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oz

Vatandaslara devlet tarafindan sunulan bilgi ve hizmetlerin elektronik ortamda sunulmasi
anlaminda kullanilan e-deviet anlayisi, Tiirkiye'de 2000°li yillardan itibaren devlet politikalar:
arasinda yer almaya baslamis ve daha sonraki yillarda bu konudaki doniisiim siireci giderek hiz
kazanmuistir. Ulkemizde yerel yonetim kuruluslart da bu déniigiim siirecinin disinda kalmamus, e-
devlet anlayisimin belediyelerdeki yansimasi e-belediye seklinde ortaya ¢ikmustir. Belediyeler
ozellikle web sayfalari aracihigiyla e-belediye ¢alismalarini yiiriitmeye baslamislar, belediye
hizmetlerini elektronik ortamda sunma yolunda her gecen giin yeni uygulamalar gelistirmis ve
birbirleri ile rekabet eder hale gelmislerdir. Bu ¢calismada, e-belediyecilik konusu ele alinarak,
Istanbul  Biiyiiksehir ~Belediyesi'nin e-belediye uygulamalart analiz edilmistir. Calisma
kapsaminda, oncelikle e-devlet ve e-belediye kavramlari tartisilmis, Tiirkiye'de e-devlet ve e-
belediye anlayiglarmmin gelisim siireci, bu konuda gelistirilen projeler ve uygulamalar hakkinda
genel bir bilgi sunulmustur. Daha sonra, Grnek olarak secilen Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin
e-belediye uygulamalary ayrintili olarak analiz edilmistir.

Anahtar Kelimeler: e-devlet, e-belediye, elektronik belediye hizmetleri.

Jel Kodlari: H79, 038, 039, R0O0.

ABSTRACT

The concept of e-government, which is used by citizens in the sense of presenting information and
services produced in the electronic platform, has become a part of state politics since 2000 in
Turkey, and in the following years the transformation process in this area has become
increasingly pervasive. Local governments in Turkey have not been outside of this transformation
period, and e-municipality has emerged as a reflection in municipalities. The municipalities
started e-municipality service through their web pages. They have developed new applications and
have started to compete with each other. In this study, the concept of e-municipality is discussed
and the e-municipality applications of Istanbul Metropolitan Municipality is analysed. Within the
scope of this paper, firstly, the concepts of e-municipality and e-government and their development
processes are discussed. Then, the projects and applications developed in this subject are
presented. Lastly, e-municipality applications of Istanbul Metropolitan Municipality is analysed as
an example in detail.

Keywords: e-government, e-municipality, electronic municipal services
Jel Codes: H79, 038, 039, R0OO0.
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1. GiRiS
Bilgi ve iletisim  teknolojilerindeki  Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 6rnegi
gelismeler ve internet  kullanimmin  {izerinde yapilan bu analiz ile farkli e-

yayginlasmasi her alanda oldugu gibi kamu
yonetimi alaninda da etkili olmustur. Cesitli
alanlarda kullanilan ve verimlilik artig1
saglayan teknolojiler zamanla gelisime
ayak uydurmaya calisan kamu kurumlar
tarafindan da kullanilmaya baslanmistir.
Kamu kurumlar1 vatandasin giderek artan
ve cesitlenen ihtiyaglarina daha etkin ve
hizli bir sekilde cevap verebilmek, hizmet
maliyetlerini diistirebilmek ve yoOnetimde
etkinligi saglamak gibi amaglarla bilgi
teknolojilerinden  yogun  bir  sekilde
yararlanarak yeni bir doniisiim siirecinin
icine girmis ve e-devlet uygulamalari 6nem
kazanmstir.

Bu gelismelere paralel olarak, Tiirkiye’de
de 2000’li yillarda e-devlet uygulamalar
devlet politikalar1 arasinda yer almus,
kiiresellesme, AB’ye uyum politikalari, E-
Avrupa+  girisimleri  Tirkiye’nin  bu
yondeki doniisiim siirecini hizlandirmustir.
Ulkemizde merkezi yonetim kuruluslarinin
yani sira, halka yogun olarak hizmet sunan
yerel yonetim kuruluslari da bu doniisiim
stirecinin bir pargast olmus, bir¢ok belediye
birer web sayfast acarak e-belediye
calismalarini  baslatmustir.  Belediyelerin
elektronik ortamda sunduklari hizmetler
halkin  talep ve beklentileri, diger
belediyelerin iyi uygulamalarindan
ogrenmeler ve belediyeler arasi rekabetin
etkisiyle zaman i¢inde giderek g¢esitlenmis
ve gelismistir.

Bu c¢alismada belediye hizmetlerinin
elektronik ortamda sunumu konusu ele
almacaktir. Bu c¢ergevede, Oncelikle e-
devlet ve e-belediye kavramlari ele alinarak
bu konuda teorik aciklamalara yer
verilecek, e-devlet  ve e-belediye
anlayislarinin tilkemizdeki gelisim siireci,

bu konuda gelistirilen projeler ve
uygulamalar hakkinda genel bir bilgi
sunulacaktir. Daha sonra, ornek olarak

segilen Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin
e-belediye uygulamalar1 ayrintili  olarak
analiz edilecektir.

belediyecilik uygulamalarinin incelenmesi
ve e-belediye uygulamalarinin belediye
hizmetlerinin sunumunda vatandas ve
belediye yonetimi agisindan sagladig
avantajlarin ortaya konulmasi
hedeflenmistir. E-belediye uygulamalari
konusunda yapilacak bdyle bir analiz ile
belediye hizmetlerinin elektronik ortamda
sunulmasiin saglayacagi avantajlar, bu
konuda yasanan zorluklar ve zorluklarin
nasil asilabilecegi konusunda akademik ve
idari ¢evrelerde yapilan tartigmalara bir

Olgiide de olsa katki saglanabilecegi
umulmaktadir.  Ayrica, bu konudaki
deneyimlerin paylasilmasinin iyi

uygulamalarin yayilimi agisindan da faydali
olabilecegi diistiniilmektedir.

2. E-DEVLET VE E-BELEDIiYE

KAVRAMLARI

E-devlet olarak isimlendirilen elektronik
devlet, 21. Yiizyilda tim diinyada
yayginlasan ve 6nem kazanan bir yaklasim
olarak kamu kesiminin giindeminde yer
almis, kamu hizmetlerinin daha etkin,
verimli ve kaliteli bir sekilde sunulmasi ve
vatandas ve yonetim iliskilerinin daha iyi
saglanmasi noktasinda O6nemli bir etkiye
sahip olmustur. E-devletin ne oldugu
konusunda akademik gevreler ve
uluslararasi kuruluglar tarafindan ¢esitli
tanimlamalar yapilmistir.

Birlesmis Milletler; e-devleti “Bilgi ve
iletisim teknolojilerinin kamu kurumlari
tarafindan  kullamilmasi” (Almarabeh ve
AbuAli, 2010: 30); OECD; “Bilgi ve
iletisim teknolojilerinin, ozellikle internetin,
daha iyi yonetime ulasmak i¢in bir arag
olarak  kullaniimasi”(OECD, 2003: 63)
seklinde tanimlamustir.

Avrupa Birligi tarafindan yaymnlanan bir
raporda e-devlet; “Kamu hizmetlerinin ve
demokratik  siireglerin ~ gelistirilmesi ve
kamu  politikalarinin giiclendirilmesi
amacwyla bilgi ve iletisim teknolojilerinin
orgiitsel degisme ve yeni yontemlerle
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birlikte kamu kurumlarinda kullanilmasi’
seklinde tanimlanmigtir (Comission of
European Communities, 2003: 7).

Fang e-devletin; “yonetimin vatandaslara
ve isletmelere en uygun bilgi ve hizmetleri
sunmak, hizmetlerin kalitesini gelistirmek
ve daha iyi katilm imkanm saglamak
amaciyla, en yenilik¢i bilgi ve iletisim
teknolojilerini,  ozellikle web  tabanl
internet  uygulamalarimi  kullanmast”
seklinde tanimlanabilecegini belirtmistir
(Fang, 2002: 2).

Bu konuda yapilan kapsayici bir tanim ise
soyledir: “E-devlet, sorumlu ve maliyet
agisindan etkin bir yonetimi desteklemek
amaciyla (idari ve yonetimsel
fonksiyonlarin kolaylastirilmas,
vatandaglara ve paydaglara bilgi ve
hizmetlerin uygun bir sekilde sunulmasi,
paydaslarla iletisimin kolaylastiriimast ve
paydaslara demokratik kurum ve siireglere
daha etkin katilm firsati saglanmasi
yoluyla) bilgi ve iletisim teknolojilerinin
ozellikle web  tabanli  uygulamalarin
kullanilmasidir.” (Annttiroiko, 2008: xiiii).

Elektronik devlet ya da kisaca e-devlet
hakkinda yapilan bu tanimlamalar1 artirmak
miumkiindiir. Ancak, e-devlet konusunda
yapilan  g¢esitli tamimlamalar  dikkate
alindiginda  e-devlete  iliskin  ortak
ozellikleri soyle siralayabiliriz:

e E-devlet, devlet tarafindan bilgi ve
iletisim teknolojileri ve web tabanl
uygulamalarin  vatandaglara bilgi ve
hizmet sunumunda kullanilmasini ifade
eder.

e E-devlet bilgi ve iletisim teknolojileri ile
birlikte orgiitsel bir degisimi ve yeni
yontemlerin kullanilmasini da saglar.

e E-devlet ile hizmetlerin daha etkin,
verimli ve kaliteli bir sekilde sunulmasi
ve devletin vatandaslara karsi sorumluluk
anlayisinin gelistirilmesi hedeflenir.

e E-devlet devlet-vatandas iliskilerinin
gelistirilmesi ve vatandagla daha iyi
iletisim saglanmasi hususunda etkilidir.

Belediye Hizmetlerinin Elektronik Ortamda

e E-devlet ile vatandaglara demokratik
kurum ve siire¢lere daha etkin katilim
firsat1 sunulmaktadir.

e E-devlet yonetimsel fonksiyonlarin yerine
getirilmesini kolaylastirmaktadir.

E-devlet uygulamalarinin gelisim asamalar1
konusunda literatiirde cesitli
simflandirmalar yapilmistir. Ornegin, West,
e-devletin gelisim asamalarimi  bilboard
asamasi, kismi hizmet sunum asamasi,
portal asamasit ve etkilesimli demokrasi
asamasi seklinde smiflandirirken (West,
2004:17); Layne ve Lee bu asamalar
katalog, islem, dikey entegrasyon ve yatay
entegrasyon  seklinde  siniflandirmigtir
(Layne ve Lee, 2001: 123-125).

Belanger ve Hiller ise daha kapsamli bir
smiflandirma yaparak bes asamali bir
gelisim modelinden bahsetmistir. Buna
gore; elektronik devletin gelisim asamalari
bilgi, iki yonli etkilesim, islem,
entegrasyon ve katiim olmak {izere bes
asamadan olusmaktadir. Bilgi asamasinda;
web sitesi iizerinden vatandaslara yonetim
tarafindan bilgi sunulmaktadir. Iki yonlii
etkilesim asamasinda; vatandaslara bazi
basit istekleri ve degisiklik talepleri i¢in
yonetim ile elektronik olarak mail gibi
araclarla etkilesim  kurma imkant
saglanmaktadir. Islem asamasinda;
vatandagslara bireysel islemleri igin web
sayfast iizerinden online olarak islem
yapma sanst taninmaktadir. Entegrasyon
asamasinda; biitin kurumlarin hizmetleri
entegre edilmistir. Vatandaglar, tek bir
portal izerinden farkli kurumlarin ve
boliimlerin  hizmetlerine ulagabilmektedir.
Katillm asamasinda ise; vatandaglar
elektronik ortamda oylama yapabilmekte ve
yorumlarini sunabilmektedir (Belanger ve
Hiller, 2006: 51-52).

E-devlet asamalar1 konusunda yapilan tiim
siniflandirmalarin  detaylarina galigmanin
sinirhiliklart  nedeniyle  burada  yer
verilmeyecektir.! Ancak yapilan

1 E-devletin gelisim asamalari konusunda iki, iig,

dort, bes ya da altt asamadan olusan
siniflandirmalar yapilmaktadir. E-devletin geligim
asamalari konusunda yapilan degisik
smiflandirmalar hakkinda ayrintili bilgi igin bkz.
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smiflandirmalar incelendiginde, isimler ve
asamalarin sayisi ¢esitlenmekle birlikte
genel olarak e-devlet ¢alismalarinin web
sayfasi olusturma ve bu yolla web sayfasi
iizerinden bilgi verme seklinde tek yonlii
olarak basladigi, daha sonra iki yonlil

etkilesime doniistiigi goriilmektedir
(Yildirim, 2015:24).
E-devlet, kamu hizmetlerinin sunulusu

konusunda ortaya koydugu yeni metotlar,
yeni algilar ve iliski bigimleri nedeniyle
kamu yonetimi iizerinde onemli etkilerde
bulunmaktadir. Bu etkilerden birincisi, yer
ve zaman sinirt olmaksizin vatandaslarin

724 hizmetlere ulasabildigi ve
sorumluluklarin1 ~ yerine  getirebildikleri
vatandag  odakli  hizmet anlayisinin

benimsenmesidir. Ikincisi, bilginin de tipki
mali kaynak ve insan kaynagi gibi bir kamu
kaynagi olarak 6nem kazanmasidir.
Ucgiincii etki, kamu hizmetlerinin
sunumunda yeni teknolojileri kullanmak
durumunda olan kamu yonetici ve
calisanlarinin yeni yeteneklere ve iligki
bi¢imlerine ihtiya¢ duymasi, diger taraftan
e-devletin teknik ve disiplinler arasi niteligi
nedeniyle politika yapicilar, yoneticiler,
teknik  personel  arasinda  karsilikl
bagimhiligin  artmast  ve yeni iliski
bi¢imlerinin ortaya c¢ikmasidir. Dordiincii
etki ise kamu yoOnetiminin sorumluluk
anlayist ve yonetim modelinin degisime
ugramast, klasik yonetim bi¢imi yerine yeni
kamu yOnetimi anlayisinin benimsenmesi
ve hizmet sunan kamu gorevlilerinin
geleneksel rollerinin degisime ugramasidir
(Brown, 2005: 247-251).

