgisayarlar sayesinde &grenciler hareket
halindeyken bile iletisim kurabiliyor, bilgiye erisebiliyor, videolar izleyebiliyor,
elektronik postalarini kontrol edebiliyor veya dokuman alip gdnderebiliyor.

Kisacasl mobil yasam, kisilere istenilen her yerden ve her an iglerini yonetebilme
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ve is yapabilme firsati veriyor. E-Devlet platformu ise gencleri ve 6grencileri
sadece kamu hizmetleriyle bulusturmasini degil guvenilir bir kaynak, kesintisiz
erisim ve gunlik kullanilan bir yapi haline getirilerek tek bir ¢ati altinda butun
hizmetlere ulasilabilmesi saglanmalidir. Bu anlayis ile birlikte teknolojinin
sagladigr avantajlari devlet bunyesine vyerlestirerek, devletin genclerle ve

ogrencilerle etkilesimi daha verimli hale gelecektir.

87 kisiyle soru — cevap seklinde yapilan ¢aligmalar sonucunda en ¢ok
tekrarlanan cevaplar listelenmigtir. Dinyanin gesitli Ulkelerinde gerceklesmekte
olan e-devlet uygulamalari, Internet platformunu temel iletisim araci olarak
segmigtir. E-Devlet platformu ile genclerin ve 6grencilerin dogru bilgiye erismesi,
gunlik hayatta kullandigi birden ¢ok uygulamalarin tek bir noktadan ve tek bir
sifreyle erigebilmesi, e-Devlet hizmetine surekli erigsebilmek icin butin Geng ve
Ogrencilere sinirsiz ve (cretsiz internet hizmeti de saglanarak bunun bir devlet
politikasi haline getiriimelidir. Geng ve oOgrenciler e-Devletten asagidaki

hizmetleri beklemektedir.

e Staj basvurularinin e-devlet Uzerinden vyapilmasi, sirketler igin
kontenjan gosterilmesi, ogrenciler igin bagvurma imkaninin taninmasi,

e Ozel burslar igin kontenjanlari gérebilmeyi,

e Ozel yurtlar igin kontenjanlari gérebilmeyi, kayit disinin dniine gegme
ve yurtlari degerlendirebilmeyi,

o QOgrenci belgesi, transkript alabilmeyi,

e Okullardaki 6gretim Uyelerini degerlendirmeyi,

e TUm Turkiye’deki kutiphane sistemini tek noktada toplamak,
kutiphane borg ve édlng bilgilerini gérebilmeyi,

e Universite ve vyurtlara yakin vyerlerde camasirhane ve lokanta
hizmetlerine kolayca ulasabilmeyi,

e Okul notlari, sinav sonuglarini e-devlet Gzerinden goérebilmeyi,

e Okul yurt gibi egitim ve konaklama yerlerinde karsilagilan sorunlar igin
yazih dilekge ve telefon yerine e-devlet Gzerinden iletilmesini,

e llag kullanma kilavuzu 6grenebilmeyi,

e Ders kitaplarinin dijital surimlerine erisebilmeyi,

e Turkce makale, bildiri ve tez gibi akademik ¢alismalara ulasabilmeyi,

e Otobus, tren ve ugak biletleri alabilmeyi,
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Universite kullplerine kayit olabilmeyi,

Kredi karti, internet ve telefon faturalarini ¢gevrimici 6deyebilmeyi,
Gunluk gazeteleri dijital olarak satin alip, okuyabilmeyi,

Posta, kurye ve kargo hizmetlerinin gevrimigi takibini,

Banka islemlerine ulasabilmeyi,

Uzaktan egitim kurumlarinin igeriklerine erisimi,

Ozellikle Gérme Engelli Ogrenciler igin sistemin kullanigli hale gelmesi
ve ders kitaplarinin sesli hale getirilmesi,

Engelli 6grenciler i¢in devlet tarafindan yapilacak yardimlarin e-Devlet
Uzerinden sadece kisi ve kurumlarin bilgisi ile yapilarak, 3.tekil kigilere
iletimeden c¢ozulmesi ile bu kisilere yonelik memnuniyet artisi

saglanmasidir.

18



3.1

3. SEKTOREL BEKLENTILER

YEREL YONETIMLER

Bilgi toplumu olma dogrultusunda yerel yonetimlerin Bilisim Kenti (Akilli
Kent)’ne dénlismesi gerekmektedir. insani esas alan, teknolojiyi en iyi
sekilde kullanan ve e-hizmetleri gerektigi sekilde gegeklestiren yerel

yonetimlerde e-devlet entegrasyonu mutlaka olmalidir.

MERNIS, TAKBIS, SGK, VEDOP gibi projelerle cevrim-ici baglanti

kurulmaldir.
Belirlenecek standartlarda donanim ve yazilimlara sahip olmalidir.
Bilisim ekibinin egitim durumu yeterli dizeyde olmalidir.

