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Teknolojinin gelismesiyle beraber sosyal hizmet alanindaki pek ¢ok kurum dijital ortamda hizmet liretmeye
baglamistir. Bu kurumlardan olan yerel yonetimler e-belediyecilik kavrami cergevesinde sosyal hizmetlerin
sunumunu elektronik alt yapi ile gergeklestirmeye calismaktadir. Bu g¢aligmanin amaci Tiirkiye’deki e-
belediyecilik uygulamalar1 kapsaminda sunulan hizmetlerin profilinin sosyal hizmet bakis agisiyla ortaya
konulmasidir. Bu ¢aligma nicel metodolojide gergeklestirilmis olan kesitsel, genel tarama modelinde bir saha
caligmasidir. Calismanin evrenini Tirkiye’deki bilyiiksehir belediyeleri ve bunlara bagl ilge belediyelerinin
resmi internet sayfalari olusturmaktadir. Calismada 6meklem se¢imine gidilmemis ve 535 internet sayfasi
tizerinden bir inceleme yapilmustir. Veri toplama araci olarak arastirmacilar tarafindan literatiir taramasina bagli
olarak hazirlanan form kullanilmis, internet sayfalari tizerinden igerik analizi yapilmis ve elde edilen veriler
SPSS programinda analiz edilmistir. Calismadan elde edilen bulgular belediyelerin web sayfalarina iliskin teknik
bilgiler, internet sayfalarinda yerel yonetimler ile ilgili sunulan bilgiler ve yerel yonetimlerin internet
sayfalarinda sosyal hizmetler ile ilgili sunulan bilgiler bagliklari gergevesinde sunulmustur. Sonug olarak
belediyelerin web sayfalarinda sosyal hizmetler ile ilgili e-belediyecilik hizmetlerinin gelistirmeye agik oldugu
sonucuna ulasilmistir. Buradan hareketle belediyelerin internet ortaminda miiracaatgilara yonelik sunduklar
sosyal hizmetlerin erisilebilirligini saglamak tizere gelistirme ¢alismalari yapmalar1 6nerilebilir.

ABSTRACT

With the development of technology, many institutions in the field of social work have started producing services
in the digital environment. Local governments, which are among these institutions, are trying to provide social
services with an electronic infrastructure within the framework of the concept of e-municipality. This study aims
to reveal the profile of the services offered within the scope of e-municipal practices in Turkey from a social
work perspective. This study is a field study in the cross-sectional general survey model, which was carried out
in quantitative methodology. The universe of the study consists of the official websites of the metropolitan
municipalities and their district municipalities in Turkey. In the study, no sample selection was made, and a
review was performed on 535 internet pages. As a data collection tool, a questionnaire prepared by the
researchers based on the literature review was used. Content analysis was developed on the internet pages and
the data obtained were analyzed in the SPSS. The findings are presented within the framework of the titles of
technical information on the web pages of municipalities, information on local governments on the web pages,
and information on social services on the web pages of local governments. As a result, it has been concluded
that e-municipal services related to social services on the web pages of municipalities are available for
development. It can be suggested that municipalities should carry out development studies to ensure the
accessibility of the social services they offer to the clients on the internet.
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1. Giris

Teknolojinin toplumsal yasamin her alaninda etkin rol oynamasiyla birlikte hizmet sunum
sistemleri degisip donlisme siirecine girmistir. Dijital doniisiim, toplumdaki ihtiyaglara dijital
teknolojilerin entegrasyonuyla ¢dziim bulmanin ve buna bagli olarak is akislarinin ve kiiltiiriin
gelismesi ve degismesi siirecini tanimlayan bir kavrami ifade etmektedir. Saglik, egitim,
rekreasyon, sosyal giivenlik ve sosyal hizmetler gibi tiim insani hizmetler teknolojik gelismelerin
etkisiyle beraber ¢agin gerekliliklerine uyum saglamayi hedeflemistir. Bu kavramdan yola gikan
dijital yonetisim ise “esneklik, demokratiklik, ¢ogulculuk, aciklik, hesap verebilirlik, yerellik,
performans ve toplam kalite” gibi en temel bilesenleri biitiinsel olarak ele almay1 ve dijital
sistemlerin giiclinden yararlanmaya yonlendirmektedir (Mousavi ve ark., 2007). Bu kapsamda
kamu kurum ve kuruluslarinda, 6zel sektorde, sivil toplum orgiitlerinde ve yerel yonetimlerde
gerceklestirilen hizmet sunum sistemlerinde dijitallesme siireci baslamistir. Sosyal hizmet
uzmanlar1 mesleki calismalarini yiirtittiikleri bu kurumlarda s6z edilen teknolojik gelismeleri
kullanmaya ve miiracaatg1 sistemlerine bu yolla hizmet sunmaya baglamistir. Bu yonii ile sosyal
hizmetlerin sunumu da teknolojik doniisiime uyum saglamak durumunda kalmistir.