E-devlete gecis siirecinin ve e-devletin
kamu yonetimi tizerindeki bu etkilerinin iyi
yonetilmesi, hem vatandas, hem de yonetim
acisindan elde edilmesi umulan faydalara
ulasilabilmesi agisindan dnem tagimaktadir.
Calisanlarin =~ egitim  ve  kalitesinin
yetersizligi, degisim yonetimi konusundaki
cabalarin yetersizligi, vatandaslarin e-
devletin sagladigt fayda ve degerler
konusunda bilgi yetersizligi, bilgi islem
alaninda ¢alisan personel devir oraninin

Yildirim, 2015:24:29; Sahin, 2014: 45-68; Tarhan,
2011: 66-74; Fath-Allah vd., 2014: 71-89.

2017
yiiksekligi, kamu sektoriinin e-devlet
projelerini  hayata gec¢irme konusunda
yetersiz kalmasi ve bu konuda sik sik 6zel
sektére  miiracaat  etmesi,  e-devlet
uygulamalar1  i¢in uygun altyapilarin

bulunmamasi, kamu yoneticilerinin e-devlet
teknolojilerini uygulayabilecek yetenekte
olmamalar1 ve planlama yetersizlikleri
ozellikle gelismekte olan iilkelerde e-
devletin basarisizlik nedenleri arasinda
sayilmaktadir (Almarabeh ve AbuAli, 2010:
34).

E-devlete gegis asamasinda
karsilasilabilecek bazi zorluklarin asilmasi
ve e-devlet stirecinin bagariyla
yonetilebilmesi  igin  dikkat  edilmesi

gerecken hususlar ise sOyle siralanabilir
(Almarabeh ve AbuAli, 2010: 32-34;
Schedler vd., 2004: 17; Siegfriede vd.,
2003: 452-455):

e E-devlet siirecinin gerektirdigi degisimin
yonetilebilmesi icin liderlik ve kararlilik

saglanmali ve bu konuda amagclar
belirlenerek, gerekli planlamalar
yapilmali,

o Birlikte ¢alisilan tiim kurum ve gruplarla
isbirligi ve uyum saglanmali,

E-devlet projelerinin siirdiiriilebilirliginin
saglanmast i¢in  gerekli  finansman
programlari hazirlanmali

Yeni teknolojilerin ve iletigim araglarinin
sagladigr avantajlara ulasabilmek igin
gerekli altyap1 saglanmali,

Maliyet ve faydalar hesaplanmali,

o Elektronik dokiimanlarin ve islemlerin
uygulanmasma imkan taniyacak yasal
diizenlemeler yapilmali,

Vatandaglarin  e-devlet teknolojilerine
uyum saglayabilmeleri i¢in gerekli egitim
calismalar1 yapilmali ve uygulamalarin
kullanim1  i¢in  kolaylastirict  diger
onlemler alinmali,

e E-yonetim  projeleri diger yoOnetim
birimleri, isletmeler, sivil toplum
kuruluglar1 ve vatandaslar icin giiven
verici olmali,
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e Bilgi giivenligi saglanmali ve bunun i¢in
gerekli  sorumluluklar belirlenmeli ve
egitimler yapilmali,

e Online islemler ve sunulan hizmetlere
iliskin gerekli seffaflik saglanmali,

e lyi bir bilgi yonetim sistemi kurulmal,

e Vatandaslarin kisisel bilgilerinin gizliligi
saglanmali ve bu konuda ilgili personel
egitilmeli,

e Vatandaglarin e-devlet uygulamalarin

tanimasi igin gerekli egitim ve tanitim
programlart hazirlanmali,

e Vatandaglarin geri bildirimini saglayici
mekanizmalar gelistirilmeli,

e Farkli  uygulamalarin
saglanmali,

e E-devlet  siirecinin
etkinliginin artirilmast i¢in uygulanan
sistemler  slirekli ~ olarak  gdzden
gegirilmeli ve iyilestirilmelidir.

entegrasyonu

ilerlemesi ve

Sonu¢ olarak, kamu yOnetimi igin bir
doniisim ve degisim siireci olan e-devlet
slirecinin basarisi i¢in giiglil bir liderlik, iyi
bir organizasyon ve etkili bir planlama
anlayisinin  hakim olmasi ve ydnetimin
mali, teknik ve insan kaynaklari agisindan
desteklenmesi  gerektigi  belirtilmelidir.
Diger taraftan uygulamalar1 gelistiren ve
kullanan kurum ¢aliganlari ile vatandaglarin

egitimi de ihmal edilmemesi gereken
onemli bir faktéor olarak karsimiza
¢ikmaktadir.

E-devlet uygulamalarinin belediyelerdeki
yansimasi  e-belediye seklinde ortaya
¢ikmaktadir. Internet teknolojisinin yaygin
olarak  kullanilmasi merkezi  yOnetim
kuruluslarinin yani sira, halka yogun olarak
hizmet veren yerel yonetimlerde de e-devlet
caligmalarini artirmistir. Bu ¢ergevede, bilgi
ve iletisim teknolojilerinin  belediye
hizmetlerinde kullanilmasiyla e-belediye
kavramu ortaya ¢ikmistir. Ancak, e-belediye
kavrami belediye hizmetlerinin elektronik
ortamda sunulmasindan ibaret olmayip,
belediye yonetiminin ve biirokrasisinin
daha vatandas odakli bir yonde degisimini
de igermektedir. Bu baglamda e-belediye;
“Bilgi ve iletisim teknolojilerinin
kullanilmasi yoluyla daha seffaf, daha etkin

Belediye Hizmetlerinin Elektronik Ortamda

ve verimli, vatandasa daha yakin ve onun
kattlimina daha agik bir yapilanmay: ifade
etmektedir.” Dolayisiyla e-belediye anlayisi
bir kurumda web sayfasinda goriinen yiiziin
yan sira, arka planda yonetimin vatandasa
bakig agisindan, yonetim yapisi ve insan
kaynaklarindaki doniisime kadar bircok
alandaki degisimi de icine almaktadir
(TASAM, 2006: 10).

Diger taraftan, belediyelerin yiiriittiikleri
islemlerin dijitallesmesi belediye
organizasyonun On ve arka plandaki
yapilanmasinda ortaya ¢ikardigr degisim
ihtiyacinin ~ yani  sira, gesitli gruplar
arasindaki iligkilere yonelik tistlenilen roller
konusunda da bir degisim gerektirmektedir.

Belediye organizasyonu  vatandaslar,
secilmis politikacilar ve yoOnetim olmak
iizere U¢ grup ile baglantili olarak

faaliyetlerini yiiriitmektedir. Iyi yapilanmis
bir web sitesi bu {i¢ grup arasindaki
etkilesim modelinde de degisimi igerir.
Web sayfalar1 yerel halkin politikacilarla
stirekli olarak diyalog kurmasini saglayan
iyi bir iletisim araci olmasinin yani sira,
gerekli bilgileri igermesi halinde yerel halka
politikacilar1 “gdzetleyen bir g6z” olarak
stirekli olarak takip etme imkam1 da
saglamaktadir. Politikacilar yoniinden ise
web sayfalari yerel halk ile daha iyi bir
diyalog imkani sunmaktadir. Web sayfalari
araciligiyla politikacilar ile vatandaslar
arasindaki diyalogun gelismesi ve daha
gicli ve etkili hale gelen vatandasin
olusturdugu politik baski, politikacilari
daha siki ¢alisma ve daha dikkatli olma

yoniinde bir ¢aba i¢ine sokmaktadir.
Ayrica, iletigim teknolojilerinin
kullanilmast bu konuda duyarli olan

yonetim birimleri i¢in, hizmet sunumunda
daha vatandag odakli ve vatandaslarin
tercihlerine deger veren bir yaklagim
benimseme konusunda da itici bir giic
olusturmaktadir (Baldersheim ve Ogard,
2008: 126).

E-belediyenin islev ve oOzellikleri ve
basarist icin uyulmasi gereken ilkeler e-
devlet ile benzerlik gostermektedir. Bu
noktada, e-belediye, e-devletin yereldeki
uzantis1 olarak diisiiniilecek olursa ve “tek
durakli yonetim”e gec¢is hedeflenirse, e-

1623



ARIKBOGA

belediye uygulamalarimi  gergeklestiren
belediyelerin merkezi yonetim ile isbirligi
icinde hareket etmesi gerektigi soylenebilir
(Sahin, 2014: 224).

Diger taraftan, yerel yOnetimlerin e-
belediye doniistim siirecinin
yapilandirilmasinda  ve  bu  siirecte

karsilagtiklar1 zorluklarin agilmasinda gerek
merkezi yoOnetimin, gerekse bu konuda
basarili uygulamalar1 bulunan belediyelerin
tecriibelerinden faydalanmalart da etkili
olabilecektir. Avrupa Birligi’nin 2003
yilinda “Avrupa’nin  Gelecegi Igin E-
Devletin Rolii” isimli raporunda da e-devlet
alanindaki iyi uygulamalarin
paylasilmasinin 6neminden bahsedilmis; e-
devlet alanindaki iyi uygulama
paylasimlarinin orgiitsel, teknolojik, yasal
ve egitim boyutlarin1 kapsamasi gerektigi
ve bu tiir paylagimlarin maliyet tasarrufu ve
birlikte c¢alisma kiiltiiriiniin  yerlesmesi
acisindan faydalar sagladigi belirtilmistir
(Comission of European Communities,
2003: 21). Dolayisiyla, belediyelerin e-
belediye uygulamalari konusundaki iyi
uygulamalardan yararlanma girigimi
yalnizca ulusal diizeyde kalmamali,
uluslararasi tecriibelerden de faydalanilarak
yerel halka bu alanda sunulan hizmetlerin
kalitesi gelistirilmelidir.

3. TURKIYE’DE
E-BELEDIiYE
GELISMESI

E-DEVLET VE
ANLAYISLARININ

Tiirkiye’de e-devlet anlayisinin baglangicini
olusturan gelismeler 1980°li yillara kadar
dayandirilabilmektedir. 1983 yilinda bilim
ve teknoloji konusunda politika gelistirmek
ve calismalar yapmak iizere kurulan Bilim
ve  Teknoloji  Yiiksek  Kurulu’nun
olusturulmasi ve bu kurulun aldig: kararlar
e-devlet anlayisinin baslangicina giden
yolda oOnemli bir adim olarak kabul
edilmektedir (Tarhan, 2011: 174-175). Bu
konuda onemli bagka bir gelisme 1998
yilinda Bagbakanliga bagli olarak kurulan
Kamu-Net Ust Kuruludur. Kamu-Net Ust
Kurulu’nun oOnciiliigiinde gerceklestirilen
“Kamu-Net Projesi” ile kamu hizmetlerinin
kalite ve hizinin iyilestirilmesi amaciyla,
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merkezi yonetim kurumlart arasinda bir
bilgisayar ag1 olusturulmus ve bu ag
tizerinden kamu kurumlarinin veri tabanina

ulagmalari saglanmistir (Bensghir,
2000:48).
Diger taraftan Avrupa Komisyonu nun

1999 yilinda kabul ettigi “e-Avrupa
Girisimi”nin de Tiirkiye’nin e-devlete gecis
caligmalarim etkiledigi sdylenebilir. Avrupa
Komisyonu’nun 2001 yilinda “e-Avrupa+
Eylem Plan1”nin Tiirkiye’ye uyarlanmasina

yonelik  cagrist  iizerine  “e-Tiirkiye
Girigimi” baglamis ve bunun ardindan 2002
yilinda  Kamu-Net  Teknik  Kurulu

tarafindan “e-Tirkiye Girisimi Eylem Plam
Taslag1” hazirlanmistir (Tarhan, 2011: 175;

Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme
Bakanligi, 2016:2).

2003  yilinda, daha Once yasanan
tecriibelerin  etkisiyle degisik kurumlar
tarafindan ~ uygulanan bilgi islem

teknolojilerinin biitiinlestirilmesine ve tim
toplumun bilgi toplumuna doniisiimiiniin
uyum i¢inde yiiriitiilmesine yonelik olarak
“e-Dontisiim Tiirkiye Projesi” gelistirilmis
ve bu proje kapsaminda 2003-2004 yillarini
kapsamak tizere “e-Doniisiim Tirkiye Kisa

Doénem Eylem Plan1” ve 2005 yili “e-
Dontisim Tiirkiye Projesi Eylem Plani”

hazirlanarak  uygulamaya  konulmustur
(Devlet Planlama Teskilati, 2006: 1;
Ulagtirma, Denizcilik ve Haberlesme

Bakanligi, 2016:2).