Saglik, itfaiye, dodal afet i¢in acil durum ve sosyal yardim sistemleri

olusturulmalidir.

Kentteki tum kurum kuruluglar arasi veri paylagimi olmalhdir. Kimin hangi

veriyi Uretecedi, hangilerini paylasabilecegi belirlenmelidir.
Uygulamalar vatandas odakli olmalidir.

Gulvenilir, hizh  bir internet altyapisi ile vatandaslara hizmet

sunabilmelidir.
Kisisel verilerin korunmasi saglanmalidir.

Yerel yonetimlerdeki Kent Bilgi Sistemini kullanan vatandaslarin sisteme
rahat erismeleri, kolay kullanimlari ve tum gereksinimlerine yanit

alabilmeleri 6nemlidir.

Gergeklestirilen  tim  hizmetlerin ~ kullanimi sirasinda  vatandas
memnuniyetini tespit edecek geri bildirim (feedback) ydntemleri

geligtiriimelidir.
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3.2 SAGLIK VE SOSYAL GUVENLIK

Bilgi iletisim sektorinin yogun etkiledigi sektorlerin  basinda saglik
gelmektedir. Tani ve tedavi teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler, sirekli artan
saghk bilgileri, yaslanan nifus ve degisen hasta beklentileri ile birlikte saglk
hizmetlerinde 6nemli doéndsim yasanmaya baslamistir. E-Devlet ve saglik
sektoriine 6zgl e-Saglk alaninda yasanan gelismelerle birlikte Ulkemizde Aile
Hekimligi Bilgi Sistemi geligtirilmis ve tim vatandaglarin birinci basamak saglk
kayitlari elektronik ortamda tutulmaya baslanmistir. Merkezi Hastane Randevu
Uygulamasi ile birlikte vatandaglar hastane randevularini internet ve ¢agri
merkezinden almaya baslamistir. Hizmet sunumu ve erisiminde zorluk yasanan bazi
bdlgelerde teletip uygulamasi hayata gegcirilmistir. Saglik Bakanliginca gelistirilen e-
Nabiz uygulamasi ile tum vatandaglarin saglik kayitlarinin saglik profesyonelleri ile

paylasiimasi hedeflenmistir.

Saglikta Donlsim Programi c¢ergevesinde saglik hizmet sunumu ve
finansmaninin ayrilmasi ile birlikte saglik hizmetlerinin geri 6édemesine ydnelik
Sosyal Guvenlik Kurumunca MEDULA uygulamasi devreye alinmis ve Sosyal
Guvenlik Kurumu ile s6zlesmesi olan tim hastaneler kapsam igerisine alinmistir. E-
Recete uygulamasi ile vatandaslar sadlik kuruluglarindan aldiklari recete koduyla
tim eczanelerden ilaglarini alabilmektedir. Calisma ve Sosyal Gulvenlik
Bakanliginca gelistirilen e-Devlet uygulamasi ile yabanci g¢alisma izinleri e-Devlet
kapisi uzerinden alinabilmektedir. Saghk ve Sosyal Guvenlik sektérinin e-Devlet

hizmetlerinden beklentileri:

e Saglik Bakanligi ve Sosyal Glvenlik Kurumu arasinda saglk hizmet sunumu
ve finansmanina iligskin verilerin etkin ve givenli paylasim mekanizmalarinin

gelistiriimesi,

e Saglhk bilgilerinin gizlilik, guvenlik ve mahremiyetine yonelik yasal

dizenlemelerin yapilmasi ve hayata gecirilmesi,

e Evde bakim teknolojilerini destekleyen hizli internet altyapisi ve mobil

uygulamalarin yayginlastiriimasi,

e Aile Hekimligi ve ikinci basamak saglik hizmetleri arasinda etkin veri
paylasimi ve bu cercevede e-Nabiz sistemine tUm saglik hizmeti sunan

kurumlarin entegrasyonunun saglanmasi,

e Epidemiyolojik slirveyans calismalari, kronik hasta takibi ve prospektif geri

0deme sistemlerinin yapilandiriimasina yoénelik ydntemlerin gelistiriimesi,

20



e Calisma izinleri ile sosyal guvenlik prim 6deme sistemleri arasinda

entegrasyon saglanmasi,

3.3 GIDA

Bireylerin saglhigini en Ust seviyede tutmanin en 6nemli adimlarindan birisi

saghkh Grdnlerin tiketicilere sunulmasini saglamaktir. Gida gesitliligi, cevre etkisi ve

uretim teknolojilerinde yagsanan gelismelerle birlikte kalitenin saglanmasi ve

surdurebilirligi énem arz etmektedir. Genetigi degistiriimis organizmalarla(GDO)

yapilan uretim ve GDO’lu Urdnlerin yan etkilerinin uzun vadede ortaya ¢ikmasi gida

guvenligi agisindan g6z éninde bulundurulmasi gereken énemli unsurlardan biridir.

