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HIZMETLERINE
ERISEBILIRLIKTE

E-DEVLET

UYGULAMASI

Kiresellesmenin artan etkileri ve bilgi iletisim
teknolojilerindeki bas dondurucu gelismeler katalizor
etkisi gostermis ve kamusal hizmetlerin etkin, verimli

ve kaliteli bir sekilde sunumunda ve bu hizmetlere
erisimde giderek artan bir sekilde teknoloji tabanl
uygulamalari 6n plana ¢ikartmistr.

GiRis

Modern ulus devletlerin ortaya ¢ikma-
st ile birlikte kamusal mal ve hizmetlere
olan ihtiya¢c da giderek artmistir. Gu-
nimdizin artik postmodern olarak da
degerlendirilebilecek toplumlarinda va-
tandaslarin gereksinim duyduklari kamu-
sal mal ve hizmetlerin nitelik ve niceligi
inanilmaz bir sekilde degisime ugramis
ve bu mal ve hizmetlerin etkin, kaliteli ve
verimli bir sekilde sunulmasi devletlerin
en oOncelikli gorevlerinden birisi haline
gelmistir. Kamusal hizmet talebindeki bu
niteliksel ve niceliksel artis ise beraberin-
de bu hizmetlere nasil daha kolay erisile-
bilecegi sorunsalini glindeme getirmistir.

Bu noktadan hareketle kamu yonetimin-
de vatandaslarin ihtiya¢ ve taleplerinin
karsilanmasi icin kamu hizmetlerinin daha
kaliteli, etkin ve verimli bir sekilde gergek-
lestirilmesi hususunda kiresel ¢apta yeni
degisim ve donisimler yasanmaya bas-
lanmistir. Geleneksel kamu yonetimi an-
layisi yerini zamanla yeni kamu yonetimi
ve sonrasinda postmodern yaklasimlara
birakmistir. Yeni kamu yénetimi anlayisl,
isletme yonetiminin benimsemis oldugu
birtakim temel ilkelerden hareketle kamu
hizmetlerinde musteri odakli bir anlayisa
dogru evrim gegirmistir (Sezer, 2008: 148).

Kiresellesmenin artan etkileri ve bilgi
iletisim teknolojilerindeki bas dondurtcu
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gelismeler ise yukarida bahsedilen
bu donlsim sirecinde katalizor
etkisi gdstermis ve kamusal hizmet-
lerin etkin, verimli ve kaliteli bir se-
kilde sunumunda ve bu hizmetlere
erisimde giderek artan bir sekilde
teknoloji tabanli uygulamalari 6n
plana gikartmistir.

Bu calismada 6ncelikle kamu hiz-
metine iliskin kavramsal bir cerceve
cizilecek muteakiben de degisen ve
donlsen kamu hizmetlerinin sunu-
munu ve vatandaslarin bu hizmet-
lere erisimini kolaylastiran teknoloji
tabanh bir uygulama olan e-devlet
uygulamasina deginilecektir.

1. KAMU HiZMETi

“Kamu Hizmeti” kavrami 20. as-
rin baslarinda Duguit, Bonnard ve
Jeze tarafindan (Capar, vd, 2015:
361) devletin fonksiyonlarinda-
ki degisimlerin, kamu hukukuna
olan etkilerini ortaya koymak icin

kurulan Bordeux Okulunda ortaya
atilan bir kavramdir (Urek, 2019:
31). Kamu hizmeti kavrami bel-
ki de bitin kamu hukukunun en
onemli konu basliklarindan biri ol-
makla birlikte en zorlu ve muglak
konularindan da biri olagelmistir
(Derbil, 1950: 28).