2006 yilindan itibaren ise e-doniigiim siireci
stratejiler gergevesinde yonetilmeye
baglanmistir. 2006-2010 yillari1 kapsayan
donem igin hazirlanan “Bilgi Toplumu
Stratejisi” ve bu stratejiye dayanan eylem
plan1 2006 yilinda yiiriirliige girmistir.
“Bilgi Toplumu Strateji” belgesinde bilgi
toplumuna doniisiim siirecinin yedi stratejik
oncelige gore yonetilecegi belirtilmistir. Bu
oncelikler;  “sosyal déniisiim, bilgi ve
iletisim  teknolojilerinin  is  diinyasina
niifuzu, vatandas odakly hizmet doniigiimii,
kamu yonetiminde modernizasyon, kiiresel
rekabet¢i  bilgi  teknolojileri  sektorii,
rekabetci, yaygin ve ucuz iletisim altyapt ve
hizmetleri, ar-ge  ve  yenilik¢iligin
gelistirilmesi” seklinde ifade edilmistir

s
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(Devlet Planlama Teskilati, 2006: 20-21).
2006-2010 “Bilgi Toplumu Stratejisi ve
Eylem Plani”nda, bu stratejik dnceliklerden
“vatandas odakli hizmet doniisimi” ve
“kamu  yoOnetiminde = modernizasyon”
bagliklar1 altinda e-devlete iliskin eylemler
yer almustir.

2006 yilindaki baska bir gelisme ise, tiim
kamu kurumlar1 tarafindan yiiriitilen e-
devlet g¢aligmalarinin biitiinlestirilmesi ve
uyum i¢inde yiiriitiilebilmesi amaciyla
Bakanlar Kurulu Karar1 ile kurulan “e-
devlet kapisi” uygulamasidir. “E-devlet
kapis1”  sayesinde  ¢esitli  kuruluslar
tarafindan yiriitiilen kamu hizmetlerinin tek
bir portal iizerinden vatandasa giivenli bir
sekilde sunulmasi hedeflenmistir (Sahin,
2014: 118).

2011 yilinda e-devlet politikalarina iliskin
gorev ve sorumluluk 655 sayili KHK ile

Ulagtirma  Denizcilik ve Haberlesme
Bakanligi'na  verilmis ve  Bakanlik
biinyesinde e-Devlet Hizmetleri Daire

Bagkanligi kurulmustur. 2014 yilinda 2015-
2018 wyillart igin ikinci “Bilgi Toplumu
Stratejisi ve Eylem Plant”, hazirlanmig ve
uygulamaya alinmigtir. 2016 yilinda ise
2015-2018 “Bilgi Toplumu Stratejisi ve
Eylem Plan1” c¢ercevesinde “2016-2019
Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem Plani”
hazirlanmistir. Bu plan “Tiirkiye’nin ilk
kapsamli ve biitiinciil ulusal e-devlet
stratejisi  ve  eylem  plan1”  olarak
nitelendirilmektedir. Bu plan g¢ercevesinde
dort stratejik amag belirlenmistir. Bunlar;
“e-devlet ekosisteminin etkinliginin ve
surdiiriilebilirliginin saglanmasi, altyapt ve
idari hizmetlere yénelik ortak sistemlerin
hayata gecirilmesi, kamu hizmetlerinde e-
doniistimiin  saglanmasi, kullanim, katilim
ve seffafligin artirdmasidir” (Ulastirma,
Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi, 2016).

Tiirkiye’de e-devlet uygulamalar1 yaygin
olarak kuruluslarin web sayfalar1 iizerinden
tanitict  bilgiler sunarak ya da gesitli
islemleri gergeklestirme imkan1 vererek
vatandaglara hizmet sunmalar1 seklinde
ger¢eklesmektedir. Bunun yani sira, e-
devlet uygulamalarmin  gelistirilmesine
yonelik olarak gerek merkezi yonetim,

Belediye Hizmetlerinin Elektronik Ortamda

gerekse  yerel  yonetim  kuruluslar
biinyesinde cesitli projeler yiritilmiistiir.
Merkezi ve yerel diizeyde uygulanan bu
projelerden bazilari asagida belirtilmistir
(Sahin, 2014: 128-147; Tarhan, 2011: 186-
196; Séylemez, 2016: 153-170):

e Merkezi Idare Niifus Idaresi Sistemi
(MERNIS)

e Tapu Kadastro Bilgi Sistemi (TAKBIS)

e Vergi Dairesi Otomasyon  Projesi

(VEDOP)

e POLNET (Emniyet Genel Midiirligi
uygulamasi)

e Ulusal Yargi Ag1 Projesi (UYAP)

e Say 2000i (Maliye Bakanligi Muhasebat
Genel Miidiirliigii Projesi)

o Milli Emlak Otomasyon Projesi (MEOP)

o Bilgisayarli Gumriik Etkinlikleri

(BILGE) Projesi
o Milli Egitim Bakanlig Bilisim Sistemleri
(MEBBIS)

o Gimrik ve
(GUVAS)

o Yerel Net Projesi
o Yerel Bilgi Projesi

Cesitli kuruluslar tarafindan uygulanan bu
projeler,? kamu hizmetlerinin sunulmasinda
otomasyonu ve ¢esitli kuruluslar arasinda
bilgi akisimi ve entegrasyonu saglayarak
hem hizmeti veren kamu kuruluslar
acgisindan, hem de hizmet alan vatandaslar
acisindan 6nemli faydalarin elde edilmesini
saglamistir. Saydamlik, kaynak israfinin
azaltilmasi,  vatandaglarin  talep  ve
beklentilerinin daha etkin bir sekilde
alinmas1 ve alinan kararlarin ve yapilan
uygulamalarin daha etkin bir sekilde
duyurulmasi, yonetimin kurumsal imajinin
gelistirilmesi ~ hizmeti  veren  kamu
kuruluglar1 agisindan; yonetime bagvurunun
kolaylagmasi, hizmetlere daha kolay ve
hizl1 bir bigimde ulasma, 6nemli kararlarda

Veri Ambar Sistemi

2 Cahsmanin kapsami iginde bu projelerin tek tek

ayrintilarina  girilememekle birlikte, bu projeler
hakkinda ayrintili bilgi igin bkz. Sahin, 2014:128-
147; Tarhan, 2011: 186-196; Séylemez, 2016: 153-
170.
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yonetime katilma imkani, hizmetten esit bir
sekilde yararlanma, hesap sorabilme
hizmeti alan vatandaglar agisindan saglanan
faydalara 6rnek verilebilir (Tarhan, 2011:
196-212).

Yukarida sayilan projelerden “Yerel Net”
ve “Yerel Bilgi” projeleri dogrudan yerel
yonetimleri ilgilendiren projelerdir. “Yerel
Net Projesi” DPT ile Tiirkiye ve Ortadogu
Amme Idaresi Enstitiisii isbirligi ile
gelistirilen bir projedir. Bu proje ile, bir
web sitesi paylasim agi kurularak bu ag
sayesinde, Tirkiye’de faaliyette bulunan
¢ok sayida belediye, il ozel idaresi ve
koylerin kendi alanlarinda gerekli olan bilgi
ve mevzuata kolayca erisebilecekleri ve
deneyimlerini paylasabilecekleri bir ortam
saglanmast hedeflenmistir. “Yerel Net
Projesi” kapsaminda 2000 yilinda kurulan

“YereINET Yerel Yonetimler Portali”
giniimizde halen  www.yerelnet.org.tr
adresinden  hizmet vermeye devam

etmektedir. Hem yerel yonetimlerin, hem
de vatandaslarin kullanimina ag¢ik olan site,
yerel yonetimlere sundugu hizmetlerin yani
sira, yerel yonetimler ile vatandaslar
arasinda  iletisim  aract  olarak da
kullanilabilmektedir (yerelnet.org.tr,
07.10.2017).

“Yerel Bilgi (Yerel Yonetimler Bilgi
Tabani) Projesi”, 2001 yilinda Igisleri
Bakanlig: ile Tiirkiye ve Ortadogu Amme
Idaresi Enstitiisii arasinda imzalanan bir
protokol ile baslamis ve 2003 yilinda
Icisleri Bakanhigi’na devredilmistir. “Yerel
Bilgi Projesi” ile “yerel yonetimler ile ilgili
tiim verilerin elektronik ortamda toplanmasi
ve bu verilerin politika gelistirme ve karar
alma siirecine yardimci olacak sekilde

derlenmesi ve bunlarin analitik
sorgulamaya  tutulmasi”  hedeflenmistir
(Sahin, 2007: 175-176; yerelnet.org.tr,
07.10.2017).

Yerel yonetimlere iligkin gelistirilen bu
projelerin yani sira, yukarida bahsi gecen
strateji ve eylem plani belgelerinde de yerel
yonetimlere iliskin diizenlemelerin  yer
aldig1 goriilmektedir. Strateji belgeleri ve
eylem planlarinda yer alan bazi hedefler
merkezi yonetim kuruluglar1 ile birlikte

2017

yerel  yonetimleri de kapsamaktadir.
Ornegin; bu konudaki son ve kapsayici
strateji belgesi niteliginde olan “2016-2019
Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem
Planm”’nda yerel yonetimlerin e-devlet
calismalarinin merkezi yonetim ile isbirligi
ve koordinasyon i¢inde ve merkezi
yonetimin e-devlet politikalariyla uyumlu
olarak yiiriitiilmesine, yerel yonetimlerin bu
alandaki yenilikei yatirimlarinin
desteklenmesine ve yerel yonetimlerin
miikerrer yatirimlarini azaltabilmek igin
ortak sistemlerin olusturulmasina ydnelik
hedefler yer almaktadir (Ulastirma,
Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi, 2016).
Bunun yanmi sira, “2015-2018 Bilgi
Toplumu Stratejisi ve Eylem Plani”nda
“Kamu Hizmetlerinde Kullanic1 Odaklilik
ve Etkinlik” ekseni c¢ercevesinde “yerel
yonetim hizmetlerinin elektronik ortamda,
ortak norm ve standartlarda sunulmasinin
saglanmasi ve e-devlet kapisina entegre
edilen yerel yonetim hizmetlerinin sayisinin
artirtlmast” ve “81 il icin kent yonetimi
bilgi ~ sisteminin  temel  esaslarinn
belirlenmesi” hedeflenmistir (Kalkinma
Bakanligi, 2015: 74-75). Dolayisiyla, bu
belgelerde yer alan hedeflerin, e-devlet
politikalarmin  yerel  yonetimlere de
yayginlastirilmast ve yerel yonetimlerin bu
yondeki ¢abalarmin desteklenmesi yoniinde
oldugu séylenebilir.

Uygulamaya bakildiginda ise, Tiirkiye’de
merkezi yonetim kuruluslarinin yani sira,
belediyelerin de &zellikle web sayfalar

araciligiyla e-devlet caligsmalarini
yiriitmeye basladiklari, belediye
hizmetlerini elektronik ortamda sunma

yolunda her gecen giin yeni uygulamalar
gelistirdikleri ve birbirleri ile rekabet iginde
olduklar1 sylenebilir.

Son yillarda belediyeler kendi web
sayfalarinin yam1 sira, e-devlet portali
(turkiye.gov.tr) lizerinden de hizmet

vermeye baslamigtir. Boylece, vatandaglara
tek bir noktadan belediye hizmetlerine de
elektronik olarak ulagma imkani saglama
yolunda bir adim atilmigtir. Ancak, e-devlet
portalinin belediye hizmetleri agisindan
etkinligi belediyelerin e-devlet portalinda
aktif olarak yer almasi ve portal ortaminda
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sunulan hizmetlerin g¢esitliligi ile dogru
orantili olacaktir.

Mevcut durumda e-devlet portali tizerinde
61 ilden 231 adet belediye yer almaktadir.
Bunun yami sira, belediyelerin e-devlet
portali lizerinden sunduklar1 hizmetlerin de
oldukca sinirli sayida ve genellikle bazi
bilgilerin sorgulanmasi niteliginde oldugu
goriilmektedir. Sunulan hizmet tiirleri
incelendiginde; genel olarak yogunlasilan
hizmet tiirleri; beyan, tahakkuk, tahsilat,
arsa rayi¢ degeri, sicil bilgileri, su aboneligi
ve su faturasi, nobet¢i eczane, mezar yeri,
vefat yeri, imar durum bilgisi, enciimen
karart sorgulama gibi bilgi edinme
hizmetleridir. Bazi1  belediyeler igin,
vatandaslarin talep, sikayet ve Onerilerini
iletebildikleri ~ ve  cevaplarim1  takip
edebildikleri alanlar da bulunmaktadir.
Vergi, harg, iicret ddeme gibi vatandaslarin
belediyeye olan yiikiimliiliiklerini yerine
getirmelerine iligkin verilen hizmetler ise
sorgulama  boyutunda  kalmis  olup,
genellikle e-devlet portalinda aktif olarak
islem yapma, beyan verme ve bor¢ 6deme
imkanlarinin saglanamadigi goriilmektedir.
Belediyeler bu tiir hizmetleri kendi web
sayfalarindan vermeyi tercih etmektedir.
Ancak, bu konuda farkli uygulamalara da
rastlanabilmektedir. Ornegin; genel
uygulamadan  farkli olarak  Bagcilar
Belediyesi i¢in e-devlet portali tizerinden
bor¢ O6deme imkami da saglanmaktadir
(turkiye.gov.tr, 09.10.2017).