Giintimiizde pek ¢ok hizmet elektronik diizlemde hizl, sorunsuz ve maliyet-etkili olarak
sunulmaktadir. Sosyal hizmet uzmanlari da hizmet sunumunda teknolojiyi ara¢ olarak
kullanmaktadir. Bu dogrultuda sosyal hizmet uzmanlarmin mesleki c¢aligmalarin
gerceklestirmelerinde mevcut teknolojik gelismeleri takip etmeleri, iyi bir teknoloji okur-yazari
olmalar1 ve miiracaatgi sistemleri ile ¢aligirken baglant1 kurucu, araci ve kaynaklar1 harekete
gegirici islevlerini kullanabilmeleri icin teknolojik zeminde sunulan hizmetlerin neler oldugunu
bilmeleri son derece 6nemli hale gelmektedir (Spensberger, 2019).

Sosyal hizmet uzmanlarinin ¢alisma alanlarindan biri olan yerel yonetimler sunulan ¢ok cesitli
insani hizmetlerin drgiitlenmesinde teknolojik gelismeleri yakindan takip edilmesine gereksinim
duyulan bir alandir. Sosyal hizmet uzmanlar1 yerel yonetimlerde teknolojik hizmetleri kullanarak
mikro, mezzo ve makro diizeylerde birey, aile, grup ve toplum refahinin gelistirilmesi ve
stirdiiriilebilir kilinmasi i¢in onleyici, sorun ¢oziicii ve kalkinmayi1 hedefleyen hizmetler
sunmaktadir. Sosyal hizmet uzmanlarinin yerel yonetimlerde elektronik alt yapi aracilifiyla
sunduklar1 hizmetlerin genel ismi ‘e-belediyecilik’ hizmetleri olarak adlandirilmaktadir. E-
belediyecilik en genel gerceve ile ‘belediyelerin gorev ve hizmetlerinin internet ortaminda
cevrimigi olarak vatandaglara sunulmasi’ olarak tanimlanmaktadir (Erdogan, 2019). Bunun yani
sira e-devlet, e-vatandas, e-kurumlar, e-imza ve e-hizmetler gibi platformlar araciligiyla yerel
yonetimlerde hizmet sunum sisteminde teknolojiden faydalanilmaktadir.

Tiirkiye’de e-hizmetlerin ¢ogunlugu 2000’li yillarindan basindan itibaren gelistirilmeye ve
kullanilmaya baglamistir (Atmaca, 2009). Bu dogrultuda Tiirkiye’de yerel yonetimler tarafindan
kullanilan e-belediyecilik hizmetlerinin nasil, ne kadar, ne sekilde sunulacagina dair bir standart
halihazirda belirlenmis durumda degildir. Bununla beraber s6z konusu e-hizmetlerin
olusturulmasinda uluslararas1 bir standardizasyon da bulunmamaktadir. Bu kapsamda yerel
yonetimler tarafindan sunulan e-hizmetlerin baglami hakkinda ulusal literatiirde genis o6lgekte
inceleme yapilmis calismalar yer almamaktadir. Buradan hareketle bu ¢alismanin temel amaci e-
belediyecilik hizmetleri kapsaminda sunulan hizmetlerin profilinin ortaya konulmasidir. Sosyal
hizmet bakis acisi1 ile gergeklestirilen calisma kapsaminda e-belediyecilik hizmetlerinin nasil
olusturuldugu, hangi hizmetlerin sundugu ve hangi hizmetlerin sunumunda eksikliklerin
bulundugu ortaya konulabilecektir. Calismadan elde edilen verilerin kiiresellesmenin de etkisi ile
teknolojiyi daha yogun olarak kullanan sosyal hizmet uzmanlarinin yerel yonetimlerdeki e-
hizmetlerle ilgili kaynaklara erismelerinde bir zemin olusturacag: diisiniilmektedir. Calismanin
diger bir 6nemli yonii ise e-belediyecilik hizmetlerinin ortaya konulmasiyla beraber yeni hizmet
sunum sistemlerinin gelistirilmesi i¢in kanita dayali bilgi olusturmaya katki sunacak olmasidir.
Bu yonleri ile ¢alisma 6zgiin bir arastirma niteligi tasimaktadir.

1.1. E-Belediyecilik Hizmetlerinin Kavramsal Cercevesi

E-Belediye hizmetlerinin koékenini e-hizmetler olugturmaktadir. E-hizmet kavrami cesitli
hizmetler {ireten ve sunan personelin direkt miidahalesi olmadan hizmet kullanicilarmin
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teknolojik altyapi araciligiyla olusturulan web sitesi veya mobil uygulamalarin kullanilarak
karsilikl1 etkilesime girdigi hizmet sunum siirecini icermektedir (Aktiirk, 2013). Giiniimiizde e-
hizmetler aligveristen bankacilik islemlerine, sagliktan sosyal hizmetlere uzanan genis bir
yelpazede kullanilmaktadir. E-hizmet anlayisi teknolojinin ilerlemesi ile beraber kamusal
hizmetlerin sunumunda da kullanilmaya baglamistir. Bu kapsamda yapilan en Onemli
caligmalardan biri e-devlet uygulamalarinin hayata gegirilmesi olmustur. E-devlet, kamusal
hizmetlerin olusturulmasinda ve sunumunda etkin, ulasilabilir, seffaf, demokratik ve hizh
olunmas1 gerektigi ile ilgili bir motivasyondan yola ¢ikilarak olusturulmustur. Bu kapsamda
cesitli kamusal hizmetlerin sunumunda vatandaslarin ihtiyaglarinin hizli ve her an erisilebilir bir
bicimde karsilanmasi, zaman ve mekandan tasarruf edilmesi, kaynaklarin etkin bi¢imde
kullanilmasi, verimliligin saglanmasi, hukuki olarak uygunlugun denetlenmesi ve vatandaglarin
bu hizmetlerin kullanimindan memnuniyet duymasi gibi amaglar dogrultusunda e-devlet
hizmetleri gelistirilmeye ve yayginlastirilmaya baslamistir (Mecek, 2017). Bu kapsamda hem
kamuda hem yerel yonetimlerde hizmet veren gesitli kurumlar e-devlet sistemine dahil olarak
dijital ortamda hizmet sunmaya baslamistir. E-kurumlar olarak ifade edilen bu sistem tiim kamu
kurum ve kuruluslarinin e-doniisiim ¢ercevesinde hizmet vermesini olanakli kilmistir.