Diger taraftan gida koruyucu agirlikl olarak kullanilan katki maddelerine yonelik elde

edilen bulgular ve bu bulgular yoninde alinmasi gereken 6nlemlerin zamaninda

uygulanamamasi potansiyel saglik problemlerini de beraberinde getirmektedir. Gida

sektorinin e-Devlet hizmetlerinden beklentileri asagida yer almaktadir.

Etkin gida glvenligini saglamaya yonelik Uretim asamasindan tuketiciye
kadar olan tum sureclerin takip edilebildigi gida guvenligi Urin takip

sisteminin gelistiriimesi,

Tarim drUnlerinin  guvenligini saglamaya yonelik c¢iftci kayit sistemi

destekli Griin guvenligi bilgi sistemlerinin gelistiriimesi,

Gida denetiminde yerel ydnetimler ve Gida, Tarim ve Hayvancilik

Bakanhgi ile glvenli veri paylagim mekanizmalarinin olusturulmasi,

Ziraat muihendislerine gida drunlerinde kullanilan ilaglarin  recgete
edilebilme yetkisi verilmesi ve saglikta e-regete ve ilag takip sistemi

benzeri uygulamanin geligtiriimesi,

Avrupa Birligi iyi trin uygulamalarinin takibi ve gida guvenligi sisteminin

AB uyumlu tasarlanmasi,

Uriinlerde E harfi ile baglayan katki maddelerin agik adlarinin yaziimasi,
katki maddesi konmadan ve iyi Urin Uretimi kurallarina uygun dretilen

gidalarda organik ibarelerinin barkod destekli konmasi,

Denetimlerde tespit edilen uygunsuz urlnlerin e-Devlet altyapisi Uzerinde
teshir edilmesinin yani sira yaptirima iliskin mevzuat duzenlemesi

yapilmasi,
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o Paketli Grtnlerin barkodlarini okutarak Urinlerin ézelliklerini, yetistirme

kosullari vb. bilgilerin 6grenilebilmesi,

o Evlerimizde kullanilan sularin barkodlarini okutmak suretiyle gtncel

analiz degerlerinin goérulebilmesidir.

3.4 KOBI VE ESNAF

Dinyada ve Ulkemizde ulusal ekonomilerin gelismesinde dnemli role sahip
olan Kobiler ve Esnaflarin bilgi teknolojileri gereksinimleri farkli dizeylerde olmakla
beraber ticari igletmelerin rekabet edebilir Ozellikler kazanmasinda bilgi
teknolojilerinin  6nemi her gegen gin daha iyi kavranmakta ve kullanimi
yayginlasmaktadir. Bilgi teknolojilerine gereksinim ve kullanilan bilgi teknolojilerinin

yapisal karmasikhgi ise isletme buyuklugu ile dogru orantili olarak artmaktadir.

Temel olarak Kobiler ve esnaf bilgi teknoloijilerini bilgi erisim sistemi, iletisim
(e-posta vb.), kurumsal kaynak planlama, degerlendirme ve satis hizmetleri (musteri
iliskileri yonetimi, insan kaynaklari yonetimi, finans-muhasebe, pazarlama, vb.) e-

ticaret, bilgi alisverisi ya da elektronik alis-veris amaciyla kullanabilmektedir.

Bilgi teknolojilerinin yogun kullanildigi isletmelerin e-devlet hizmetlerinden
yararlanma oranlarinin yiksek oldugu goézlenmekte ve e-devlet hizmetlerinin
gelistirimesine yonelik dikkate degder talepleri bulunmaktadir. Bu ¢ercevede
Kobilerin s6z konusu hizmetlerdeki eksiklerin gideriimesine yonelik beklentileri

asagida yer almaktadir.

e (Oda ve meslek kuruluslarinin da e-devlet sistemine dahil olarak
islemlerini devlet hizmetlerinde oldugu gibi yapabilmek

e internet izerinden elektronik imza ile gerekli belgelere ulasabilmek,

e Belge ve evrak bedellerinin internet Uzerinden édeyebilmek,

e Kobi ve esnaflar icin kamunun sagladigi tim tesvik ve hibelerine
ulasmak,

o Tesvik ve hibelere ¢evrimigi bagvurabilmek,
e Sosyal-medyada yer alabilmek i¢in gerekli egitim ve desteg@i almaktir.
o e-Devlet web sitelerinde gincellenmis bilgilere ulasmak,

o Isletmelere 6zel e-ticaret egitimlerini bir e-devlet hizmeti olarak almak,
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o Kamu kesimi ile yapilan ticari islerde tedarik zinciri sreglerini gevrimigi

olarak takip edebilmek,

o Sektdr bazinda gruplanmig kayith igletmelerin iletisim bilgilerine e-devlet
hizmetleriyle ulasmak,

e Yol galismalari, hava durumu vb. gibi bilgilere ulagabilmektir.