4.ISTANBUL BUYUKSEHIR
BELEDIYESIi E-BELEDIYE
UYGULAMALARININ ANALIZi

4.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve
Yontemi

Calismanin ~ bu  boliimiinde  Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi’nin (IBB) e-belediye
uygulamalar1 analiz edilecektir. Calisma
kapsaminda, IBB’nin elektronik ortamda
sundugu hizmetlerin ve bu konuda
kullanilan yontemlerin incelenmesi ve e-
belediye uygulamalarinin belediye
hizmetlerinin  sunumunda vatandas ve
belediye yonetimi agisindan sagladigi

Belediye Hizmetlerinin Elektronik Ortamda

avantajlarin konulmasi

hedeflenmistir.

ortaya

IBB’nin e-belediye uygulamalarmin analizi,
iBB’nin web sayfasi, belediyenin basili
yayinlari, belediyenin e-belediye
uygulamalarini  yoneten ve e-belediye
uygulamalar1 kapsaminda hizmet sunan
ilgili birim temsilcileri ile yapilan
goriismeler ve belediyeden elde edilen diger

verilerden yararlanilarak
gergeklestirilmistir.  Elde edilen veriler
belirli bir sistematikle analiz edilerek

degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Calisma IBB’nin web sayfasi iizerinden
sundugu e-belediye hizmetlerini
kapsamaktadir. Calisma kapsaminda e-
belediye uygulamalar1 iBB’nin kendi web
sayfasi lizerinde “e-belediye hizmetleri”
basligt altinda sundugu hizmetler ile
smirlandirilmustir.  E-belediye  hizmetleri
bashig: altinda yer almamakla birlikte, web
sayfast iizerinden sunulan diger hizmetlere
ise web sayfasi basligi altinda genel olarak
deginilmis bu konuda ayrintili incelemelere
yer verilmemistir.

iBB’nin “e-belediye hizmetleri” olarak
tanimladig1 hizmetler web sayfasi tizerinde
yedi baghk altinda gruplandirilmistir.
Bunlar; Beyazmasa-Alo 153, Gelirler
Miikellef Rehberi, e-Sorgulama, e-Odeme,
e-Beyanname, e-Bilgi ve e-Basvuru’dur.
Calisma sirasinda oncelikle web sayfasi
iizerinden elektronik olarak sunulan bu
hizmet gruplar1 ayrintili olarak incelenmis,
daha sonra basta Bilgi Islem Miidiirliigii
olmak tizere s6z konusu hizmetleri yliriiten
ilgili birim yonetici ve c¢aliganlart ile
gortigiilerek  sunulan  hizmetlere iliskin
detay bilgi alinmaya ¢alisilmustir.

Bu cercevede, IBB’nin gelistirdigi e-
belediye uygulamalari, bu uygulamalarin
nasil yonetildigi, e-belediye uygulamalari
kapsaminda ne tir hizmetler sunuldugu,
sunulan e-belediye hizmetlerinden halkin

yararlanma derecesi, e-belediye
uygulamalar1  ile  diger  kurumlarin
entegrasyonunun  nasil  saglandigi, e-
belediye uygulamalarinin sagladigi
avantajlar ile wuygulamada Kkarsilagilan

zorluklarin neler oldugu ve bu zorluklarin
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nasil agildigi  gibi sorulara cevaplar
aranmaya calisilmustir.

4.2. Arastirmanin Sonuclari

4.2.1. istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin
Web Sayfasi

IBB  web sayfasma daha  once
http://www.ibb.gov.tr adresinden
ulasilmakta iken, 2017 yili basinda web
sayfasi genel olarak yeniden yapilandirilmig

ve web sayfasinin adresi
http://www.ibb.istanbul olarak
degistirilmistir.

IBB’nin web sayfasimin ydnetimi genel
olarak IBB Bilgi Islem Daire Bagkanligi na
bagh olarak faaliyette bulunan Bilgi Islem
Miidiirliigi’nlin sorumlulugundadir.  Bilgi
Islem Miidiirliigii sayfanin  ydnetimini
dogrudan Baskana bagli olan Basin
Danmigmanligi  ile  koordineli  olarak
saglamaktadir. Web sayfasinda yer alan
bilgiler diizenli olarak giincellenmekte,
haberlerin giincellenmesi Basin
Danigmanligi tarafindan, diger alanlarin
giincelleme takibi ise Bilgi Islem
Midiirliigi  biinyesindeki  igerik  ekibi
tarafindan gerceklestirilmektedir (IBB Bilgi
Islem Miidiirliigii, 2017). IBB’nin web
sayfasinin  genel gOriinimi  ve web
sayfasinda yer alan alanlar ise soyledir: 3

[BB’nin web sayfasi tiklandiginda ana
sayfada en iist kissmda baskan, meclis,
kurumsal, hizmetler, yatirimlar ve iletisim
ana bagsliklar1 ile bir arama butonu yer
almaktadir. Iletisim baslig altinda IBB’nin
hizmet binalarinin adres ve telefonlar1 yer
almaktadir. Baskan, meclis, kurumsal,
hizmetler ve yatirnm basliklar: altinda yer
alan alanlar ise Tablo 1’de gosterilmistir.

3 Bu béliimde yer alan bilgiler aksi belirtilmedikge

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi web sayfasindan
yararlanilarak yazilmistir (ibb.istanbul,
13.10.2017).
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Tablo 1: istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Web Sayfasinda Yer Alan Ana Basliklar

Kurumsal
Basin
Baskan Meclis Belediye Merkezi Hizmetler Yatirimlar
) Meclis Bagkani ve Acil Istanbul Geneli Yatirim
Ozgecmis | Vekiller Yetki Alan1 | Haber Arsivi | Hizmetler ve Hizmet Katalogu
) Yonetim Basin Bilgi 39 fige Hizmet ve Yatirim
Galeri Meclis Uyeleri Semasi Biiltenleri Hizmetleri Brosiirleri
Bagkanin Etik Cevre
Gorevleri Meclis Komisyonlari Komisyonu | Yaymlar Hizmetleri Kronolojik Panolar
) E-Belediye
Belediye Birlikleri Enclimen IBB Tube Hizmetleri
Biitce ve IBB Sosyal | fmar
Parti Grup Bagkanliklar1 | Yatinmlar | Medya Hizmetleri
Meclis Giindemi ve Basin ) Kiiltiir
Komisyon Raporlari Materyalleri | IBB TV Hizmetleri
Meclis Kararlart ve Kardes Mobil Saglik
Karar Ozetleri Sehirler Uygulamalar | Hizmetleri
Sosyal
Sirketler Hizmetler
Spor
Projeler Hizmetleri
Ulasim
Hizmetleri
Kaynak: (ibb.istanbul, 13.10.2017)
Tablo I’de yer alan  alanlar vatandaslar belediye faaliyetlerine iligskin

incelendiginde; bagkan, meclis, kurumsal
sekmelerinin altinda belediyenin
kurumsal yapisi, gorev ve yetkileri, biitce

ve yatirimlari, meclis Kkararlar1 ve
projeleri  gibi  konular  hakkinda
vatandaslarin genel olarak
bilgilendirilmesinin amagclandigt

goriilmektedir. Ayrica, kurumsal basligi
altinda yer alan basin merkezi alanindan

Hizmetler bagligt altinda da genel olarak
belediye hizmetleri hakkinda vatandaslara
bilgi sunulmakla birlikte, bu baglik altinda
diger alanlardan farkli olarak
vatandaslarin belediye ile etkilesim ig¢inde
bulunabildigi, islem yapabildigi alanlarin
da yer aldig1 goriilmektedir. Ozellikle e-
belediye hizmetleri basligi altinda ve
diger bazi basliklarin altinda vatandaglarin

dogrudan bagvuruda  bulunabildikleri,
borglarini  sorgulayabildikleri, beyan,
O0deme, sicil kaydi gibi islemlerini
gerceklestirebildikleri alanlar

bulunmaktadir. Ayrica, hizmetler bashgi
altindaki ilgili alanlardan yalmzca iBB
organizasyon Yyapisi i¢indeki birimlerin
degil, belediye sirketleri ve bagh
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giincel duyuru ve haberlere ve haber
linklerine ulagabilmektedir. Yatirimlar
baslhig altinda, hem IBB’nin, hem de ilge
belediyelerinin  yatirimlarina  iligkin
katalog ve brosilirler yer almakta ve

vatandaslarin  siteden bu brosir ve
kataloglari indirebilme imkant
bulunmaktadir.

kuruluglarinin da sunduklari hizmetlere
iligkin linklere baglanilabilmektedir.

Yukarida sayilan ve web sayfasindan
ulagilan ana alanlarin yani sira, alt
kisimda belediye faaliyetlerine iligkin
haber ve duyurular ile sehir haritasi, hava
durumu, trafik, sosyal tesisler ve beyaz
masaya kisa yoldan ulasabilmeyi saglayan
ve vatandaslarin sayfaya ilk giriste bir
bakigta ulasabilecekleri alanlar  yer
almaktadir. Burada dikkati c¢eken bir
husus, vatandaslar1 ana sayfa iizerinden
dogrudan  hizmetler ve e-belediye
uygulamalarma yonlendiren e-belediye
uygulamalarint  kesfet butonudur. Bu
buton sayesinde vatandaslar kolayca
belediye hizmetleri sayfasina
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ulagabilmektedir. Ayrica, sag altta yer
alan canli destek butonu da vatandaglarla
web sayfasi iizerinden dogrudan ve kisa
yoldan etkilesime gegmenin bir aract
olarak kabul edilebilir.

4.2.2. istanbul Biiyiiksehir
Belediyesinin E-Belediye Hizmetleri

4.2.2.1. E-Belediye Hizmetleri
Hakkinda Kisa Bilgiler

Bu baslik altinda IBB’nin web sayfasinda
“hizmetler” boliimiiniin altinda yer alan
“e-belediye hizmetleri” basligi
cercevesinde sunulan hizmetler
incelenecektir.*  E-belediye  hizmetleri
bashg: altinda Beyaz Masa, Gelirler
Miikellef Rehberi, e-Sorgulama, e-
Odeme, e-Beyanname, e-Bilgi ve e-
Basvuru alanlart1  bulunmaktadir. E-
belediye hizmetleri alan1 web sayfasinda
yer alan diger alanlardan farkli olarak
vatandasglarin basvuru, sorgulama, beyan,
O0deme, evrak takibi gibi islemlerini
gerceklestirdikleri ve sonuglarini takip
edebildikleri bir alandir. Ayrica, bu boliim
yine vatandaslarin bor¢ &deme, beyan
verme, licret tarifesi 6grenme gibi bizzat
belediyeye olan yiikiimliliiklerine iligkin
bilgileri edinebilecekleri bir alan niteligi
tasimaktadir.  E-Belediye  hizmetleri
sekmesi altinda yer alan boliimler Tablo
2’de gosterilmistir. Bu boliimlere iligkin
detayli bilgiler ise soyledir:

Beyaz Masa: Beyaz Masa bdliimil
vatandaglarin  web sayfasi iizerinden
bagvuruda bulunarak talep, sikayet ve
Onerilerini iletebildikleri ve belediye
hizmetleri hakkinda bilgi talep
edebildikleri bir alandir. Bu alanda ilgili
kisi ad, soyad ve iletisim bilgileri ile
bagvuru konusunun yer aldig1 bir formu
elektronik olarak doldurabilmekte ve
gerektiginde dosya ekleyerek basvuruda
bulunabilmektedir. Basvurularda giivenlik
kodu wuygulamasi da bulunmaktadir.
Ayrica, bagvuru sorgulama bdliimiinden

4 Bu boliimde yer alan bilgiler aksi belirtilmedikge

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi web sayfasindan
yararlanilarak yazilmustir (ibb.istanbul,
13.10.2017).
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basvuru numarasi ve giivenlik numarasi
ile daha oOnce yapilan bagvurularin
sorgulamasi yapilarak, bagvurular takip
edilebilmektedir. Bu noktada Beyaz Masa
linkinin ~ vatandaglarin ~ belediye ile
etkilesime gecebildigi bir alan niteligi
tasidig1 sOylenebilir.

Gelirler Miikellef Rehberi: Gelirler
Miikellef Rehberi altinda ilan reklam
miikellefleri, diger miikellefler, 6deme
noktas1 rehberleri, haciz kaldirma, ilanen
teblig, ilge belediye paylart ve sik¢a
sorulan sorular alt bdlimleri yer
almaktadir. Bu boéliimlerden ilge belediye
paylar1 boliimi, biiyliksehir belediyesinin
gesitli gelirlerinden ilge belediyelerine
ayrilan  paylarin  ilan edildigi = bir
boliimdiir. Diger alanlar ise genel olarak
vatandaslarin IBB’ye olan vergi ya da

diger bor¢ yilkiimliliklerine 1iligkin
bilgilerin yer aldig1 alanlardir.
Vatandaglar, bu alanlardan e-beyan

islemleri, 6deme noktalari, haciz kaldirma
gibi konularda kullanacaklari yontemler,
araglar ve yerine getirmeleri gereken

yiiktimliilikler hakkinda bilgi
edinebilmektedir. Ayrica, bu alanlar
tizerinde  vatandaglar ilgili  linklere

baglanarak bor¢ sorgulama ve Odeme
islemlerini de gergeklestirebilmekte, ilgili
dosyalari indirebilmektedir.

Bu boliimde ilgi ¢eken bir uygulama ise
ilan reklam miikellefleri basligi altinda
yer alan dilek¢ematik uygulamasidir.
Vatandaslar, dilekgematik uygulamasi
sayesinde vergi borglarma iliskin ceza
indirimi, diizeltme, itiraz, mal bildirimi,
para iadesi gibi konularda formatlar1 daha
onceden belirlenmis ¢esitli dilekgeleri
gerekli Dilgileri doldurarak belediyeye
ulastirabilmektedir. Dolayisiyla, Gelirler
Miikellef Rehberi boliimiiniin
miikellefiyete iligkin bilgilerin yer aldigi
boliimlerin yam1 sira, islem yapmay1
saglayan alanlar1 da icerdigi soylenebilir.