Ulusal diizeyde kullanima acilan e-devlet uygulamalar1 yerel yonetimlerde de kullanilmaya
baslanmis ve bu hizmetler e-belediye hizmetleri olarak isimlendirilmistir (Cakir, 2015). E-
belediye uygulamalari e-devlet sistemi kapsaminda verilen hizmetlerin belediyelere uygulanmis
hali olarak diisiiniilebilir. Bagka bir deyisle belediyelerin sunduklar1 ¢esitli hizmetlerin dijital
ortamlar araciligiyla vatandaglara sunulmasi e-belediye hizmetlerini olusturmaktadir (Erdogan,
2019). Teknolojinin gelismesi ile birlikte yerel yonetimler tarafindan sunulan hizmetlerin kolay,
seffaf, diisiik maliyetli ve genis kitlelere ulasma arzusu gibi bilesenleri saglayacak bi¢cimde e-
belediye hizmetleri yayginlagtirilmaya baslamistir. Web sayfalarinin gelismesi ve internet
kullaniminin yayginlagmasi ile belediyeler mevcut hizmetlerinin bir kismini elektronik ortama
tasimuslardir (Unlii, 2016). Bu kapsamda ilk olarak belediyeler kendilerine ait internet sayfasi
olusturmuslardir. Fakat e-belediyecilik sadece internet sitesi kurmak anlamina gelmemektedir. E-
belediyelerin internet sayfalar1 giivenli olmalidir ve giincel bilgileri icermelidir. Ayn1 zamanda bu
sayfalarin kolay kullanima sahip olmasi beklenmektedir. Bu dogrultuda e-belediyecilik
hizmetlerinin devamli giincellenmesi, yeni bilgilerin eklenmesi ve kullanicilarin ihtiyaglarina
yanit verecek bicimde gelistirilmesi gereklidir. Bunlar e-belediyeciligin tamamlayici unsurlaridir
(Geymen ve Karag, 20006).

E-belediye uygulamalar1 yerel yonetimlere, vatandaglara ve iilke ekonomisine kaynaklarin
tasarruflu kullanimi ve sunulan hizmetlere kolay ulagim agisindan pek ¢ok fayda saglamaktadir.
Bu uygulamalar hizmet kullanicilarinin yedi giin, yirmi dort saat gereksinim duyduklari alanlarda
bilgi ve belge erisimini kolaylagtirmay1 amaglamaktadir. Bu sayede mevcut hizmetler internet
ortaminda kolayca ve hizlica ulasilabilir hale gelmekte ve kullanicilarin ihtiyaglariin
karsilanmast durumunda memnuniyet diizeyleri artis gostermektedir. Yerel yonetimler
vatandaglarin sehir igerisinde sunulan hizmetlere erisimini kolaylastirmak, sehirde sunulan
hizmetler hakkinda vatandaslarin bilgilendirilmesini saglamak, yerel yoOnetimler ve halk
arasindaki etkilesimi saglamak, idari siireglere vatandaslarin katilimini saglamak, belediyelerin is
giicii kayiplarin1 azaltmak, zamandan ve biirokratik islemlerden tasarruf etmek gibi amaglar
dogrultusunda bu hizmetleri yapilandirmaktadir (Sat, 2008). Bu sayede vatandaslar teknoloji
aracilig ile internet lizerinden 6deme yapabilmekte, vergi borglarini 6grenebilmekte ve ddeme
yapabilmekte, belediyeye yapmis olduklar1 miiracaatlarinin sonuglarimi hizli ve kolay
Ogrenebilmektedir. Bu yaklagimi benimseyen e-belediye uygulamalar1 eski sistemdeki
belediyelerin altyapt sorunlarimi en aza indirmeyi ve hata paymi ortadan kaldirmay1
hedeflemektedir. Belediyeler bu ¢alismalarini gergeklestirirken konunun 6nemini fark etmeleri
halinde bu e-belediye hizmetlerini gelistirme yoluna gitmektedir (Erdogan, 2019). Fakat bazi
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belediyeler elektronik hizmetlerin sunumu igin gerekli olan alt yapinin olugsmamasi, donanimin
yeterli olmamasi, kaynaklarin yetersizligi, bilgi eksikligi, veri giivenliginin saglanmasinda
sorunlarin olmasi, vatandaslar tarafindan bu hizmetlerin kullanimina yonelik yeterince talep
olmamasi, bireylerin web tabanli hizmetleri kullanmay1 bilmemesi, internet kullaniminin
yetersizligi vb. gibi nedenlerden dolay1 e-belediye hizmetlerini yeterince gelistirememektedir
(Mecek, 2017). Bununla beraber sehir sakinlerinin ve kurumlarin yerel yonetimlerden beklentileri
her gecen giin artmaktadir. Siirekli geliserek ilerleyen teknoloji sayesinde hizmetleri ve
verimliligi artirmak ise olanakli hale gelmektedir. Bu uygulamalar klasik ve alisilagelmis
belediyecilik yaklagiminin 6tesine gegilmesini gerekli kilmaktadir.