3.5 DOGAL AFETLER

Dinyada ve Ulkemizde deprem, sel, heyelan, ¢i§ gibi yuzlerce afet
yasanmakla birlikte, dodal ve insan kaynakl afetlerin arttigi gorulmektedir. Bu

olaylar paralelinde can, mal ve ekonomik kayiplari da arttirmaktadir.

Yasadigimiz dénem bilgi ve internet ¢agdi olarak kabul edilse de afetler
konusunda bilgi eksikliginin oldugu, bilingclenme, hazirlik ve egitim konularinda

yeterli gelisme saglanamadigi da bir gercgektir.

Bilingli ve afetlere direncli bir toplum afetlerin zararini da en aza indirecektir.
Bu nedenle afet 6ncesi, sirasi ve sonrasinda ne yapilacagina dair temel bilgileri

edinen bireylerin egitilmesi gerekmektedir.

Basbakanlik Afet ve Acil Durum Yoénetimi Baskanligi (AFAD) onculiginde
gerek paydas kurum ve kuruluglarla, sivil toplum orgutleriyle ve gonulltlerin
katihmiyla egitim, seminer, tatbikat, vb. gibi etkinlikler dizenlenerek toplumda Afet

Bilinci olusturulmaya c¢aligiimaktadir.

Afetler ve zararlarn ve onlemleri ile ilgili gerek yazili dokiUmanlarda gerek
internette istemediginiz kadar bilgi karsiniza cikacaktir. Hele ki bir afete maruz
kaldiysaniz bir daha bdyle bir olay yagsamamak icin gerekli tim onlemleri dnceden

almaya galisacaksiniz.
Afetlerin Ug 6nemli 6zelligi vardir:
1-Ani gelisirler
2-BlyUk bir bdlgeyi etkilerler

3-Glndelik hayat kesintiye ugrar, altyapi ve ulagsim sistemleri ile acil durum

servisleri yetersiz kalir.

Dinyada ve Ulkemizde meteorolojik ve teknolojik afetlerin tahmini ve erken
uyarisi mimkindir. Ornedin kayit istasyonundan gergek zamanda siirekli gelen

veriler ile hasar yaratabilecek bir depremle ilgili uyari sinyalinin 5-12 saniye
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oncesinden verilebilmesi amaclanmaktadir. P Dalgasi (sikistirma/genisleme) acida
ciktiginda ‘Erken Uyari Sistemleri’ bu dalgay algilayarak devreye girer. Dogal gaz
gibi altyap sistemleri, kritik Gnem tasiyan riskli yapi ve tesisler devre digi birakilarak

depremin verecegi zarar en aza indirgenmeye calisilir.

Afetlere kargl devlet kurumlari, sivil toplum kuruluglari ile génullGler birlikte ya
da ayri ayri Onlemlerini almaktadir. Ancak bireylerde afet bilinci olusturulmasi
oncelikle egitim ile saglanabilir. Egitimde hedeflenen kitle ilk 6nce internet kusagi

dedigimiz ¢ocuklar olmalidir.

Sosyal ve ekonomik sonuglari goéz dniinde bulunduruldugunda dogal afetlerin
toplumumuzu derinden etkiledigi ve onarilmasi gu¢ hasarlara yol actigi bir gercektir.
Dinyanin her ulkesinde yasanan dogal afetler ile micadele ise devlet ve
vatandaslarin ortak cabalarini gerektirmekle birlikte, bu konuda oncelikli gorev
yonetici kesimlere dusmekte, toplumun bilgilendiriimesi ve egitimi sirekliligi olan

faaliyetler olmalidir.

“‘Dogal Afet Yonetimi” olarak da adlandirilan dogal afetle micadele sireci
esas olarak g boélume ayrilir: 1. Afet Oncesi, 2. Afet Surerken, 3. Afet Sonrasi. Bilgi
ve iletisim teknolojileri bu sirecin her agsamasinda toplumun en ¢ok ihtiya¢c duydugu
unsurlardan biridir. Bir egitim ve bilgilendirme araci olarak afet 6ncesinde,
haberlesme ve tespit araci olarak afet boyunca ve sonrasinda bilgi teknolojilerinden
yararlanilarak afetlerin olumsuz sonugclarinin azaltilmasi mamkindir. Bu kapsamda
bilgi-iletisim teknolojileri ve e-devlet hizmetlerinden ne sekilde yararlanilabilecegi ve

beklentiler asagida yer almaktadir.