C.22, Kayfor15 Ozel Sayisi

Belediye Hizmetlerinin Elektronik Ortamda

Tablo 2: istanbul Biiyiiksehir Belediyesi E-Belediye Hizmetleri

Gelirler
Miikellef
Beyaz Masa Rehberi e-Sorgulama | e-Odeme | e-Beyanname e-Bilgi e-Basvuru
Itfaiye
Beyaz Masa Goniilliileri
Basvuru ilan Reklam IBB Borg | ilan ve Reklam | Balik Hal Basvuru
Formu Miikellefleri | Tmar Planlari Odeme Vergisi Beyan1 | Fiyatlar Formu
Evde Saglik
Beyaz Masa IGDAS Hizmetleri
Bagvuru Diger Borg Yangin Sigorta | Ucret Basvuru
Takibi Miikellefler | Thale Ilanlar1 | Odeme Vergisi Beyan1 | Tarifeleri Formu
Beyaz Masa | Odeme
Memnuniyet | Noktasi ISKi Borg Faaliyet Istanbul Kart
Anketi Rehberleri Evrak Takibi Odeme Raporlari Bagvurulari
Fenni Sicil Kamulastirma
Haciz Miikellef Sosyal Bagvuru
Kaldirma Kaydi Tesisler Formu
Etik
Kiiltiir ve Komisyonu
ilanen Sanat Basvuru
Teblig Mevzuat Etkinlikleri | Formu
IETT Kayip
ilge Belediye Sehir Esya Bildirme
Paylar1 Rehberi Formu
Sehir Hatlar1 | Toplu Ulasim
Istek Oneri Sefer Bagvurular ve
ve Sikayetler Tarifeleri Rubhsatlari
Sikca Isyeri Agma ve
Sorulan Calisma
Sorular Kameralar Ruhsati
iBB CV Girisi
Kaynak: (ibb.istanbul, 13.10.2017)
e-Sorgulama: Bu bolim, tiklandiginda Basbakanlik  Thalesi  boliimleri ile
imar planlari, ihale ilanlari, evrak takibi, Bagbakanlik Ozellestirme Idaresi
fenni sicil miiellif kaydi, mevzuat ve T.C.  Bagkanligi sitesine baglanilarak,

Basbakanlik Thalesi alt boliimleri karsimiza
¢ikmaktadir. Imar planlari ve ihale ilanlari
boliimleri  vasitasiyla vatandaslar imar
planlarinm ve ilgili oldugu midiirlikk, konu
ve tarih bazinda ihaleleri
sorgulayabilmektedir. Evrak takibi bolimii
vatandaslarin IBB nezdinde vyiiriittiikleri
islemleri IBB Takip No, TC Kimlik No ve
Evrak Kayit Yili bilgileri ile
sorgulayabildikleri bir alandir. Fenni Sicil
Miiellif Kaydi bolimii ile mimar ve
mithendislerin ~ fenni  sicil  kayitlar
sorgulanabilmektedir.

Mevzuat ve TC Basbakanlik Thalesi
boliimleri merkezi yonetim kuruluslart ile
entegrasyon saglamasi anlaminda diger
alanlardan farklidir. Mevzuat linki ile
Bagbakanlik mevzuat sitesine baglanilarak
mevzuat sorgulamasi yapilabilmekte; T.C.

Ozellestirme Idaresi Baskanligi tarafindan
il bazinda satisa c¢ikarilan tasinmazlarin
ihalelerine iliskin bilgiler
goriilebilmektedir.

e-Odeme: e-Odeme bolimii IBB borg
odeme, IGDAS bor¢ 6deme ve ISKI borg
odeme alt boliimlerinden olusmaktadir. IBB
bor¢ ddeme linki ile vatandaslar TC/vergi

kimlik numarast ile biiytiksehir
belediyesine olan vergi ve diger borglarin
sorgulayabilmekte ve borcunu

ddeyebilmektedir. IGDAS ve ISKI borg
odeme boliimleri tiklandiginda ise IGDAS
ve ISKi’nin ilgili sitelerine baglanilarak
fatura bor¢lar1 6denebilmektedir. Bu bolim
dogalgaz ve su faturast borglart i¢in ilgili
kurumlarla entegrasyonun saglandigi bir
alan olarak goriilebilir.
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e-Beyanname:  e-Beyanname  bolimii
IBB’nin tahsil ettigi ilan ve reklam vergisi
ile yangin sigorta vergisi icin elektronik
ortamda beyanname formlarinin
doldurularak beyan verilebildigi alanlardir.
Bu alanda vatandaslar oncelikle kullanici
adi1 ve sifre ile sisteme baglanmakta ve
beyannamelerini vermektedir. Dolayisiyla
bu alandan beyan verebilmek i¢in dncelikle
kayit islemi yapilarak bir kullanict adi ve
sifre almmasi gerekmektedir. Ayrica ilan
reklam uygulamasi boliimiinde “9 adimda
elektronik beyan kilavuzu”, “e-beyanname
ile ilgili sik¢a sorulan sorular”, “ilan-reklam
vergisi ile ilgili sik¢a sorulan sorular” gibi
alanlar ile vatandaglarin iglemlerini dogru
ve kolay bir sekilde gerceklestirebilmeleri
icin  bilgilendirmelerin  yer  aldig1
goriilmektedir.

e-Bilgi: e-Bilgi boliimiinde yer alan balik
hal fiyatlar, iicret tarifeleri, sosyal tesisler,
kiiltir ve sanat etkinlikleri linkleri
sayesinde vatandaglar belediyenin sundugu
cesitli hizmetlere iligkin tcret tarifelerini
Ogrenebilmekte, yararlanabilecekleri
etkinlikler —hakkinda detayli bilgilere
ulagabilmektedir. Faaliyet raporlart
boliimiinden IBB nin 2011 yilindan itibaren
yillar  itibariyle  faaliyet  raporlarini
indirebilme imkani bulunmaktadir. Sehir
Hatlar1 sefer tarifeleri linki sayesinde Sehir
Hatlar’’nin ~ sitesine  baglanilarak  sehir
hatlart seferleri hakkinda detay bilgi
almabilmektedir. Sehir rehberi ve kameralar
uygulamasi ise ilgililerin sehri tanimalarin
ve sehir hakkinda bilgi sahibi olmalarini
saglayan alanlardir.

e-Basvuru: Bu boliimde yer alan linkler
sayesinde vatandaglara IBB biinyesindeki
cesitli birimler nezdinde farkli konularda
olusturulan formlar1 doldurarak elektronik
ortamda  bagvuru  yapabilme imkam
saglanmistir. Evde saglik hizmeti basvuru
formu, kamulastirma basvuru formu, toplu
ulasim bagvurulart ve ruhsatlari, isyeri
acma ve calisma ruhsat;, Istanbul Kart
bagvurular1  alanlar1  bazi  belediye
hizmetlerinden yararlanabilmek vya da
yapilacak faaliyetler i¢in ruhsat alabilmek
i¢in bagvurulan alanlardir. Bunun yan1 sira,
itfaiye goniilliileri bagvuru formu ile itfaiye
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goniilliisii olmak icin, IETT kayip esya
bildirme formu ile kayip esya bildiriminde
bulunmak igin bagvuruda bulunulabilmekte,
IBB CV girisi alam ile is basvurusu
yapilabilmektedir. Ayrica, Etik Komisyonu
Basvuru Formu ile ad soyad ve iletigim
bilgileri girilmek suretiyle Etik
Komisyonuna elektronik ortamda bagvuru
imkan1 saglanmaktadir.

4.2.2.2. E-Belediye
Yonetimi

Hizmetlerinin

Web sayfasi iizerinde yer alan e-belediye
hizmetlerinin  genel olarak  ydnetim
sorumlulugu Bilgi Islem Miidiirliigii’ndedir.
Bilgi Islem Midiirligi bu alanlarin
yonetimini e-belediye hizmetlerinin ilgili
oldugu Miidiirliikler ile koordineli olarak
yiirlitmektedir.

IBB biinyesinde yeni bir e-belediye
uygulamasinin  gelistirilmesi su  sekilde
olmaktadir: Oncelikle yeni bir e-belediye
uygulamasina iist yonetim tarafindan ya da
hizmeti sunacak ilgili Midiirligiin teklifi ve
bagli oldugu Genel Sekreter Yardimcisi’nin
onayl Uzerine karar verilmektedir. Bilgi
Islem Miidiirliigi hizmeti sunacak olan
Midiirliik ile birlikte gerekli analiz
calismalarint gergeklestirmekte ve yazilim
ve altyapr calismalarii tamamladiktan
sonra, web sayfasi lizerindeki 6n tasarim
belediyenin bu konuda hizmet satin aldif1
sirket tarafindan yapilmaktadir. Gelistirilen
uygulama kullanicilarin hizmetine
sunulmadan once gerekli test iglemleri
yapilmakta, geri  bildirimler sonrast
gerekirse iyilestirmeler yapilarak hizmeti
sunan ilgili Miudirliigiin onayr {izerine
uygulamaya girmektedir.

Mevcut e-belediye uygulamalarinin
giincellenmesi ise; mevzuat degisikligi,
ilgili birimin ya da yonetimin talebi ya da
yazilmsal  bir  degisiklik  sebebiyle
yapilmakta, bu durumda da yeni e-belediye
uygulamalarinin  gelistirilmesinde oldugu
gibi gerekli analiz c¢aligmalar1 ve test
islemleri ilgili Mudiirliik ile igbirligi i¢inde
Bilgi Islem  Midiirliigii ~ tarafindan
yapilmaktadir.
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Web  sayfasindan  sunulan e-belediye
hizmetlerinin ve diger tiim sistemlerin
giivenligi ~ Bilgi  Islem  Miidiirliigii

biinyesinde kurulmus olan giivenlik grubu
tarafindan yonetilmekte, giivenlik grubu
periyodik olarak gerekli tiim tarama ve
analiz iglemlerini gerceklestirmekte, bir
tehdit algilandiginda gerekli uyarilari ve
engellemeleri yapmaktadir. Ayrica, Bilgi
Islem Miidiirliigii biinyesinde yer alan

personel giivenlik konusunda
egitilmektedir. E-beyan, e-6deme gibi
alanlarda islem yapmak isteyen

vatandaglara bir kullanici adi ve sifre
gonderilmekte ve bu kullanict adi ve sifre
ile islemlerin gerceklestirilmesi
saglanmaktadir. Beyaz masa basvurularinda
ve diger basvuru islemlerinde giivenlik
kodu uygulamasi bulunmaktadir. Bunun
yam sira, IBB biinyesinde Bilgi Islem
Miidiirliigli’niin  ¢abalariyla 2008 yilinda
ISO 27001 Bilgi Giivenligi Yonetim
Sistemi kurulmus olup, bu g¢er¢evede bilgi
giivenligi saglanmakta, riskler analiz
edilmekte ve gerekli 6nlemler alinmaktadir.

Gelistirilen ya da giincellenen e-belediye
uygulamalarinin ~ etkinligi  baslangigta
yapilan testlerin yani sira, uygulamalar
devreye girdikten sonra da kullanicilarin

geri  bildirimlerinin  alinmasi  yoluyla
Ol¢lilmektedir. E-belediye uygulamalariin
ilgili oldugu  Midiirlik  personeli

vatandaglardan gelen geri bildirimleri ya da
kendilerinin tespit ettikleri sorunlar1 “jira”
ad1 verilen bir program iizerinden giris
yaparak  Bilgi Islem  Miidiirliigii’ne
bildirmekte, Bilgi Islem Miidiirliigii bu
program tzerinden geri bildirimleri takip
ederek gerekli iyilestirmeleri
gerceklestirmektedir (IBB  Bilgi Islem
Miidirliga, 2017).

Bunun yami sira, gelistirilen e-belediye
uygulamalari konusunda vatandagin
memnuniyetini ~ Slgen  dogrudan  Gzel
anketler bulunmasa da, Halkla iliskiler
Midirligi ve Gelirler Midiirliiglinin
gelistirdigi genel memnuniyet anketlerinde
simnirlt sayida da olsa bu uygulamalarin
etkinligini Ol¢meye donikk bazi dolayl
sorular yer almaktadir. Halkla Tliskiler

Belediye Hizmetlerinin Elektronik Ortamda Sunumu

Midirligi’niin -~ gergeklestirdigi  genel
memnuniyet anketlerinde IBB’ye erisimde
en ¢ok kullanilan iletisim kanali tercihi ile
iBB’nin sunmus oldugu hizmet ve
yatirimlardan nasil haberdar olunduguna
iliskin  soru;  Gelirler Miidiirliigii niin
gerceklestirdigi memnuniyet anketinde ise
e-beyan hizmetlerinin kullanim
kolayligindan memnun olma durumuna
iliskin soru bu kapsamda degerlendirilebilir
(IBB Halkla iliskiler Miidiirliigii ve Gelirler
Midiirliigli, 2017). Ancak, bu sorularin e-
belediye hizmetlerinin etkinliginin ve bu
hizmetlerden =~ memnuniyet  diizeyinin
Ol¢iilmesi noktasinda yeterli olmadigi, bu
konuda daha detaylt 6lgiimlerin
yapilmasimin  e-belediye  hizmetlerinin
tyilestirilmesinde etkili olabilecegi
belirtilmelidir. ~ Bu  sorulara  verilen
cevaplarin analizi ise agsagida ayrica
degerlendirilecektir.