1.2. E-Belediye Hizmetleri Kapsaminda Uygulama Ornekleri

Diinyada ve Tiirkiye’de e-belediyecilik ekseninde yiiriitillen calismalar bulunmaktadir. Bu
kapsamda ilk olarak diinyadaki uygulama Ornekleri ele alinabilir. E-belediyecilik hizmetlerinin
gelisiminde Amerika Birlesik Devletleri (ABD), Avrupa iilkeleri, Avustralya ve gelismis Asya
tilkeleri gesitli ¢alismalar yiiritmektedir. Bu ¢alismalarin en temel amaci e-belediyecilik ile ilgili
hizmetlerin sunumunda standardizasyonun saglanmasiyla iliskilidir. Hizmet sunumunda
standardizasyonun saglanmasinda bu tilkeler uluslararasi konferans ve kongreler ile cesitli
projeler gelistirmislerdir. Bunun sonucunda ABD’de e-belediyecilik hizmetleri merkezi idarenin
olusturdugu standartlar ¢ergevesinde vyiiriitilmek zorundayken; Ingiltere’de standartlari
belirleyen yerel yonetimler olmustur (Mecek, 2017).

E-belediyecilik alanindaki en kapsamli ¢aligma ise 2016 yilinda gerceklestirilen Yedinci Kiiresel
E-Yonetisim Arastirmasi:  “Diinya Genelindeki Belediye Web Sitelerinin  Boylamsal
Degerlendirmesi” bashigi ile literatiirde yer almaktadir. Bu calisma 120’den fazla iilkenin
baskentine ait belediyelerinin web sayfalarmin incelenmesi sonucu gizlilik ve giivenlik,
kullanilabilirlik, igerik, hizmetler ve sosyal katilim kategorileri ¢ergevesinde puanlanmasi ile
olusturulmustur. Calisma sonucunda Seul, Tokyo, Hong Kong, Helsinki, Toronto ve Barselona
belediyeleri en yiiksek puan alan belediyeler olarak belirtilmistir. Arastirmanin bulgularinda Seul
Belediyesi’nin web sayfasinda sehrin ana organlari ve belediyeyle ilgili bilgi ve hizmetlere yer
verdigi, kentsel planlama, uluslararasi etkilesimler, ekonomi ve yatirim, ulasim, ¢evre ve enerji,
kiiltiir ve turizm, refah, saglik, sosyal hizmetler, giivenlik, egitim, kriz yonetimi, kadin ve ¢cocuk
alanlarinda sunulan hizmetlerin hakkinda paylagim yapildig1r rapor edilmistir (Holzer ve
Manoharan, 2016).

Uluslararas1 baglamda e-belediyecilik hizmetlerinin degerlendirilmesinde farkli parametrelerin
kullanildig1 arastirmalara literatiirde rastlanmaktadir. Ornegin Polat (2006) belediyelerin e-
belediyecilik  kapsaminda  yiiriittiigii ~ ¢alismalar1  e-demokrasi  kavrami iizerinden
degerlendirmistir. Bu kapsamda yerel yonetimler icin seffaflik, denetlenebilirlik ve hesap
sorulabilirlik gibi kriterler agisindan oldukg¢a onemli olan e-demokrasi ‘vatandaslarin elektronik
ortam araciligiyla katilim haklarini kullanmalar1’ olarak tanimlanmistir. Bu yerel yonetimlerin
internet sayfalar1 web varlig1 (belediyelerin web sitelerinden dogrudan bilgi paylagimi), etkilesim
(arama yapmak, form indirmek gibi islemler), islem (vatandaslarin devlete bagl islemlerini
cevrimi¢i olarak gergeklestirmesi), doniisim (devlet islemlerinin dijitallestirilmesi, devlet
islemlerinin sekli olarak degistirilmesi) kategorileri cergevesinde puanlanmistir. Calisma
sonucunda Avrupa’da en yiiksek puan alan baskent belediyeleri sirastyla Hollanda, Ingiltere,
Estonya, Almanya, Finlandiya, Norveg, isvicre, Rusya, Fransa ve Danimarka olarak belirtilmistir.