o Sel, deprem, heyelan gibi dogal afetler konusunda afet éncesi ve sonrasi
yapilacaklar (ilk yardim dahil) ; tim televizyon kanallarinda ve internet
ortaminda haftada bir gin gundiz yayinlarinda belirlenen bir saatte

egitici ve ogretici bilgilerin gbrsel programlarla verilmesi,

e Cocuklar ve gengler icin okullarda dogal afet dncesi yapilmasi gerekenler
ve afet sonrasi ilk yardim ve kurtarmada yapilacaklar; bu konuda calisan
ilgili kuruluglarin yetkili ve bilgili elemanlari tarafindan uzaktan egitim
destekli ders programlari kapsaminda verilmeli, yapilacak sinavda basari
kazananlara, afet kurtarmada kullanilan bazi ekipmanlarin hediye

edilerek egitimin cazip hale getirilmesi,

o Dogal afet ile ilgili énceden tahmin edilen bilgilerin énlem alinmasi

acisindan uyari bilgilerine ulagabilmesi, (Sel riski, don tehlikesi vb.)
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Devlet tarafindan sigortaciligin bilinglendirilmesi,

“‘Buyuk veri’ nin (big data) kullanilarak dogal afetlerle ilgili giincel tahmin

bilgilerinin olusturulmasi,

Tahmin bilgisinin  6énlem alinmasi agisindan uyari bilgilerine

donusturilmesi,

Uyari sistemlerinin olusturularak bu sistemlerinin iglerliginin surekli olarak

kontrol edilmesi,

Uyari sistemlerinin internet erisimi kisitlari géz 6niinde bulundurularak
SMS servisleriyle entegre olmasi ve uyarilarin SMS yoluyla halka

ulastiriimasi,
Uyari sistemlerinin kurtarma ekiplerine ait sistemlerle entegre olmasi,

Telefon alt yapisinin ¢alisamaz oldugu durumlarda halka agik bir ag
yoluyla internet ve bagli sistemlerin kullanilabilir olmasidir. (6r: Global
Positioning System — GPS “Kiresel Konumlama Sistemi” nin kullanilabilir

olmasi),

3.6 CEVRE

Birey olarak, toplum olarak ulasmamiz gereken nokta surdurdlebilir bir

yasam surdUrdlebilir bir gevre olmalidir. Bunun igin ¢evre bilincimizi nasil daha Ust

seviyelere tasiyabiliriz, insanlari nasil daha bilingli yapabiliriz diye dlUsinmeliyiz.

Ancak bu sekilde kdyimuz, sehrimiz, Ulkemiz ve dinyamiz bizim o sevdigimiz

haliyle kalabilir ve gelecek icin hem bize hem yeni nesillere bir miras olarak kalabilir.

CGevre bilincini yayabilmek igin ¢evre konularina (sikayet, bilgilenme, tasarruf

yontemleri vb.) tek noktadan ulagsabilmek énemli bir adim olabilir.

e-Devlet Uzerinden talepler agagida siralanmistir:

En yakin cam atik, atik yag, geri donisum noktalari bilgilerinin verilmesi,
icme suyunun giincel analiz degerlerinin sunulmasi,

Gulncel bolgesel hava kirliligi dlgumlerinin verilmesi,

Cevremizde bulunan baz istasyonlarinin takibi,

Sikayetlerin (gurultu, toprak ve su Kkirliligi, toz emisyonu, baca gazi

emisyonu) ilgili mercilere e-devlet kapisi Uzerinde alinmasidir.
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3.7 ULASIM

Vatandaslarimizin e-devlet hizmetleri kapsaminda en buylk beklentilerinin
oldugu sektoérlerin basinda “Ulastirma” sektori gelmektedir. Bir noktadan baska bir
noktaya seyahat edilmesi istenildiginde daha planlama asamasinda bilisim
teknolojileri  kullanilmaya baslanmakta, gidis-dénls seyahati, kalacak yer vb.

islemler bu teknolojiler Gzerinden gergeklestiriimektedir.

Mobil uygulamalarin ve harita tabanl sistemlerin gelismesiyle ulastirma
alaninda hayati kolaylastiran ve insanlari yonlendiren kisisel uygulamalar da
yayginlagsmistir. Bu teknolojilerin gelismesine paralel olarak Ulkemizde kamu kurum
ve kuruluglari ile 6zel sektdr kuruluslarinca sunulan hizmetler de e-hizmetler

seklinde sunulmaya baglanmistir.

Artik giinimuzde vatandaslarimiz kolay bir sekilde bir noktadan diger bir
noktaya ucak biletini alabilmekte, havaalanina gitmeden check-in islemi
yapabilmektedir. Benzer sekilde internetten otobus biletini alabilmekte ve ddemesini

gercgeklestirebilmektedir.

Diger bir taraftan vatandaslarimiz internetten tren bileti alabilmekte ve 2014
yilindan beri de internetten aldiklari tren biletleri ile gar ve istasyonlarda ayri bir

islem yapmaksizin dogrudan trene binebilmektedirler.