Kavram idare hukukunun kuru-
cu kavramlari arasinda belki de
en basta geleni olmasina ragmen
sosyal bilimlerdeki diger kavram-
larin tanimlanmasi g¢alismalarinda
oldugu gibi hala Gzerinde net bir
uzlasi saglanamamistir. Bu neden-
den 6tlri de kavramin hangi un-
surlardan olustugu, niteliklerinin
neler oldugu, kavrami olusturan
nedenler ile sonuglarinin karisti-
rilabilmesi, felsefi veya tarihi arka
planinda yatan gerceklikler gibi
hususlarin daha uzun sure tartisi-
lacagl degerlendirilmektedir (Cal,
2009: 1).

Kavramin cercevesinin gizilmesinde
yasanan zorlugu Urek, Ulusoy’un
ifadeleri ile kamu hizmetine dair
anlasmazliklarin  hukuki  boyutta
kalmayarak siyasal boyutlara tasin-
ma egilimi gbstermesine baglarken,
kavramin “hukuki bir tabula rasa”
olarak degerlendirildigini ifade et-
mistir (Urek, 2019: 32).

Kavramin sinirlarinin ¢gizilmesinde
yasanan bu zorluk kavrama iliskin
yaklasimlarinda farklilasmasina
neden olmustur. Literatirde ge-
nel olarak kamu hizmetine yonelik
Gc yaklasim bulunmakta olup, bu
yaklasimlar iktisadi nesnellik olarak
kamu hizmeti, devletin islevleri ya
da gorevleri olarak kamu hizmeti
ve devletin yarathg islevler olarak
kamu hizmeti olmak Uzere Ggll bir
siniflandirmaya  tabi tutulmustur
(Karahanogullari, 2004: 12-47).

Bunlardan ilki kisaca kamu kesimi-
nin iktisadi nitelikteki faaliyetlerini
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temel alirken, ikincisi devletin kamu
hizmeti niteligi tasimayan bir faali-
yetinin olamayacagi dislincesinden
hareket etmistir. Son yaklasim olan
devletin vyarathgl islevler olarak
kamu hizmeti yaklagimi ise kamu
hizmetleri okulunun kurucusu Jé-
ze'ye atfen yodnetenler tarafindan
kendisine bu 6zellik verilen faaliyet-
leri kamu hizmeti olarak gbérmustir
(Karahanogullari, 2004: 12-47).

Yukarida kisaca belirtilen bu yakla-
simlarin yani sira Leon Duguit tara-
findan ortaya atilan objektivist yak-
lasim ve yine 6nculigini Gaston
Jéze’nin yapmis oldugu slbjektivist
yaklasimda bulunmaktadir. Objek-
tivist yaklagim toplumsal yasam
icin gerekli bir faaliyetin 6zel kesim
tarafindan slrekli ve dizenli bir
sekilde karsilanmiyorsa ya da kar-
silanamiyorsa bu faaliyetin dogasi
geregi kamu hizmeti oldugu goru-
sinden hareket ederken, sibjek-
tivist yaklasim kamu hizmetlerinin
belirlenmesinde yoneticilerin ira-
desini 6n plana cikarmistir (Urek,
2019: 34).

Yukarida kisaca deginilen yaklagim-
lardan sonra yine 6zet olarak kamu
hizmeti kavramina iliskin tanimlara,

Kamu Hizmeti, Devlet
veya diger kamu tizel
kisileri tarafindan
veya bunlarin gozetim
ve denetimi altinda
genel, kolektif

ihtiyaclari karsilamak,
kamu yararini
saglamak icin kamuya
sunulmus olan
devamli ve muntazam
faaliyetlerdir.
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Bir hizmetin

kamu hizmeti
sayllabilmesi icin
hizmetin kamuya
yoneltilmis ve
kamuya yararli
olmasl ve hizmetin
kamu kuruluslarinca
ya da ilgili kamu
kurulusunun

siki gbzetimi

ve denetimi
altinda ozel

hukuk kisilerince
yurittlmesi
gerekmektedir.

ilkelere ve unsurlara da deginilme-
sinin faydali olacagl degerlendiril-
mektedir.