E-belediye kapsaminda Tirkiye’de de ¢alismalar gergeklestirilmektedir. E-belediyecilik
hizmetleri sayesinde sehir sakinleri “ulagim bilgi sistemi, mezarlik bilgi sistemi, adres bilgi
sistemi, elektronik bor¢ sorgulama ve fatura 6deme sistemi, igyeri ruhsat iglemleri- emlak vergi
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bildirimi, nébetgi eczaneler, evrak takibi, elektronik bilet (tiyatro, etkinlikler vb. gibi alanlarda),
sikdyet bagvurusu ve takibi, nikdh basvuru sistemi, hava ve yol durumu ve yogunluk haritasi,
sebze/meyve/balik hal fiyatlar1 ve kurumdan hizmet satin alma (e-market)” gibi hizmetlere
kesintisiz olarak erisim saglayabilmektedir (Unlii, 2016).

Literatiirde e-belediyecilik hizmetlerini iceren cesitli arastirmalara rastlanmaktadir. Ornegin,
Sahin (2007) Konya’da e-belediyecilik ile ilgili yapilan calismalar1 incelemistir. Calisma
sonuclar1 belediyeler arasinda internet sayfalar1 bakimindan cesitli farkliliklarin oldugunu ve
yerel yoOnetimler tarafindan teknolojiye uyum saglamanin degiskenlik gosterdigini ortaya
koymaktadir. Negiz ve Saragbasi (2012) ise Akdeniz Bolgesi’'nde yer alan sehirlerde e-
belediyecilik hizmetlerini incelemislerdir. Bu kapsamda bu bolgede bulunan 68 belediyeden
67’sinin internet sayfasinin oldugu, bu sayfalarin giincelligini korumasi yoniinde ¢aligsmalarin
gergeklestirildigi ifade edilmektedir. Calisma sonuglarina gére Antalya, Isparta, Mugla, Burdur
illerinden e-belediyecilik hizmetlerinden yararlanma yiizdesi en yiiksek olarak Antalya iline ait
iken, bu oran en az Mugla’da goriilmektedir. Ayn1 zamanda sehir sakinlerinin e-belediyecilik
uygulamalar1 kapsaminda biirokratik siireclere girmeksizin kurumsal islerini yapabildikleri,
gorme engelli vatandaslara yonelik sesli butonlarin olusturulmasiyla erisilebilirligi
saglayabildikleri ve e-devlet sistemi ile entegrasyonun saglanmasi ile gereksinim duyulan
hizmetlere erigebildikleri belirtilmistir. Hazman (2005) ise Afyonkarahisar ilindeki e-
belediyecilik uygulamalarin1 ele almistir. Caligmanin bulgulart bu sehirdeki e-belediye
hizmetlerinin imar, tapu ve kadastro, yesil alan yapimi, sehir ve harita, trafik, ulagim, vergiler,
belgeler, turizm, egitim vb. faaliyetleri igerdigini gdstermektedir. Bu kapsamda sehir sakinleri
O6demeleri gergeklestirmek i¢in e-tahsilat, dilek ve sikayetlerini iletmek icin e-talep ve e-sikayet,
bilgi edinmek icin e-bilgi edinme ve e-sorgulama hizmetlerini kullanabilmektedir. izmir
Biiyiiksehir Belediyesi Ornegini ortaya koyan baska bir calismada ise sehir sakinlerinin e-
belediyecilik hizmetleri kapsaminda e-6deme, evrak takibi, mezarlik bilgi sistemi, kent haritas,
ulagim bilgileri, sehir iletisim merkezi ve bilgi edinme uygulamalarin1 kullanabildikleri ifade
edilmistir (Karaduman ve Karaduman, 2004).

1.3. Yerel Yonetimlerdeki Sosyal Hizmet Uygulamalarinda E-Belediyecilik Hizmetlerinin
Kullanim

Sosyal hizmetler gerek merkezi idareler gerekse yerel yonetimler araciligiyla sunulmaktadir.
Yerel yonetimlerin yurttaglarla yakin bir iligki igerisinde bulunma arzusu sosyal belediyecilik
faaliyetlerinin ortaya c¢ikmasini saglamistir. Bu hizmetlerin sunumunda sosyal hizmet
uzmanlarinin oldukg¢a 6nemli rol ve fonksiyonlar: bulunmaktadir. Sosyal hizmet uzmanlari yerel
yonetimlerde miiracaatgilarin psiko-sosyal ve ekonomik islevlerini diizenleyici faaliyetlerin
gerceklestirilmesi icin hizmet veren aile danisma merkezleri, giindiizlii bakim hizmetleri veren
kurumlar, toplum merkezleri, kadin konuk evleri, rehabilitasyon merkezleri, genglik merkezleri,
meslek edinme kurslari, sosyal danigma merkezleri gibi birimlerde mikro, mezzo ve makro
diizeylerde koruyucu-onleyici, tedavi ve rehabilite edici ¢alismalar yapmaktadir. Bu ¢aligmalar
gerek miiracaat¢i sistemlerinin sunulan hizmetlere gerekse meslek elemanlarinin gereksinimlerin
karsilanmasi i¢in kullandiklar1 servislere erisimi agisindan teknolojik alt yapi ile entegre
olmalidir. Buradan hareketle sosyal hizmetlerin sunumunda web tabanli servislerin kullanimi
oldukga kritiktir. E-belediyecilik uygulamalarmin boylelikle giderek yayginlastigi giiniimiizde
gelisen teknolojilerin kullanilarak hizmet tiretmek ve seffaflasmak yeni bir yerel yonetim aracinin
olusmasim saglamistir (Unlii, 2016).