Ulastirma alaninda sunulan hizmetler sadece bilet almaktan ibaret olmayip,
diger hizmetleri de kapsayacak sekilde tim ulastirma alanlarina hitap eden bir
Ulusal Ulastirma Portali kurulmustur. 2006-2010 Bilgi Toplumu Stratejisi Eylem
Plani kapsaminda Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhgi tarafindan kurulan
portalde, Ulkemizle ilgili tim ulastirma bilgilerinin, seyahat alternatiflerinin, yol
bilgilerinin vb. tek noktadan ve e-devlet portali ile entegre olarak sunulmasi

hedeflenmistir.

Ulastirma sektoérinin yukaridaki hizmetlere ilave olarak e-hizmetlerden

beklentileri su sekildedir:

e TUm ulasim modlarini kapsayacak entegre bir e-bilet sisteminin
kurulmasi gerekmektedir.

e TUm yerel yonetim toplu tasima sistemlerinde gecerli olabilecek karth
bilet uygulamasinin kurulmasi ve Uye sehirlerle ve bu gehirlerdeki toplu
tasima sistemleri ile (banliyd, metro, otobus, metrobis vapur vb.) entegre

edilmesi gerekmektedir.
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e Sektorel istatistiklerin (altyapi, yatirimlar, gerceklesmeler, kaza
istatistikleri, yol durumlari, ruhsat durumlari, sertifikalar vb.) Uye kamu
kurum ve kuruluslarca ortak bir noktada toplanmasi ve ilgililerin bu

bilgilere erigiminin saglanmasi gerekmektedir.
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SONUC

Bu calismada e-Devlet hizmetlerinden bireysel ve sektdérel beklentiler,
olanaklar ol¢istinde tium kesimlere ulasmaya gayret edilerek ortaya konmaya
calisiimistir. Calismada elde edilen bulgularin e-Devlet hizmet sunumunda
kanallarin c¢esitlendiriimesi ve ihtiyag gruplarina 6zgin etkin hizmet sunumu
modellerinin gelistiriimesine katkida bulunmasi 6ngoériimektedir. Bu baglamda e-
Devlet hizmet sunumunda yer alan aktérler ve Turkiye Bilisim Dernegi isbirligi ile
toplumun tim ihtiyaglarini karsilayan e-Devlet yolunda c¢alismamizin faydali

olmasini diliyoruz.
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Asan XIDMET - Kolay HIZMET

Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbaskanhgina

Vatandaslara Hizmet ve Sosyal Yenilesim

(Inovasyon ) Devlet Ajansi

ASAN Hizmet

Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbagkanhgina bagl,

Vatandaglara Hizmet ve Sosyal Yenilesim ( inovasyon ) Devlet Ajansi
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Azerbaycan , Vatandaglara Hizmet ve Sosyal Yenilesim Devlet Kurumu ( Devlet
Ajansi ) 2012 yil 13 Haziran tarih ve 685 sayili Azerbaycan Kanuna esasen

kurulmustur.

“ASAN Xidmetin yaradilmasi Azsrbaycanda aparilan ciddi
islahatlarin tezahdruaddr. Bu, yeni sistemdir. Bu, Azsrbaycan

brendidir.”

ilham 3liyev

Azarbaycan Respublikasinin Prezidenti

“ASAN Hizmetin yaradilmast Azerbaycanda yiiviitiilen ciddi islahatlart

tezalviviidiiv. Bu, yeni sistemdir. Bu Azerbaycan Markasudwr.”

Iham ALIYEV
Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbaskam

Kamu Ajanslarinin faaliyet amaglarina uygun olarak “ASAN HIZMET” merkezleri
seklinde ybnetilmesi, hizmet merkezlerinde faaliyet gésteren Kamu Kurumlarinin
isbirliginin  birlikte c¢alisilabilir hale getiriimesi, nezaret ve degerlendirmenin
yurdtilmesi, kamu kurumlarinin bilgi depolarinin  karsilikli entegrasyonu, dijital
hizmetlerin hizlandiriimasi, bu alanlarda yapilan gelistirmeleri icra eden Kamu

Kurumudur.

BM Kamu Hizmetleri Odiilii 2003 yilindan itibaren verilmeye baglanmis olan Kamu
Hizmetleri kategorisinde verilen en yliksek seviyeli bir édildir. Bu &dile layik
goriilen Kamu Kurumunun Hizmetlerinin ybnetimin, vatandas memnuniyetinin

uluslararasi arenada en st diizeyde oldugu anlamini tasimaktadir.
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Bu yil BM Kamu Hizmeti kategorisinde yiizlerce Proje basvuru yapilmistir. Odiil
degerlendirme siireci 2014 Ekim ayindan 2015 Mayis ayina kadar devam etmisgtir.
Tum bu stiregleri bagarili sekilde tamamlayan “ Asan Hizmet ” 20-24 Nisan 2015
tarihleri arasinda “Kamu Hizmetleri Kategorisinde ” BM 6dil komisyonu tarafindan

en yliksek basamak olan birincilik 6dliliine layik gérilmdstiir.