Bu kapsamda kamu hizmeti kavra-
mina iliskin tanimlamalardan bas-
layacak olursak Onar kamu hizme-
tini genis anlaminda, “Devlet veya
diger kamu tuzel kisileri tarafindan
veya bunlarin gézetim ve denetimi
altinda genel, kolektif ihtiyaglari
karsilamak, kamu vyararini sagla-
mak icin kamuya sunulmus olan
devamli ve muntazam faaliyetler”
olarak tanimlarken dar anlamda
“kamu hizmetini kamu idare veya
muesseselerinin  kamu hukukuna
0zgl yontemler dairesinde ve bu
hukuktan dogan yetkilere dayana-
rak gosterdigi faaliyetler ve yaptigi
hizmetler” (Onar, 1996: 13) olarak
tanimlamistir.

Bir baskan tanimda kamu hizmeti
“toplum icin 6nem kazanmis olan
ortak ve genel bir ihtiyacin tatmini-
ne yonelik olarak kamu tuzel kisileri

veya onlarin denetimi altinda 6zel
kisilerce yurutllen bir faaliyet” ola-
rak tanimlanmistir (Karahanogulla-
ri, 2004: 12).

Anayasa Mahkemesince vyapilan
kamu hizmeti tanimi ise “devlet ya
da diger kamu tazel kisileri tara-
findan ya da bunlarin gozetim ve
denetimi altinda, genel ve ortak ge-
reksinimleri karsilamak, kamu yarari
ya da cikarini saglamak igin yapilan
ve topluma sunulmus bulunan si-
rekli ve duzenli etkinlikler” iken Da-
nistay’in cesitli kararlarinda kamu
hizmeti “umuma arz edilen, strekli
ve kesintisiz bir bicimde islemesi zo-
runlu, toplumun genel ve ortak ge-
reksinimlerini karsilamak amaciyla
kanunla kurulan idarenin, dogrudan
ya da yakin gozetim ve sorumlulugu
altinda kamusal yetki ve usuller kul-
lanarak yUrGttGgu faaliyetler” ola-
rak tanimlanmistir (Urek, 2019: 36).

Ulusoy ise kamu yonetimini “Kamu
yarari icermesi ve 0zel faaliyet ola-
rak geregi gibi sunulmasinin mim-
kiin olmamasi nedeniyle, yasama
organi tarafindan o6zel faaliyetler
icin soz konusu olmayacak bir ayri-
caliklar ve yukdmlalukler rejimine
(spesifik hukuksal rejim) tabi tu-
tulan ve sorumlulugu ile denetimi
son tahlilde bir kamu otoritesi ta-
rafindan Ustlenilen faaliyet kamu
hizmetidir” seklinde tanimlamistir
(Ulusoy, 2004: 13).

Bir hizmetin kamu hizmeti sayilabil-
mesi i¢in en az iki unsurun gercek-
lesmesi gerekmektedir. Bunlardan
ilki hizmetin kamuya yoneltilmis ve
kamuya yararli olmasi iken ikinci-
sinin de hizmetin kamu kurulusla-
rinca ya da ilgili kamu kurulusunun
siki gozetimi ve denetimi altinda
ozel hukuk kisilerince yurutilme-
sidir. Bu kapsamda kamu hizmeti,
idari islem, sdzlesme, kamu mali
gibi kimi kavramlarin ve genel ola-
rak yonetim hukukunun uygulama
alantile idari yarginin gérev alaninin
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belirlenmesinde yardimci olan bir
kavramdir (Sezer, 2008: 149).

Kamu hizmetlerinin temel ilkelerine
gelecek olursak literatlirde genel
olarak kamu hizmetinin klasik ilke-
leri; streklilik, esitlik, degiskenlik, ve
karsiliksizlik olarak sayilirken degi-
sen ve dondsen kamu hizmetlerine
zamanin gereklerine gore seffaflik,
sorumluluk, yahlnhk, ulasilabilirlik,
katilim ve glvenilirlik gibi yeni ilke-
ler de entegre olmustur.