Sosyal hizmet uygulamalarinda teknolojik alt yapimin kullanimi internetin yayginlagsmas: ile
beraber hiz kazanmustir. 1950°1i yillarda video kasetlerin sosyal hizmet uygulamalarinda
kullanilmaya baglamasi ile hayatimiza giren bu uygulamalar yillar i¢erisinde e-goriismeler, web
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tabanli uygulamalar, telefon uygulamalari, web tabanli miidahaleler gibi boyutlara ulagarak hem
diinyada hem de Tirkiye’de giderek yayginlasmistir (Yanardag, 2020). Bugiin e-belediyecilik
hizmetlerinin sosyal hizmetler alaninda kullanimina bakildiginda hizmet aliminda e-bagvurularin
kullanilmasi, web tabanli hizmet sunum sistemleri sayesinde bilgilendirme c¢alismalarinin
yapilmasi, ¢evrimigi goriigsmelerin dijital araglar vasitasiyla gergeklestirilmesi, miiracaatgi
sistemlerine sunulan hizmetlerin kayitlarinin elektronik ortamlarda tutulmasi ve arsivlenmesi gibi
alanlar g¢ercevesinde kullanimin oldugu goriilmektedir (Tuncay, 2005; Parker, Demiris ve
Demiris, 2006). Bu dogrultuda kullanilan e-hizmetler bireyler, aileler, gruplarla ¢aligirken sosyal
hizmet uzmaninin vaka ydnetimcisi, danismanlik, egitim gibi islevlerini yerine getirmesinde
yardime1 olmaktadir (NASW, 2010). Yerel yonetimlerdeki e-belediye uygulamalarinda sosyal
hizmetin rolleri kaynak yonetimi, egitici ve danmigmanlik ¢ercevesinde asagidaki gibi siralanabilir
(Sekil 1):

Sekil 1: Yerel Yonetimlerdeki E-Belediye Uygulamalarinda Sosyal Hizmetin Rolii

Kaynak Yonetimi Rolii

*Yerel yonetimler tarafindan sunulan web tabanli hizmetler araciligiyla
kaynaklara duyulan gereksinimin miiracaatcilar tarafindan iletilebilmesi (e-
danigmanlik, e-sikayet, e-talep gibi hizmetler)

*Web tabanli ortamlar araciligiyla yerel yonetimler ve diger kurum/kuruluslarin
hizmetlerinin ve kaynaklarinin neler oldugununun paylasilmasina olanak
saglanmasi

*Yerel yonetimler tarafindan sunulan hizmetler ile miiracaat¢ilar arasinda
baglant1 kurulabilmesi

Egitici Rolii
*Web tabanli ortamlar araciligiyla miiracaatg1 sistemlerinin gereksinim duydugu
konular hakkinda bilgilendirme ¢alismalarinin yapilabilmesi

*Egitici calismalar sirasinda 6zel gereksinim gruplarinin ihtiyaglarini géz 6niine
alacak bi¢imde yazili, gorsel ve isitsel materyallerin kullanilarak bilgilendirme
yapilabilmesi

Damismanlhik Rolii

*Miiracaatg1 sisteminin karar alma mekanizmalarina aktif olarak katilimini tesvik
edecek arayiizlerin olusturulmasi

*Yerel yonetimler tarafindan sunulan hizmetlere erisimin kolaylastirilmasi

*Miiracaatgilarin - gereksinim duyduklar1 tiim zamanlarda hizmetlere erisim
saglamasi yoluyla giiclenmenin saglanmasi

*Yerel yonetimler tarafindan sunulan hizmetlerin planlanmasinda ve yapilan
¢alismalarin izlenmesinde miiracaatcilarin katilimina olanak verilmesi

Bu caligmada Tirkiye’deki e-belediyecilik uygulamalar1 kapsaminda sunulan hizmetlerin
profilinin sosyal hizmet bakis acisiyla ortaya konulmasi amaglanmaktadir. Bu dogrultuda yerel
yonetimlerde e-belediyecilik hizmetlerinin nasil olusturuldugu, hangi hizmetlerin sundugu ve
hangi hizmetlerin sunumunda eksikliklerin bulundugu ortaya konulabilecektir.
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2. Yontem

Bu boliimde c¢alismanin modeli, 6rneklemi, veri toplama aracglar1 ve veri toplama teknigine yer
verilmistir,

2.1. Arastirmanin Modeli

Bu caligma nicel metodoloji kapsaminda gerceklestirilmistir. Calisma kesitsel tipte ve genel
tarama modelinde yiiriitiilen bir saha calismas1 6zelligi tagimaktadir. Genel tarama modelindeki
arastirmalar “cok sayida elemandan olusan bir evrende genel bir yargiya varmak amaci
dogrultusunda evrenin tiimii ya da orneklem iizerinden yapilan taramalar” icermektedir
(Biiytikoztiirk ve ark., 2013). Bu calisma kapsaminda bu arastirma modelinin se¢ilmesindeki en
onemli motivasyon incelenen olguya herhangi bir miidahalede bulunmaksizin oldugu gibi
arastirilmasi; elde edilen verilerin diizenlenerek ¢oziimlenmesi ve bdylelikle incelenen olgunun
mevcut halinin ortaya konulmasi olmustur.