7
¢
NS

2015 UNITED NATIONS PUBLIC SERVICE
FORUM, DAY AND AWARDS CEREMONY

O
. 23-26 JUNE 2015 S~ 2015
/ ‘ MEDELLIN, COLOMBIA o~ G584 Acron

INNOVATING PUBLIC SERVICE DELIVERY TO
IMPLEMENT THE POST-2015 DEVELOPMENT AGENDA

“ Asan Hizmet 7  Birlesmis Milletler 2015 Kamu Hizmetlernin gelistiriimesi
kategorinde ( United Nations Public Service Award 2015 ) birincilik Od(iliine layik

gordlmustiir.”

BM kamu hizmetleri kateqgorisinde 398 aday arasindan birincilik kazanmistir. ASAN

hizmeti diger Kamu hizmetlerinde farkli kilan nedir?
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“ Asan Hizmet ” i taniyalim
Kamu Ajansi 2 ana baslik altinda faaliyet gostermektedir
v “ ASAN HIZMET ” merkazlerinin faaliyeti (www.asan.gov.az)

v 7 ASAN OKUL ” géniilliiliik programi (www.asanschool.az)

1. “ ASAN HIiZMET ”

www.facebook.com/asan.gov.az
www.asan.gov.az
www.vxsida.gov.az

www.asankadr.az

“ ASAN HIZMET ” kamu hizmetlerinin sunumunda vatandas memnuniyetinin
saglanmasinda yeni yaklasimlarin formalagmasina, (ilkede kamu personeli vatandag

iliskisinin yeni diizleme ge¢mesine hizmet etmektedir.
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http://www.asanschool.az/
http://www.facebook.com/asan.gov.az
http://www.asan.gov.az/
http://www.vxsida.gov.az/

Farkli 10 Kamu Kurumu ve 6zel sektoér temsilcileri tek fiziksel Mekandan 270

den ¢ok hizmet sunmaktadirlar.

Bunlardan bazilar: igisleri Bakanligi, Adalet Bakanligi, Maliye Bakanhgi, Ulastirma
Bakanlgi, Cevre ve Sehircilik Bakanhgi, Gimrik ve Ticaret Bakanligi, Devlet

Arsivleri Genel Mid(irliigd, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi

Bazi Fonksiyonel Hizmetler

Banka, Noter, Merkez Bankasi, Sigorta, Hukuk Danismanlidi, tiim resmi evraklarda
ceviri islemleri, Dogalgaz, Su, Elektrik, Tiim Mobil Operatérleri, Merkezi Bilet Satis,
bazi saghk hizmetleri, Resmi internet sitelerinden sunulan hizmetler, 6zel kurulmug

postlardan verilen hizmetlerdir.

Ucretsiz hizmet gésteren “ GCagri Merkezi — ALO 108 “

Cagri merkezine gelen basvurular sonucunda vatandas basvuru éncesi gerekli
belge ve bilgileri 6Jrenebilir, sira alabilir, éneri ve sikayetlerde bulunabilir. Ulke
genelinde tiim ev ve ig telefonlarindan aramak Ucretsizdir. Cagri merkezleri Pazar

glni hari¢ hizmet vermektedir.

E-queue machine ASAN PAYMENT

Skype complaint kiosk

9 a
LEKTRON Siicaye, W
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“ ASAN HIZMET ” merkesinin fiziksel dagilimi.

Ulke genelinde 9 “ ASAN HIZMET ” mevcuttur. Bunlarin 5 basken Bakii ilinde,

diger 4’ii Gence, Sumgayit, Sabirabad ve Berde illerinde yer almaktadir.

Yakin gelecekte “ ASAN HIZMET ” merkezlerinin tiim iilke genelinde kurulmasi
stratejik plan igerisinde yer almaktadir. Dolayisi ile bu durumda Vatandas nerde

kayith olmasindan bagimsiz olarak tiim sehirlerden hizmet alabilecektir.

“ ASAN HIZMET ” Pazartesi — Cuma glinleri arasi 10:00-22:00 saatleri, Cumartesi
, Pazar ginleri 10:00-17:00 saatleri arasinda O6gle arasi veriimeden hizmet

gostermektedir.

Baku ASAN (1) Baku ASAN (2)

ﬁ! _.;n‘ nf c 10
bidr

e—— ™
w2
| 8 | NRRARAT N

J, BS8A e
[} X!drrfii P ’_‘\‘_

SERVICE REGARDLESS
OF PLACE OF
REGISTRATION

SEYYAR ASAN HIiZMET

“ ASAN HIZMET “  merkezinin heniiz kurulmamis olan bélgelere vatandas
hizmetinin gétiiriiimesi igin 6zel teknoloji donanimli MOBIL GEZICI ARACLAR
kullaniimaktadir. Mobil Gezici Araclarla verilen hizmetler: noter, niifus cilizdan
verilmesi ve degistiriimesi, pasaport verilmesi ve degistiriimesi, ehliyet degistiriimesi,

emekli maasinin tayin edilmesi, .yerlesim yeri belgesi, déviz alisverisi, vergi ve kamu
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hizmet kargihgi mevianin alinmasi, idari hatalara iliskin cezalarinin kabuli, otomobil

sigortasi, tasinmaz emlak sigortasidir..