4.2.2.3. Vatandaslarin E-Belediye
Hizmetlerinden Yararlanma Diizeyi

Bu bolimde, elde edilen veriler
cercevesinde vatandaslarin IBB’nin web
sayfasinda yer alan e-belediye hizmetlerini
kulanom  durumlari  analiz ~ edilmeye
calisilacaktir. Bu c¢ergevede web sayfasinda
yer alan e-belediye hizmetleri bdoliimii
kapsaminda; Beyaz Masa basvuru sayilari
ile e-Odeme ve e-Beyanname sayilar1 yillar
itibariyle elde edilebilmistir. Bunun diginda
e-belediye hizmetleri basligi altinda yer

alan e-Sorgulama, e-Bilgi, e-Basvuru,
Gelirler Miikellef Rehberi alanlarina iligkin
ayri ayri kullanim sayilarina
ulagilamamisgtir. Web sayfasini ziyaret eden
kullanici sayisl, web sayfasinin
gorlintiilenme sayisi ve oturum agma
verilerine  toplam  olarak  ulasilmustir.
Ancak, bu veriler yalnizca toplamda web
sayfasmnin  ziyaret edilis istatistikleri

hakkinda bilgi vermekte olup, vatandaslarin
hangi amagla web sayfasina girdigi, hangi
alandan ne kadar yararlandigi konusunda
net bir bilgi saglamamaktadir. Yine de bir
fikir vermesi amaciyla web sayfasinin
goriintillenme sayilarina iliskin bilgilere de
asagida yer verilmistir.
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Tablo 3’de 2011-2016 yillarim1 kapsayan

goriintillenme  sayilari, web sayfasim
goriintilleyen kullanic1 sayist ve agilan
oturum sayilart yillik olarak gosterilmistir.
Buna gore web sayfasinin goriintiilenme
sayist 2016 yili diginda 12 milyon ile 18
milyon arasinda  seyretmistir. ~ Web
sayfasinda agilan oturum sayist ise 2011-
2015 yillar arasinda yillik olarak 4 milyon
ile 8 milyon arasinda degismistir. 2016
yilinda ise agilan oturum sayisi diger yillara
gore daha distik olup, 2,5 milyon
civarindadir. Web sayfasini ziyaret eden
kullanic1 sayist ise 2011 yilinda 2 milyon
civarinda iken, 2012-2016 yillar1 arasinda
yillik olarak yaklasik 4 milyon civarindadir.
Yukarida da belirtildigi gibi, bu bilgiler
vatandaglarin =~ web  sayfasinin = hangi
alanlarindan  ne  Olgiide  yararlandig
hakkinda net bir bilgi vermemekle birlikte
web sayfasina giris konusunda genel bir
istatistik ~ sunmaktadir.  Ayrica, web
sayfasina giren kullanict sayisi, belediye
sinirlart  icindeki niifusun yaklasik ne
kadarlik kisminin web sayfasina girdigi
konusunda bir fikir vermektedir. Bu
noktada, Istanbul’un niifusunun 14 milyon
civarinda oldugu diisiiniiliirse, 2012-2016
yillart arasinda web sayfasina giren 4
milyon kullanicinin  belediyenin hizmet
verdigi niifusun yaklasik ylizde 28’1
diizeyinde oldugu goriilmektedir.®

5 Ancak, burada sunulan veriler kisi sayis1 degil,

kullanic1  sayisidir.  Bir kisinin  birden fazla
bilgisayarinin da olabilecegi diisiiniiliirse bu oranin
biraz daha diisiik olabilecegi soylenebilir. Yine de
bu oran web sayfasindan vatandaglarin yararlanma
diizeyi konusunda yaklasik bir fikir vermektedir.

doénem
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Tablo 3: IBB Web Sayfasinin Gériintiilenme Sayilari (2011-2016)

2011 2012 2013 2014 2015 2016
ng;G"mnmlenme 12.715.924 | 17.377.494 | 15.592.664 | 18.064.278 | 15.717.780 | 8.663.440
Acilan Oturum Sayis1 | 4.270.561| 8.703.617 | 7.999.152 | 8.314.869| 8.278.985 | 2.590.833
Kullanict Sayist 2.286.413| 4.578.196| 4.518.433| 4540912 3.994.109 | 4.074.722

Kaynak: IBB Bilgi Islem Miidiirliigii’nden alian verilerden yararlanarak hazirlanmistir.

Web sayfasinda e-belediye hizmetleri
boliimiinde yer alan Beyaz Masa linkinden
yapilan basvurularin toplam bagvurular
icindeki yiizdesi ise Tablo 4’te yer
almaktadir. Tablo 4’te 2014-2017 yillar
arasinda IBB Halkla Iliskiler Miidiirliigii
blinyesinde  faaliyet gosteren  Beyaz
Masa’ya  gelen  bagvurularin  gelis
kanallarina gore dagilimi gosterilmistir. Bu
tablo incelendiginde, 2014-2017 yillar
arasinda Beyaz Masa bagvurularinin biiyiik
bir ¢ogunlugunun telefon yoluyla geldigi
goriilmektedir. S6z konusu donemde,
toplam basvurular i¢inde telefon ile gelen
bagvurularin orant yiizde 90 ile yiizde 93
arasinda seyretmistir. Web sayfasindan
gelen bagvurular telefondan sonra ikinci
bagvuru yontemi olarak kullanilmakla
birlikte, bu kanalla yapilan bagvurular
incelenen donemde toplam bagvurular
i¢cinde yilizde 3 ile ylizde 6 arasinda bir yere
sahip olup, ortalama yiizde 4 diizeyindedir.
Dolayisiyla web  sayfasmin  kullanimi
telefonla iletisime gore olduk¢a sinirh
diizeyde kalmustir.

Ancak, basvuru yapilan tim araglar
incelendiginde vatandaslarin  bagvuruda
genel olarak telefon, web sayfasi, sosyal

medya, mobil iletisim, sms, e-posta gibi
araglar1 kullanmay tercih ettikleri, yiiz yiize
iletisim ve posta gibi araglar1 ise tercih
etmedikleri goriilmektedir. Nitekim, yiiz
yiize ve posta yoluyla sunulan bagvurularin
toplam basvurular i¢indeki pay1 yiizde 1’in
bile altindadir. Gliniimiizdeki sahip olunan
teknolojik imkanlar ve Istanbul’da bir uctan
bir uca ulagsmak icin sarf edilen enerji ve
zaman dikkate alinacak olursa bu araglarin

tercih edilmemesi oldukca dogal
karsilanmalidir.  Bu  durumun  hem
vatandaslara, hem de IBB’ye zaman

tasarrufu sagladigi sOylenebilir. Bununla
birlikte, telefonla iletisimin yaklasik yilizde

90 seviyesinde olmasi, vatandaglarin
karsilarinda canli bir destek talebinde
bulunmaya devam ettiklerini

gostermektedir. Telefon araciligiyla iletisim
saglandiginda da iletisim teknolojilerinin
hizmet sunumunda kullanildig1 sdylenebilir.
Ancak, yine de yillik 3 milyon c¢agrinin
cevaplanmast i¢in ¢ok sayida kiginin
caligmas1 gerektigi ve bu konuda web
sayfast ve mobil teknolojileri kullanarak
saglanan iletisime gére hem vatandaslarin
hem de belediye calisanlarinin daha ¢ok
zaman harcamast gerekebilecegi
unutulmamalidir.

Tablo 4: IBB Beyaz Masa Basvurularinin Gelis Kanallarina Gére Dagilimi (2014-2017)*

Basvuru Gelis Kanah 2014 2015 2016 2017

Say1 Yiizde Say1 Yiizde Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Telefon 2.164.292 | 93,31 | 2.374.455 | 90,67 | 3.288.190 | 92,66 | 3.699.993 | 91,61
Web Sayfasi 98.123 | 4,23 160.032 | 6,11 156.069 | 4,40 115.504 | 2,86
Sosyal Medya 14.550| 0,63 20.121| 0,77 24.156 | 0,68 55.246 | 1,37
E-Posta 16.154| 0,70 25492 | 0,97 22.713| 0,64 16.777| 0,42
Yiizyiize 16.712| 0,72 22.835| 0,87 21.233| 0,60 18.633 | 0,46
SMS 2959 | 0,13 10.670 | 0,41 14.149| 0,40 8.807 | 0,22
Mobil 4.614| 0,20 1.430 | 0,05 10.628 | 0,30 18.454 | 0,46
Diger Kanallardan 2.136| 0,09 3.831| 0,15 11.351| 0,32 105.229 | 2,61
Basvurular Toplam1 | 2.319.540 2.618.866 3.548.489 4.038.643

*2017 yil1 verileri dokuz aylik verileri kapsamaktadir.
Kaynak: IBB Halkla iliskiler Miidiirliigii’nden alman verilerden yararlanarak hazirlanmistir.
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Tablo 5’de 2016 ve 2017 yillarina iliskin
vatandas memnuniyeti anketi sonuglarina
gore vatandaslarin IBB’ye erisimde en cok
kullanmak istedikleri iletisim kanallari
gosterilmigtir. Bu sonuglar incelendiginde
de, Tablo 4’te gergeklesen iletisim kanallari
siralamast  ile  benzer  bir  sonug
goriilmektedir. Telefonla iletisim tercihi
burada da birinci sirada yer almaktadir.
Ankete katilanlarin 2016 yilinda yiizde
63’1, 2017 yilinda yiizde 67’si Alo 153

2017

Beyaz Masa yoluyla iletisim kurmak
istedigini belirtmistir. Web sayfasi ise yine
telefondan  sonra ikinci sirada  yer
almaktadir. Web sayfasi iizerinden iletisim
kurma tercihi 2016 yili i¢in yiizde 14, 2017
yili i¢in yiizde 10 seviyesinde olmustur.
Web sayfasim yiizde 10-11 ile e-posta,
yiizde 6 ile mobil uygulamalar, yiizde 4-5
ile sosyal medya takip etmektedir. Yiiz
yiize iletisim ve normal posta ile iletisim
tercihi ise yiizde 1’ler seviyesindedir.

Tablo 5:Vatandaslarin IBB’ye Erisimde En Cok Kullanmak Istedikleri Iletisim
Kanali Memnuniyet Anketi Sonuglart (Yiizde)

iletisim Araclan 2016 2017
Alo 153 Beyaz Masa 63 67
E-Posta 11 10
IBB Web Siteleri 14 10
Mobil Uygulamalar 6 6
Sosyal Medya 4 5
Yiiz Yiize 1 1
Posta 1 1

Kaynak: IBB Halkla Iliskiler Miidiirliigii’nden alman verilerden yararlanarak hazirlanmistir.

Vatandas memnuniyeti anketinde web
sayfasinin kullanimi1 ile
iliskilendirilebilecek bir baska soru ise;
“IBB’nin sunmus oldugu hizmet ve
yatirimlardan nasil haberdar oluyorsunuz?”
sorusudur. Tablo 6’da 2016-2017 yillarinda
bu soruya verilen cevap ¢ercevesinde
vatandaslarin  IBB’nin  sunmus  oldugu
hizmet ve yatinmlardan haberdar olma
bicimleri  gosterilmistir.  Buna  gore,
vatandaglarin 2016 yilinda yiizde 19°u,
2017 yilinda yiizde 22’si hizmet ve
yatirirmlardan haberim olmuyor cevabini
vermistir. Haberim var diyenler iginde ise
sosyal medya ve IBB internet sitelerini
kullananlar ¢ogunluktadir. Anket uygulanan

vatandaglarin 2016 yilinda yiizde 16’s1
sosyal medyadan, yiizde 19’u IBB internet
sitelerinden; 2017 yilinda yiizde 18’si
sosyal medyadan, yiizde 16’s1 IBB internet
sitelerinden IBB’nin hizmet ve yatirimlar

konusunda  bilgi  sahibi  olduklarim
belirtmiglerdir. Sosyal medya ve web
sayfast {izerinden bagvuru yiizdesinin
toplamda ylizde 7’yi gecmedigi
disiiniilecek  olursa (Bkz. Tablo 4),
vatandaslarin  sosyal medya ve web

sayfasini talep, sikayet, oneri ve bagvuruda
bulunmaktan ziyade, bilgi edinme amaciyla
daha ¢ok tercih etme egiliminde oldugu
sOylenebilir.

Tablo 6: Vatandaslarm IBB Hizmet ve Yatirimlarindan Haberdar Olma Bigimleri
Memnuniyet Anketi Sonuglar1 (Yiizde)

iletisim Araclar 2016 2017
Haberim Olmuyor 19 22
Sosyal Medya 16 18
IBB Internet Siteleri 19 16
Televizyon 11 12
IBB Biilten 9 9
Bilboard 8 7
E-Posta 7 5
Cevremdeki Vatandaslardan 6 5
Afis-Pankart 5 6

Kaynak: IBB Halkla iliskiler Miidiirliigii’nden alan verilerden yararlanarak hazirlanmistir.
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Tablo 7 ve Tablo 9’da sunulan veriler
ise web sayfasinda yer alan e-belediye
hizmetleri bolimiindeki e-beyanname
ve e-ddeme bolimlerinin  kullanim
durumlarmna iligkindir. Tablo 7°de 2007-
2016 yillar1 arasinda IBB vergi
miikelleflerinin e-beyan oranlar1
verilmistir. Buna gore; IBB’nin vergi
miikelleflerinin ~ elektronik  olarak
verdikleri beyan oran1 2007°den bu yana
her gecen yil artis kaydederek 2007
yilinda yiizde 18 olan e-beyan orani,
2016 yilinda yiizde 85 diizeyine
yiikselmistir. IBB ilan ve reklam
vergisi, yangm sigorta vergisi ve
eglence vergisi olmak iizere ii¢ vergiyi
tahsil etme yetkisine sahiptir. Oncelikle
sayica yiiksek olan, biiroda yogun is
yiikii olusturan ilan ve reklam vergisi
miikellefleri, daha sonra yangin sigorta
vergisi miikellefleri i¢in tasarlanan e-
beyan uygulamast IBB  Gelirler
Midiirliigic  tarafindan 2007 yilinda
hayata gecirilmistir.5 Daha sonraki
yillarda  biiroya  gelen  beyanin
azaltilarak, e-beyan oranimin artirilmasi
IBB Gelirler Miidiirliigii’niin stratejik
hedefleri arasinda yer almustir. Stratejik
hedefler dogrultusunda, vatandaglarin
diizenli olarak beyan doénemi Oncesi
bilgilendirilmesi ve e-beyan sisteminin
kullaniminin tesvik edilmesine yonelik
caligmalarin da etkisiyle yillar itibariyle
e-beyan oraninin artirtlmasi
saglanmistir.” Bu oran yangm sigorta
vergisi i¢in 2009 yilindan bu yana yiizde
100 diizeyindedir.