2.2. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini Tiirkiye’deki biiyliksehir belediyeleri ve bilyliksehir belediyelerine bagl ilge
belediyelerinin resmi internet sayfalari olusturmaktadir. Caligma kapsaminda herhangi bir
orneklem secimine gidilmemis ve evrenin tiimiine ulasilmasi hedeflenmistir. Bu dogrultuda
aragtirmada toplam 535 belediyeye ait resmi internet sayfasi {izerinden inceleme yapilmasi
hedeflenmistir. Bu internet sayfalarindan 30’u biiyliksehir belediyesi, 505°1 ise biiyiiksehirlere
bagli olan ilge belediyelerine aittir. Belediyelere ait bu internet sayfalari incelendiginde 529
(%98,9) sayfaya erisim saglanabilirken; 6’sina (%1,1) erisim saglanamamistir. Bunun sebepleri
arasinda internet sayfasinin olmamasi veya sayfanin goriintiilenmesinde sorunlarin yaganmasi
bulunmaktadir. Bu dogrultuda 529 belediyeye ait resmi internet sayfasi {lizerinden yapilan
incelemelerle arastirma tamamlanmaistir.

2.3. Veri Toplama Araclan

Veri toplama araci olarak arastirmacilar tarafindan literatiir taramasina (Arikboga, 2017; Mecek,
2017; Cakar, 2015) dayali olarak hazirlanan bir form kullanilmistir. Hazirlanan form belediyelerin
web sayfalarii inceleyebilmek igin teknik bilgiler (web sayfasina erisim durumu, web sayfasinin
ozellikleri, web sayfalarinda ¢erez kullanimi, dil segenekleri, Kisisel Verilerin Korunmasi
Kanunu’na uygunluk, arama motorunun bulunmasi vb. gibi) ve sosyal hizmetler ile ilgili bilgileri
(dogrudan sunulan sosyal hizmetlerle ilgili bilgilerin olup olmadigi, yerel yonetimlerin
gorevlerine dair bilgilendirme yapilip yapilmadigi, sunulan hizmetlerin neler oldugu,
bilgilendirme ¢aligsmalarinin giincelligi vb. gibi) icerecek bigimde yapilandirilmistir. Veri toplama
aracinda yer alan teknik bilgiler ve sosyal hizmetler ile ilgili bilgiler hizmet kullanicilarinin
yasadiklar1  sehri  taniyabilmeleri,  belediyelerin  sunduklart  mevcut  hizmetleri
gorilintiileyebilmeleri, bu hizmetlere erisim saglamalar1 ve hizmetlere ne sekilde erisim
saglayacaklarini gorebilmeleri agisindan 6nem tagimaktadir.

2.4. Veri Toplama Siireci

Veri toplama siirecinde Oncelikle arastirmacilar Tiirkiye’deki biiyliksehir belediyeleri ve
biiyliksehir belediyelerine bagli ilge belediyelerinin internet sayfalarinin listesini ¢ikarmiglardir.
Ardindan veri toplama araci olarak hazirlanan form Google Formlara kaydedilmistir.
Aragtirmacilar belediyelerin internet sayfalarini ziyaret ederek sorular1 yanitlamis, igerik analizi
gerceklestirmis ve olusturulan bir link araciligiyla es zamanli olarak veri girigini
saglayabilmislerdir. Arastirmacilar tarafindan olusturulan bu veriler ortak bir veri havuzuna
kaydedilmistir. Veri toplama siireci yaklasik olarak {i¢ hafta devam etmistir. Arastirmacilar
evrenin timiine ulastiginda veri toplama siireci tamamlanmugtir.
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2.5. Verilerin Islenmesi ve Coziimlenmesi

Verilerin islenmesi ve ¢oziimlenmesi siirecinde Google Formlar {izerinden elde edilen veriler
iizerinde galisilmistir. Microsoft Excel formatinda bir araya getirilen ham veriler SPSS 25 paket
programina aktarilmistir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler kullanilmig; frekans ve
ylizde dagilimlari olusturulmustur.

2.6. Arastirmanin Etik Yonii

Arastirmada web sayfalarinin  incelenmesi bir dokiiman incelemesi teknigi olarak
degerlendirilebilir. Bu teknigin dogrudan insanlar veya hayvanlar {zerinde etkisi
bulunmamaktadir. Bu nedenle arastirma kapsaminda etik kurul iznine gereksinim
duyulmamaktadir.

3. Bulgular

Aragtirma kapsaminda gerceklestirilen analiz sonucunda elde edilen bulgular belediyelerin web
sayfalarina iligkin teknik bilgiler, internet sayfalarinda yerel yonetimler ile ilgili sunulan bilgiler
ve yerel yonetimlerin internet sayfalarinda sosyal hizmetler ile ilgili sunulan bilgiler basliklar
altinda aktarilacaktir.