Bu kapsamda kamu hizmetinin kla-
sik ilkelerine kisaca deginecek olur-
sak, streklilik ilkesi hizmetin karsila-
digi toplumsal ihtiyacin sirekliligine
paralel olarak yerine getirilmesini
ifade ederken, esitlik ilkesi kamu
hizmetlerinden herkesin yararlan-
masi gerektigini ifade etmektedir.
Degiskenlik ya da uyum ilkesi hiz-
metlerin  glnin degisen sartlara
gore kendine revize etmeye karsilik
gelirken, karsiliksizlik ilkesi ile kamu
hizmetlerinin vatandaslara bedel-
siz sunumundan bahsedilmektedir?
(Karahanogullari, 2004: 230-300).

2. KAMU HiZMETLERINE
ERISILEBILIRLIKTE YENI
UYGULAMA: E-DEVLET

Bilgi teknolojilerinin dnemli 6lcide
varligini hissettirdigi modern cagda
teknolojinin Ulkeler tarafindan kul-
lanimi gerek uluslararasi rekabette
gerekse de kamusal hizmetlerin su-
numu ve erisiminde giderek artan
bir sekilde zorunlu hale gelmis ve bu
durumda Ulkeler geleneksel devlet
anlayislarini terk edip, teknoloji ta-
banl uygulamalara gegmek zorunda
kalmislardir (Carikgr, 2010: 95).

Bu noktadan hareketle derinlesen
ve cesitlenen kamu hizmetlerine

1 Aslinda higbir kamusal hizmet bedelsiz
degildir. Her ne kadar bazi kamusal hiz-
metler karsiliginda dogrudan bir bedel
6denmezken bunlarin finansmani dolayi
olarak alinmaktadir.

Turkiye’'de
e-devlete gecis
streci 1980’li
yillar ile birlikte
CEERINMEVE
baglanmis,

1990 ve 2000
IEEIENRPE
teknoloji ve bilim
politikalari yeniden
bigimlenerek
e-devlet
uygulamalarina
gecis sureci
gerceklestirilmistir.

yonelik artan talep, bu hizmetlerin
etkin ve verimli bir sekilde sunumu
ve vatandasin kolayca erisimi igin
teknoloji tabanli uygulamalari haya-
timizin bir parcasi haline getirmistir.

Bu kapsamda “yénetimde bilisim
teknolojilerinin stratejik kullanimi
sayesinde, bilgi toplumunun ihti-
yaclarina cevap verebilecek, va-
tandasl ve kurumlari (6zel ve/veya
kamu) ile elektronik ortamda ile-
tisimde bulunarak verimliligi, sef-
fafligi ve kalkinmayi saglayacak bir
yeniden yapilanma modeli” (Kuran,
2005: 11) olarak tanimlanabilen
e- devlet uygulamalari, egitimden,
sagliga, nufus ve vatandaslik islerin-
den adalete kadar pek ¢ok alanda
kullaniimaya baslanmistir.

Vatandaslarin  kamu hizmetlerine
daha kolay erisimini saglayan e-dev-
let hizmetleriyle; Devlet (kamu yo6-
netimi) tarafindan daha kolay ve
erisilebilir bilgiler sunmak, vatandas-
larin hem kamu kurum ve kuruluslari
hem de onlarin sundugu hizmetler

hakkinda bilgi sahibi olmasini sagla-
mak, kamu hizmetlerine olan talebin
daha hizli bir sekilde karsilanmasi-
ni saglamak, vatandaslarin istek ve
taleplerini daha etkin degerlendi-
rerek, musteri (kullanict) memnuni-
yetini daha kolay bir sekilde tespit
etmek, bilgi ve iletisim teknolojileri
vasitasiyla tele-demokrasi anlayisini
kurumsallastirmak; katiimci demok-
rasiye daha fazla yakinlasmak, kamu
hizmetlerinin sunumu sirasinda var
olan gereksiz islem maliyetlerini
azaltmak ve seffaf bir kamu yoneti-
mini hayata gecirebilmek amaclan-
mistir (Bozkurt,2017: 101).