Sehiri¢i ASAN HIZMET

2014 yili subat ayindan itibaren “ ASAN HIZMET “ baskent olan Bakii ilinde
seyyar hizmetin 6zel turini ylirlitmeye baslamigtir. Hizmeti almaya gelemeyen
Vatandagin Hizmet ayagina gétiiriilmektedir. Dolayisi ile “ ASAN HIZMET *
binasina fiziksel olarak gelemeyen vatandaslarin, bu hizmet bulunduklari mekana
gotirilmektedir.  Bltin  vatandaglar  lcret  karsiliginda  bu  hizmetten
yararlanabilmektedirler. Ayrica, hassas gruba mensup vatandaglar, engelliler,

yardima muhtag ¢ocuklar igin her hangi bir licret alinmamaktadir.

Istatistik

v’ Faaliyete basladii ilk giinden itibaren “ ASAN HIZMET ” merkezine 6 milyona

yakin vatandas miiracaati olmusgtur.
v’ Her bir hizmet merkezine giin igerisinde 1500-2000 kisi miiracaatt etmektedir.
v' Merkeze miiracaat eden vatandas memnuniyeti %98’ dir.

v' Asan hizmet Facebook resmi sayfasinin begenme sayisi 326 000° dir
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v' Kamu Ajansi 2014 yili subat ayinda kalite bakiminda ISO 9001:2008 setrtifikasini

almaya hak kazanmustir.

v’ Kamu Ajansi 2014 Aralik ayinda Is Saghgi ve Giivenligi iizere OHSAS

18001:2007 sertifikasina layik gérilmugtdr.

v' Devlet Ajansi ve ona bagli olan ASAN hizmet merkezleri Ingiltere is Koruma

Kurulu tarafindan 13 bransin mevcut oldugu ve 700 uzmanin bulundugu bir

yarismada “Kamu hizmetlerinin hayata gecirilmesinde verimli is ortamini

saglanmasi ” kategorisinde derece kazanmistir.

“ ASAN HIZMET “ merkezlerinin iistiinliikleri

“ ASAN HIZMET ” merkezlerinde vatandaslar,

v

v

v

Niifus clizdani ile fiziksel olarak merkeze gelerek,
Cagri merkezini arayarak kedisine uygun olan zaman dilimini segebilmekte,

Resmi WEB sitesinden form doldurarak cesgitli sekilde sira alabilmektedirler,

bu da vatandasin eksra zaman kaybini azaltmaktadir.

“ ASAN HIZMET ” Vatandaslar icin rahat bekleme salonlari olusturulmustur. Buna

ek olarak,

v

v

v

Cocuk eglence késesi,

Foto ¢ekim alani,

Bank/posta merkezi,

Ucretsiz gazete ve dergi hizmeti,

Internet kafe,

Anne-gocuk odasi,

Alo 108 — Cagri Merkezini arayabilmeleri igin telefon kullibeleri,
Cocuk haklar1 Yardim Merkezi,

Video, 6neri ve gikayet kbgeleri,

Exit poll cihazlari

36



2.

“ASAN School” goniillulik programi

“ ASAN HIZMET ” géniilliik esasi programi kapsaminda “ASAN SCHOOL”

http://asanschool.az  c¢alismasini da yliriitmektedir. Program kapsaminda

Azerbaycanda génillii calismalarinin yayginlastirimasi ve de goéndillii genglerin

tecriibe ve bilgi ve becerilerini gogaltmalari hedeflenmigtir. Asil amag ise;

v

v

Genclerin Kigisel gelisimlerinin saglamasi

Genclerin mesleki hayatlarini profesyonel ve basarili sekilde stirdiirebilmeleri

icin pratik bilgi ile temin edilmesi,

Onlarin sosyal birey olabilmesi ve toplumda aktiv rol alabilmesi dogru

ybnlendirilmesi,

Gencgler arasinda Kamu Bilincinin gelistiriimesi, Milli  Ruh bilincinin

gelistirilmesi,
Bilgili ve Yetenekli Géndilltilerin kesfedilmesi,
Kamu ve Ozel sektér igin Geng Is Giiciiniin yetigtirilmesi

Géniilliilerin kendi potansiyelini gbz 6niine ¢ikarmalari icin desteklenmesidir.

Program birinci Asamasi Master 1 ve Master 2 olarak 2 asamadan olusmaktadir.
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