® Tflan ve reklam vergisi miikellef sayis1 ve beyan

sayisi, diger iki vergiye gore oldukga yiiksektir.
iBB’nin 2016 yili rakamlarina gore yillik beyan
sayisi ilan ve reklam vergisi igin 23.022, yangin
sigorta vergisi i¢in 399, eglence vergisi igin 30’dur
(IBB Gelirler Miidiirliigii, 2017).

BB Gelirler Miidiirliigii tarafindan vatandaslarin e-
beyan sistemini daha rahat kullanabilmeleri i¢in e-
beyan kilavuzu hazirlanmis olup, web sayfasinda
yaymlanmigtir
(https://www.ibb.istanbul/Uploads/2017/3/9-
Adimda-E-Beyanname-Klavuzu-yeni.pdf,
15.10.2017). Ayrica beyan dénemi 6ncesi Gelirler
Miidiirligii personeli tarafindan birgok miikellefe
ziyarette bulunularak bu konuda hazirlanan
kitapgiklar dagitilmakta ve gerekli agiklamalar
yapilmaktadir (IBB Gelirler Miidiirliigii, 2017).
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Tablo 7: istanbul Biiyiiksehir Belediyesi E-Beyanname Oranlari (Yiizde)*

Beyan Tiirii 2007 | 2008 | 2009 | 2010

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016

Biirodan Beyan 82 42 38 44

37 34 28 25 20 15

E-Beyan 18 58 62 56

63 66 7?2 75 80 85

*{lan ve reklam vergisi ile yangin sigorta vergisi beyanlarim kapsamaktadr.

Kaynak: IBB Gelirler Miidiirliigii’nden alinan verilerden yararlanarak hazirlanmustir.

Tablo 8: Vatandaglarin E-Beyan Kullanim Kolaylig1 Konusundaki Algilari
Memnuniyet Anketi Sonuglar1 (Yiizde)

2010 2011 2012

2013 2014 2015

87 86 87

88 88 87

Kaynak: IBB Gelirler Miidiirliigii’nden alinan verilerden yararlanarak hazirlanmustir.

Gelirler Midirliigi  tarafindan 2010
yilindan bu yana her yil yapilan beyan
sonrasi anketleri ile (blirodan ve web
sayfasi iizerinden anket uygulanmaktadir)
e-beyan sisteminin kullanim kolaylig:
konusunda vatandasin algisi 6l¢iilmekte ve
gerekli oldugunda bu konuda iyilestirmeler
planlanmaktadir (IBB Gelirler Miidiirliig,
2017).  Tablo 8‘de 2010-2015 yillan
arasinda vatandaslarin e-beyan kullanim
kolayligt konusundaki memnuniyet
diizeyleri  gosterilmistir.  Buna  gore,
vatandaglarin e-beyan sisteminin kullanim
kolayhgindan memnuniyet diizeyinin 2010-
2015 yillar arasinda yilizde 86-88 arasinda
seyrettigi  goriilmektedir (IBB  Gelirler
Miidiirligi, 2017).

Tablo 9’da ise 2007-2016 yillart arasinda
iBB’ye biirodan ve elektronik olarak
verilen tiim vergi beyanlarinin e-6deme
oranlar1 gosterilmektedir. IBB web sayfasi
iizerinde vergiler diginda diger gelir tiirleri
icin de e-0deme imkani bulunmaktadir.
Ancak IBB ile yapilan goriismelerde
yalnizca vergilere iliskin e-6deme sayilari
temin edilebilmistir.®? E-6deme sayilar1 iBB
web sayfasi lizerinden kredi kart ile yapilan
O0demelerin yan1 sira, yine web sayfasi
iizerinden  ilgili  bankalarin  internet

8 IBB web sayfasinda e-6deme butonu tiklandiginda

toplam 19 ¢esit gelir tiirii i¢in e-0deme imkani
bulundugu goriilmektedir
(https://bim.ibb.gov.tr/gelir_tahsilat/index_arama.a
sp, 15.10.2017).

bankacilig1 sayfalarina baglanilarak yapilan
O0demeleri kapsamaktadir.

Tablo 9 incelendiginde; toplam beyanlarin
e-6deme oraninin 2007 yilinda yiizde 12
diizeyinde iken, yillar itibariyle artig
kaydederek 2016 yilinda yiizde 65
seviyesine yiikseldigi goriilmektedir. Bu
artis konusunda da, e-beyanda oldugu gibi
Gelirler Miidiirliigli’niin e-0deme
sistemlerini  tanitict  ve tesvik  edici
¢aligmalariin etkisi oldugu
belirtilmektedir. Bunun yani1 sira, web
sayfasindan kredi karti ile 6deme imkaninin
yant sira, farkli bankalarla anlasilarak
internet bankaciligi yolu ile vatandaglarin
6deme yapmasina imkan saglamak suretiyle
e-d0deme alternatiflerinin artirilmasi da e-
0deme oranindaki artis tlzerinde etkili
oldugu belirtilen faktérler arasindadir (IBB
Gelirler Miidiirliigi, 2017).
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Tablo 9: Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi E-Odeme Oranlar1 *(Yiizde)
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
12 25 29 30 34 45 44 a7 51 65

*[lan ve reklam vergisi ile yangin sigorta vergisine iliskin verilen beyanlarin internet iizerinden
6denme oranlarini gostermektedir.

Kaynak: IBB Gelirler Miidiirliigii’nden alinan verilerden yararlanarak hazirlanmugtir.

4224. E-Belediye Uygulamalarimin
Avantajlar ve Karsilasilan Zorluklar®

IBB ile yapilan goriismeler cercevesinde,
IBB web sayfasi iizerinde yer alan e-
belediye hizmetleri alanindan vatandasla
iletisim kurulmasinin ve vatandasin web
sayfast lizerinden elektronik olarak islem
yapmasint saglamanin faydalar1 ve elde
edilen avantajlar soyle 6zetlenebilir:

e Mesai saatleri disinda da 7/24 hizmet
sunulabilmesi,

e Her zaman ulasilabilir oldugu i¢in web
sayfast lizerinden kolayca bagvuru
yapilabilmesi ve bagvurularin anlik
olarak takip edilebilmesi,

e Vatandaglarin belediye binasina
gitmeden isleri ¢ozebilmesi nedeniyle
zaman tasarrufu saglamasi,

e  Sehirdeki gelismeler konusunda (kapalt
yol bilgisi, iptal edilen hat bilgisi, kazi
ve metro c¢aligmalar1 vb) vatandagla
bilgi paylagiminin anlik bildirimler ile
yapilabilmesi,

e Vatandas kendi
sistem iizerinden
gerceklestirebildiginden  mekan  ve
personelden tasarruf saglanmast,

iglemlerini  kolayca

e Biirokratik evrak yogunlugunun
azaltilmasi,
e Mobil uygulama kullaniminin

yayginlagsmasi sayesinde hizmet verilen
kisi sayisinda artis saglanmasi,

Bu béliimde yer alan degerlendirmeler IBB’nin
e-belediye uygulamalarim yoneten Bilgi Islem
Miidiirliigii ile web sayfasinda yer alan e-belediye
hizmetleri butonu altinda e-belediye hizmetlerini
sunan Halkla Iligkiler Midiirliigii ve Gelirler
Miidirligii ile yapilan goriigmelerden elde edilen
bilgilere dayanmaktadir.

e Vatandaslarin belediyeye gelmeden ve
sira beklemeden beyan ve Odeme
islemlerini gerceklestirebilmeleri
nedeniyle vergi beyan ve Odeme
oranlarinin artmast,

e Web sayfasi iizerinden yapilan beyan,
itiraz, O0deme gibi islemlerin direkt
otomasyonla  sisteme  yansitilmasi
nedeniyle hata oranlarinin azalmasi,

e Belediyenin vatandasa karst
ulagilabilirligi ve islem hizi arttig1 icin
memnuniyet oranlarinin artmas,

e Giincel teknolojinin takip edilmesi
sayesinde belediyenin prestijinin
artmasi.

IBB ile yapilan goriismelerde e-belediye
uygulamalarinin gelistirilmesi ve
yonetilmesi konusunda mali, teknik ve
yonetsel anlamda ve vatandasin uyumu
noktasinda bir zorluk yasanip yasanmadigi
sorularma verilen yanitlar ¢er¢evesinde
yapilan tespitler ise sdyledir:

Mali agidan disiinildiigiinde; gerek yeni bir
uygulamanin gelistirilmesi, gerekse mevcut
uygulamalarin giincellenmesi ve gerekli
altyapilarin  kurulmasi noktasinda biitge
sikintis1  yasanmadig1 belirtilmistir. IBB
biinyesinde  yazilimlarin  gelistirilmesi
genellikle iBB’nin kendi personeli ile
yapilmaktadir.  Gerekli olan  teknik
altyapinin kurulmasi vb. durumlarda kurum
disindan hizmet satin alma durumu so6z
konusu oldugunda da bir kaynak sikintis
ile karsilagilmadig: belirtilmistir. Biitceden
ayrilan Odenekler yoluyla bu konudaki
finansman ihtiyaci saglanmaktadir. Ancak,
satin almalara iliskin talepler zamaninda
tespit edilmediginde bazi durumlarda yasal
prosediirler ve kurum i¢i biirokrasi
nedeniyle satin alma siirecinde gecikmeler
yasanabilmektedir. Bu noktada, o6nleyici
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yaklagim olarak ¢ok acil durumlar disinda
bu tiir ihtiyaglarin zamaninda tespit edilerek
ilgili birimlerle irtibata gegilmesi halinde
bdyle bir sikintinin daha az yasanacag
belirtilmistir.

IBB  yetkililerine  gore  e-belediye
hizmetlerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi
konusunda teknik anlamda da c¢ok biiyiik
stkintilar yasanmamaktadir. Yukarida da
belirtildigi gibi yazilimlar iBB personeli ile
gelistirilmekte, teknik altyapinin
saglanmasi, giincelleme vb. konularda satin
alma yapilmasi gerektiginde de satin alma
islemlerinin gergeklestirilmesi agisindan bir
engel bulunmamaktadir.

E-belediye hizmetlerinin yonetimi hizmeti
sunan ilgili Midirlikler ile koordineli
olarak Bilgi Islem Miidiirliigii tarafindan
gerceklestirilmektedir. Hizmetlerin
gelistirilmesi noktasinda ilgili Miidiirliik ile
yapilan analizler yeterli oldugunda ve
gerekli iletisim hizli ve etkin bir sekilde
saglandiginda bir sorun yasanmamaktadir.
Zaman zaman analiz sirasinda yeterince
etkin iletisim kurulamamasi halinde ufak
tefek gecikmeler ve aksakliklar yasanabilse
de bu durum, gelistirilen uygulamalarin test
edilmesi ve bu konuda geri bildirimlerin
alinmasi yoluyla agilabilmektedir.
Personelin egitim seviyesi itibariyle de
kullanilan teknolojilere uyum konusunda
énemli bir sorun yasanmamaktadir.t
Ayrica, yeni bir yazilim gelistirildiginde bu
yazilimlarin kullanimi konusunda personele
gerekli egitimler verilmektedir. Ancak,
memur, soOzlesmeli ve sirket elemani
personelin bir arada ayni isi yapmak iizere
calismasi, bunlarin aldiklart dcret ve
calisma kiiltiirii agisindan farkli 6zellikler
gostermesi  her konuda oldugu gibi bu
alanda da islerin verimli yiiriitilmesi
noktasinda etkili olabilmektedir.

Vatandaslar 6zellikle beyan ve 6deme gibi
yikiimliiliklerinin ~ yerine  getirilmesi
konusunda  biiroya gelmeden islem

102016 yil verilerine gore IBB personelinin yiizde
42’si lisans, yiizde 8’1 lisansiistli, yizde 31’1
ortadgretim, yiizde 19’u ilkogretim egitim
seviyesindedir (Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi,
2016).

2017
yaptiklarinda bir eksiklik ve yanlislik
olabilecegini diigiinerek tedirgin olma

egilimi yagamaktadir. Bu vatandaslarin ikna
edilmesi ve  gelistirilen  sistemlerin
kullanilmasinin tesvik edilmesi i¢in yapilan
tanitict caligmalarin etkili oldugu
belirtilmektedir. Vatandaslarin gelistirilen
sistemlere uyumunu saglayabilmek icin
web sayfasi ilizerinden yapilan tanitimlar,
tanitict  brogiirler (uygulamalarin  nasil
kullanilacagini  ve izlenecek adimlari
anlatan) ve vatandas =ziyaretleri gibi
yontemler kullanilmaktadir.

4.2.2.5. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi

E-Belediye  Hizmetlerinin  E-Devlet
Portah ve Diger Kurumlar ile
Entegrasyonu

IBB biinyesinde 100 miidiirlik faaliyette
bulunmaktadir (fstanbul Biiyiiksehir
Belediyesi, 2016: 17-22). IBB, hizmetlerini
yiiriitiirken bu Miidiirliiklerin yani sira bagh
kuruluslar1 ve IBB’nin sermayelerine ortak
oldugu ¢ok sayida sirketinin
faaliyetlerinden de yararlanmaktadir. Web
sayfasinin ~ tanittmi boliminde  de
belirtildigi iizere, IBB biinyesinde yer alan
birimler tarafindan sunulan hizmetler web

sayfasinin  yeni tasariminda “hizmetler
butonu”  altinda  toparlanarak  tiim
birimlerinin  hizmetlerine bir noktadan

ulagtlmasit saglanmigtir. Ayrica, hizmetler
baslig1 altindaki ilgili alanlardan yalnizca
IBB organizasyon yapisi i¢indeki birimlerin

degil, belediye sirketleri ve bagh
kuruluglarinin  da sunduklart hizmetlere
iliskin  linklere  baglanilabilmektedir.