Turkiye’'de e-devlet uygulamalarinin
tarihsel ge¢misine kisaca bakacak
olursak Turkiye'de e-devlete gecis
sireci 1980Q’li yillar ile birlikte ya-
sanmaya baslanmis, 1990 ve 2000
yillari arasinda teknoloji ve bilim
politikalari yeniden bicimlenerek
e-devlet uygulamalarina gegis sire-
ci gerceklestirilmistir. Bu cercevede
onemsenmesi gereken ilk biyuk
projelerden birisi ise Dinya Banka-
sinin destegi ile 1993 yilinda gelis-
tirilen “Turkiye Bilisim ve Ekonomik
Modernizasyon” projesi olmustur.

Daha sonra 1998 yilinda Basbakan-
lik genelgesiyle olusturulan “Kamu
Net Teknik Kurulu” gerek e-Avrupa
gerekse e-Turkiye calismalari dog-
rultusunda e-devlete gecis slreci
ve vizyonunun olusturulmasinda
onemli bir yer tutmustur. 2004 yi-
linda ydrurlige giren 4982 sayih
“Bilgi Edinme Hakki Kanununun”
katalizor etki yapmasi ile Glkemizde
kamu hizmeti saglayan kurum ve
kuruluslara ait internet sitesi sayisi
hizla artmis, e-uygulamalarin birbir-
leriile entegre olamamasi ve bunun
tek bir yerden yerine getirileme-
mesi sorununun ¢oéziimine yonelik
olarak ise 18 Aralik 2008 tarihinde
“E-Devlet Kapisi Projesi” hayata ge-
cirilmistir (Carikgr, 2010: 102-104).
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MERNIS uygulamasi
tim vatandas
bilgilerini elektronik
ortama aktaran ve
Ulkenin her tarafindan

ilgili bilgilerin anlik
gincellenmesini ve bir
ag Uzerinden glvenle
paylasimini saglayan
bir projedir.

E-Devlet kapisinin hayata gegiril-
mesi ile birlikte Ulkemizde e-devlet
hizmetleri “e-Devlet Kapisi” sek-
linde tanimlanan site Uzerinden
e-devlet sifresi, mobil imza, e-imza,
Turkiye Cumhuriyeti e-kimlik kart,
internet bankaciligi sifresi gibi farkli
kimlik dogrulama secenekleriyle gi-
ris yapilarak saglanmistir. E-Devlet
Kapis’'nin amaci kamu hizmetlerini
vatandaslara, isletmelere, kamu ku-
rumlarina bilgi ve iletisim teknolo-
jileriyle etkin ve verimli bir sekilde
sunmak olmus ve E-Devlet Kapisini
kullanan vatandaslar merkezi yone-
tim, yerel yonetim ve 6zel kuruluslar

E-Devlet Kapisi
Uzerinden 5 binden
fazla elektronik
hizmet vatandaslarin
kullanimina sunulmus

olup, gecen yilin
tamaminda sistem
Uzerinden 3 milyar
825 milyon 74

bin 210 kullanimi
kaydedilmistir.
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tarafindan saglanan bircok hizmete
ulagabilmislerdir. Tim vatandaglarin
e-Devlet Kapisi Gzerinden sunulan
hizmetlere daha kolay, hizl ve ka-
liteli erisimlerinin saglanmasinin
yani sira dort temel yetersizlik gru-
bu (gorsel, isitsel, fiziksel ve zihinsel
yetersizlik), yash bireyler ve diger
sebepler ile web icerigine erisim
glcligl yasayan vatandaslarin da
bu hizmetlere erisiminin saglanma-
st amaciyla e-Devlet Kapisi evrensel
tasarim ilkeleri dogrultusunda hiz-
met vermeye devam etmistir (Boz-
kurt, 2017: 103).

Su anda E-Devlet Kapisi Uzerinden 5
binden fazla elektronik hizmet vatan-
daslarin kullanimina sunulmus olup,
gecen yilin tamaminda sistem Uzerin-
den 3 milyar 825 milyon 74 bin 210
kullanimi kaydedilmistir (AA a, 2020).

Sunulan hizmetlerin coklugu goz
onlne alinarak belli basl baz
e-devlet uygulamalarindan bahse-
decek olursak, ilk etapta akla MER-
NiS, UYAP, TAKBIS, VEDOP, POLNET,
GIMOP gibi uygulamalar gelmekte-
dir (Erdem, 2014: 736).

Bu projelere kisaca deginecek olursak
MERNIS uygulamasi tim vatandas
bilgilerini elektronik ortama aktaran
ve Ulkenin her tarafindan ilgili bilgi-
lerin anlik glincellenmesini ve bir ag
Uzerinden giivenle paylasimini sagla-
yan bir projedir (Bozkurt, 2017: 93).

Ulusal Yargi Agi Projesi (UYAP) ise
Adalet Bakanligi blnyesinde yUrU-
tilen ve yargl teskilatindaki birim-
leri birbirine baglayarak islemlerin
daha hizli ve etkin bir sekilde yu-
rattlmesini saglamaya yonelik bir
proje olarak hayata gecirilmistir.

VEDOP vergi dairesi islemlerinin
bilgisayar ortaminda yapilmasini
amaglarken, GIMOP giimriik idare-
si ile ilgili her tarld is ve islemlerin
elektronik ortamda gerceklestiril-
mesini amaclamistir.

POLNET, kolluk birimlerinden birisi
olan polisin gorevinin gerekli kildigi
her tlrl bilgiye en hizli, kolay ve gu-
venilir sekilde ulasmasini saglamak
icin hayata gegirilmis olup, Tapu ve
Kadastro Bilgi Sistemi (TAKBIS) ile
glvenilir arazi bilgilerinin temini,
tapu kayitlarinin ve kadastro hari-
talarinin sayisal ortama aktariimasi,
olusturulan veritabaninin kurum bi-
rimleri ve diger kamu kurumlarinin
hizmetine sunulmasi amaclanmistir
(Seferoglu, vd., 2011: 287-288).

Ayrica e-devlet Gzerinden adli sicil
kaydi sorgulama, mobil hat sorgula-
ma, arag plakasina yazilan ceza sorgu-
lama, vergi borcu sorgulama, e-bord-
ro, hava tahmini, Milli Egitim Bakanligi
Ogrenci Bilgi Sistemi, askerlik durum
belgesi sorgulama, sosyal glvenlik
sorgulamalari, doéviz kurlari sorgula-
ma gibi uygulamalarda vatandaslarca
siklikla kullanilan uygulamalardan ol-
mustur (Bozkurt, 2017: 104-105).

Son olarak yasadigimiz
Covid-19 salgini
strecinde vatandaslarin
hizmetlere erisiminde
e-devleti yogun olarak
kullanmaya basladiklari,
bu kapsamda pandemi
surecinde Egitim

Bilisim AgI (EBA), Sosyal
Guvenlik Kayit Belgesi,
Sosyal Destek Basvuru ve
Takibi Hizmeti ve rapor
gecerlilik strelerini takip
edebildigi ila¢ Kullanim
Suresi Hizmetlerinde
dikkate deger oranda
artislar yasanmistir (AA
b, 2020).



SONUC

Gliniimiziin arttk postmodern
olarak da degerlendirilebilecek
toplumlarinda vatandaslarin ge-
reksinim duyduklari kamusal mal
ve hizmetlerinin nitelik ve niceli-
gi inanilmaz bir sekilde degisime
ugramis ve bu mal ve hizmetlerin
etkin, kaliteli ve verimli bir sekilde
sunulmasi devletlerin en dncelikli
gérevlerinden birisi haline gelmis-
tir. Kamusal hizmet talebindeki
bu niteliksel ve niceliksel artis ise
beraberinde bu hizmetlere nasil
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