Ornegin; ulasim hizmetleri sekmesi altinda
IETT, ISBAK A.S., ISPARK A.S., Metro
Istanbul A.S., Otobiis A.S., Sehir Hatlari
A.S.’ye; kiiltir hizmetleri sekmesi altinda
Kiiltir A.S.’ye; saglik hizmetleri sekmesi
altinda Saglik A.S.’ye; sosyal hizmetler
baslig1 altinda Hamidiye A.S., Beltur A.S.,
Istanbul Halk Ekmek A.S., ISTTELKOM
A.S.’ye; g¢evre hizmetleri sekmesi altinda
IGDAS A.S, istanbul Enerji A.S., AGAC
A.S., ISTAC A.S.’ye; bilgi hizmetleri
sekmesi altinda ISYON A.S.’ye ait linkler
bulunmakta ve bu linkler araciligityla soz
konusu hizmetler ile ilgili kuruluslara
dogrudan ulasilabilmektedir. Bu baglamda,
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[BB’nin web sayfasi iizerinden sundugu
hizmetlere iliskin kendi yonetimi altindaki
kuruluglar ~ bazinda  bir  entegrasyon
saglamaya c¢alistig1 sdylenebilir.

Diger yandan, IBB’nin kendi bagh
kuruluglar1 ve sirketleri disindaki diger
kuruluglarla olan entegrasyonu ise heniiz
sinirlt  diizeydedir. Bu konuda merkezi
yonetim kuruluslart ve diger kuruluslarla
entegrasyon saglanan birka¢ ornek vermek
miimkiindiir. Ornegin; e-sorgulama butonu
alinda yer alan mevzuat linki ile
Bagbakanlik mevzuat sitesine baglanilarak
mevzuat sorgulamasi yapilabilmekte; T.C.

Basbakanlik Thalesi bolimleri ile
Bagbakanlik Ozellestirme Idaresi
Bagkanligi sitesine baglanilarak,

Ozellestirme Idaresi Baskanlhigi tarafindan
il bazinda satisa c¢ikarilan taginmazlarin
ihalelerine iligkin bilgiler
goriilebilmektedir. Bunun yani sira, e-
0deme  butonu altinda  vatandaslar
belediyeye olan vergi ve diger borglarimi
6derken ilgili bankalarin internet
bankacilig1 sayfalarina yonlendirilmektedir
(ibb.istanbul, 13.10.2017). E-sorgulama
linkindeki o6rnekler vatandaslarin  bilgi
edinmesine  yoOnelik  bir  entegrasyon
saglarken, e-6deme linkinde islem
yapabilmeyi de saglayan bir entegrasyon
$6z konusudur.

IBB’nin e-devlet portal: iizerinde var olusu
ise birka¢ alan ile smirli olup, oldukga
yenidir. IBB’nin, e-devlet entegrasyonu 1
Ocak 2016 tarihinde baslamistir (IBB Bilgi
Islem Miidiirliigii, 2017). E-devlet portali

iizerinde 1BB’ye iliskin olarak genel
hizmetler bagligi altinda; evrak takibi,
mezar yeri sorgulamasi, tcret tarifesi
sorgulamasi, vefat bilgisi sorgulamasi;

kisiye 0zgii hizmetler bashigi altinda ise
beyan, tahakkuk wve tahsilat bilgisi
sorgulamalar1 yapilabilmektedir
(turkiye.gov.tr/istanbul-buyuksehir-

belediyesi, 13.10.2017). Dolayistyla IBB e-
devlet portali lizerinde yalnizca yedi alan ile
siirli olarak bulunmakta olup, bu alanlar
da  vatandasin  belirtilen  konularda
sorgulama  yapabilmelerine  iligkindir.
Vatandaslarin e-devlet portalindan IBB’ye
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iliskin islem yapabilmeleri heniiz miimkiin
degildir.

Onceki boliimlerde de belirtildigi iizere, e-
devlet portali iizerinde yapilan
incelemelerde e-devlet portalina dahil olan
diger belediyelerde de genellikle e-devlet
portalinin sorgulama amaciyla kullanildigi,
islem yapma, Odeme yapma gibi
seceneklerin ise heniiz tercih edilmedigi
goriilmiistiir. Ancak, gerek IBB ile yapilan
goriismelerde edinilen bilgiler, gerekse e-
devlet portali lizerindeki bazi belediyelerin
uygulamalar1 e-devlet portali {izerinden
belediyelere  ait bor¢  6demelerinin
yapilmasi ve bazi islemlerin
gerceklestirilmesi  konusunda bir  engel
bulunmadigina iliskindir. Ayrica, IBB nin
e-devlet portali konusunda TURKSAT A.S.
ile iletisime gegen ve bu konuda isbirligi
yapan yetkilileri ile yapilan goriismelerde,
e-devlet entegrasyon siirecinin ¢ok zorlu bir
stireg  olmadigi, bu konuda e-devlete
entegrasyon siirecinde gerekli yazilimlarin
uyumlastirilmas:  siirecinin  ¢ok  zaman
almadigi, bu konuda asilamayacak bir
biirokrasinin de olmadigi belirtilmistir.
Hatta, TURKSAT A.S. tarafindan bu
konuda tesvik edici ve yardimsever bir
tutum sergilendigi de ayrica vurgulanmustir.
Bu konuda ilgili birimlerden talep gelmesi
halinde Bilgi Islem Miidiirliigii e-devlet
portalt ile entegrasyon stirecini
baglatmaktadir. Ancak bugiine kadar e-
devlet portalina dahil olunmasi anlaminda
cok fazla talep gelmedigi belirtilmistir (IBB
Bilgi Islem Miidiirliigii, 2017).

Dolayistyla, IBB’nin e-devlet iizerinden
hizmet sundugu alanlarin sayisii  ve
niteligini artirarak vatandaglarin bu alani
daha etkin kullanmalarim1 saglamasi iBB
gibi mali kaynak, insan kaynagi ve donanim
acisindan giliglii bir kurum igin zor bir
mesele olarak goriinmemektedir. Ancak,
kendi web sayfasindan ¢ok ¢esitli
hizmetleri sunan IBB’nin su ana kadar e-
devlet portalina ¢ok fazla ihtiya¢ duymadig:
sOylenebilir. Ayrica, kurumsal yapisinin
biiyiikliigii diisiiniilecek olursa IBB’nin e-
devlet entegrasyonunun tek tek birimler
tarafindan talep edilmesinden ziyade, {ist
yonetimin  bu konuda karar alarak
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vatandasin en ¢ok kullandigi alanlar igin
asama asama bu entegrasyonu
yayginlastirilmas1 daha isabetli olabilir.

5. SONUC

21. Yiizyilda tiim diinyada yayginlasan ve
onem kazanan bir yaklagim olarak kamu
kesiminin giindeminde yer alan e-devlet
anlayisi, tlkemizde de hem merkezi
yonetim kuruluglarinda, hem de yerel
yonetim kuruluglarinda kamu hizmetlerinin
daha etkin, daha verimli ve Kaliteli bir
sekilde sunulmasi ve daha iyi vatandas ve
yonetim iligkilerinin saglanmasi noktasinda
6nemli bir etkiye sahip olmustur.

E-devlet anlayisinin yonetim ve vatandaslar
acisindan sagladig bir¢ok faydaya karsilik,
gerek merkezi yonetim kuruluslarinda
gerekse yerel yonetimlerde e-devlete gegis
stireci bazi zorluklar1 da biinyesinde
barindirabilmektedir. E-devlet ve e-belediye
stirecinin basarisi i¢in giiglii bir liderlik, iyi
bir organizasyon ve etkili bir planlama
anlayisinin  hakim olmasi ve yonetimin
mali, teknik ve insan kaynaklari agisindan
desteklenmesi gerekmektedir. Diger
taraftan, yerel yoOnetimlerin e-belediye
doniigiim siirecinin yapilandirilmasinda ve
bu  siiregte  karsilasilan  zorluklarin
astlmasinda gerek merkezi yOnetimin,
gerekse bu konuda basarili uygulamalar
olan belediyelerin tecriibelerinden
faydalanilmasi da etkili olabilecektir.

Calisma kapsaminda iBB’nin e-belediye
uygulamalari analiz edilmistir. Yapilan
analiz sonucunda IBB’nin web sayfasi
izerinden sundugu e-belediye hizmetlerine
iliskin  degerlendirmeler kisaca sdyle
Ozetlenebilir:

IBB’nin web sayfasi iizerinde yer alan e-
belediye hizmetleri bolimii ve web
sayfasinin ~ diger bdoliimleri {izerinden
sundugu hizmetlerin bilgilendirme, islem
yapma, etkilesim kurma islevlerine sahip
oldugu goriilmektedir. Ancak, vatandaslar
bilgilenme, beyan ve 6deme gibi iglemleri
yapma konularinda web sayfasini1 daha ¢ok
kullanmakta iken, talep, sikayet ve dnerileri
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bildirme, iletisim kurma noktalarinda daha
az tercih etmektedir.

IBB’nin e-belediye hizmetleri Bilgi Islem
Midirliigi  tarafindan ilgili  birimlerle
koordineli olarak yonetilmektedir. Gerek
yeni gelistirilen ve glincellenmesine ihtiyag
duyulan e-belediye hizmetlerinin analiz ve
yazillm  geligtirme islemleri, gerekse
gelistirilen  e-belediye  uygulamalarinin
giivenligi ve risklerin yonetilmesi Bilgi
Islem Miidiirliigii  biinyesinde ¢alisan
personel tarafindan saglanmaktadir.
Dolayisiyla, altyapt icin gerekli satin
almalar disinda IBB’nin kendi i¢ kaynaklari
ile  e-belediye hizmetlerini  yonettigi
sOylenebilir.

IBB yetkilileri, e-belediye hizmetlerinin
vatandaglar acisindan zaman tasarrufu,
hizmetlere ve belediye yetkililerine hizlica
ve 7/24 ulagabilme, sehirdeki gelismelerden
hizlica haberdar olma; ydnetim agisindan
da; zaman, mekan ve personel tasarrufu,
biirokrasinin azalmasi, hizmet verilen kisi
sayisindaki artig, vergi beyan ve O6deme
oranlarinin, vatandas memnuniyetinin ve
belediyenin prestijinin artmasi gibi faydalar
sagladigini belirtmiglerdir.

Mali yap1 ve insan kaynag1 agisindan birgok
belediyeye gore avantajli konumda olan
IBB’de yetkililer ile yapilan goriismelerde
e-belediye hizmetlerinin gelistirilmesi ve
uygulanmast noktasinda mali, teknik ve
insan kaynagi agisindan onemli bir sorun
yasanmadigt tespit edilmistir. Yasanan
sorunlar ise ¢ok fazla olmamakla birlikte
zaman zaman bazi prosediirlerin uzamasi ve
planlama yetersizlikleri gibi ydnetimsel
sorunlardir. Ancak, bu sorunlarin da isleyisi
¢ok aksatmadigi, diizeltici Onlemler ile
giderilebildigi belirtilmistir.

IBB biinyesinde web sayfasi iizerinden
sunulan baz1 e-belediye hizmetlerinin
entegrasyonu IBB’nin diger birimleri, bagl
kuruluslart ve sirketleri ile saglanmaya
calistlmigtir. Ancak, bunun digindaki diger
kuruluglarla entegrasyon mevzuat ve ihale
bilgilerinin  sorgulanmast ve e-6deme
islemleri icin bankalara baglanilmasi gibi
birkag¢ alan ile simrlidir. IBB’nin e-devlet
portalina entegrasyon siireci ise heniiz yeni
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olup, IBB 2016 yilinda yalmzca yedi alan
ile smnirli olarak e-devlet portalina dahil
olmustur.

Sonug olarak, IBB’nin web sayfasi
iizerinden hem vatandaslar, hem de IBB
yonetimi agisindan faydali olabilecek bazi
uygulamalar gelistirdigi ve bu
uygulamalarin  yalnizca  bilgilendirme
asamasi ile smurlt kalmayip, islem yapma
ve etkilesim asamalarini da icerdigi
goriilmektedir. Ancak, bu uygulamalarin
kullanimmin yayginlagmasi ve bdylece
vatandaglarin ve belediye ydnetiminin
saglayacagi faydalarin artirllmasi igin,
IBB’nin mevcut e-belediye hizmetlerini
daha fazla tanitarak tesvik edici bir yontem
izlemesinin etkili olabilecegi sOylenebilir.
Nitekim, e-beyan ve e-6deme sistemlerinin
kullammi  konusunda IBB  Gelirler
Midiirliigli’niin  tanitict ve tesvik edici
cabalar1 bu ydnde olumlu etkiler ortaya
cikarmistir. Diger yandan, IBB nin e-devlet
portali ve diger kamu kuruluslar1 (merkezi
yonetim kuruluslar ve ilge belediyeleri) ile
entegrasyon  konusunda  Onceliklerini
belirleyerek girisimlerini artirmasit da e-
belediye uygulamalarinin  yayginlagmasi
noktasinda fayda saglayabilecektir. Bunun
yani sira, e-belediye hizmetlerinin etkinligi
ve  vatandaslarin  bu hizmetlerden
memnuniyet diizeyi konusunda daha detayli

Olglimlerin yapilmasinin e-belediye
hizmetlerinin iyilestirilmesine katki
saglayacagi belirtilmelidir. Gerek mali

kaynak ve insan kaynagi, gerekse teknik
donanim ve tecrilbbe agisindan giiclii bir
yaptya sahip olan IBB’nin bu girisim ve
onlemleri almasi ¢ok zor goriinmemektedir.
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