Tablo 1. Belediyelerin Internet Sayfalarina iliskin Teknik Bilgiler

[ Sikhik (n) | Yiizde (%)
Internet Sayfalarinda Cerez Kullanim Durumu
Evet, ¢erez kullaniliyor 77 14,6
Hayir, ¢erez kullanilmiyor 452 85,4
Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu’na Yoénelik Bilgilendirme Yapilma Durumu
Evet, bilgilendirme yapiliyor 319 60,3
Hayir, bilgilendirme yapilmiyor 210 39,7
Gonderi Arsivi Bulunma Durumu
Evet, gonderi arsivi var 105 19,8
Hayir, gonderi arsivi yok 424 80,2
Yabanci Dilde Yayin Yapma Durumu
Evet, yabanci dilde yayn yapiliyor 34 6,4
Hayir, yabanci dilde yayin yapilmiyor 495 93,6
internet Sayfasi icinde Arama Motoru Bulunma Durumu
Evet, arama motoru var 315 59,5
Hayir, arama motoru yok 214 40,5

Belediyelerin web sayfalarina iligkin teknik bilgiler Tablo 1°de yer almaktadir. Buna gore ¢caligsma
kapsaminda incelenen belediyelerin web sayfalarinin %85,4’linde (n=452) gerez kullanilmadig,
%14,6’sinda (n=77) kullanildig1 belirlenmistir.

Web sayfalariin %60,3’{inlin (n=319) Kisisel Verileri Koruma Kanunu (KVKK) kapsaminda
bilgilendirme yapmadigi; %39,7’sinin (n=210) ise bilgilendirme c¢alismasi yaptig1 tespit
edilmistir.

Web sitelerinin  %80,2’sinde (n=424) gonderi arsivi bulunmamaktadir. Bununla beraber
belediyelerin web sitesinde agik bir sekilde ‘arsiv’ ibaresine neredeyse hi¢ rastlanmamaktadir.
Arsivin bulundugu %19,8’lik (n=105) kisimda ise ¢ogunlukla arsiv ibaresi gegmeyen farkli
basliklar altinda, arsiv niteligindeki sayfalarin oldugu goriilmiistiir. Arsivin bulundugu internet
sayfalarinda ¢ogunlukla yapilan caligmalarla ilgili fotograf ve videolara yer verildigi; yapilan
projeler ve yaymlar gibi konularda paylasimlarin kisith oldugu saptanmaistir.

Calisma kapsaminda incelenen belediyelerin web sayfalarinin %93,6’simin (n=495) yabanci dilde
bilgi sunmadii; %6,4’Unii (n=34) yabanci dilde bilgi sundufu belirlenmistir. Bu diller
cogunlukla Ingilizce ve Arapga olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Calisma kapsaminda incelenen belediyelerin web sayfalarinin %40,5’inin (n=214) site i¢inde
arama motoru bulunmadigl; %59,5’inin (n=315) site i¢inde arama motoru bulundugu
belirlenmistir. Belediyelerin internet sayfalarinin bir kisminda arama motoru bulundugu halde bu
araglarm kullaniminda gesitli problemler bulunabilmektedir. Ornegin bu sayfalarda yer alan kimi
arama motorlar1 hi¢ galigmazken, kimi arama motorlarinin istenilen aramayi dogru bir bigimde
yapamadigi tespit edilmistir.

Tablo 2. internet Sayfalarinda Yerel Yonetimler ile Ilgili Sunulan Bilgiler

| Siklik (n) | Yiizde (%)
Belediyeye Ait Gorevlerin Paylasilma Durumu
Evet, belirtiliyor 183 34,6
Hayir, belirtilmiyor 346 65,4
Belediyenin Finansman Kaynaklariyla ilgili Bilgi Paylagilma Durumu
Evet, bilgi paylasiliyor 428 80,9
Hayir, bilgi paylasilmiyor 101 19,1
Belediyeye Ait iletisim Bilgilerinin Bulunma Durumu*
E-Posta 34 6,36
Adres 21 3,93
Telefon 11 2,06
Belediyeye Ait Sosyal Medya Hesaplarina Dair Bilgilerin Bulunma Durumu*
Facebook 458 85,61
Twitter 440 82,24
Instagram 343 64,11
Web Sayfasinda Yerel Yonetim Birimlerinin Calisma Saatlerinin Yer Alma Durumu
Evet, caligma saatleri ile ilgili bilgi var 61 114
Hayir, calisma saatleri ile ilgili bilgi yok 474 88,6
Bulunulan Sehre Ait Tamitic1 Bilgilerin Paylasiima Durumu
Evet, bilgi paylasiliyor 469 88,7
Hayir, bilgi paylasiimiyor 60 11,3
Bulunulan Sehirle veya flceyle Ilgili Harita Paylasilmasi Durumu
Evet, harita var 361 68,2
Hayir, harita yok 168 31,8

*Birden fazla segenek isaretlenebilmektedir.

Belediyelerin internet sayfalarinda dogrudan yerel yonetim sistemi ile ilgili sunulan bilgiler Tablo
2’de yer almaktadir. Buna gore ¢alisma kapsaminda incelenen belediyelerin web sayfalarinin
%65,4’iinde (n=346) belediyelerin gorevleri belirtilmemistir. Web sayfalarinin %34,6’sinda
(n=183) belediyenin gorevleri belirtilmistir. Bununla beraber pek ¢ok belediyenin sayfalarinda
belediyenin hizmet sunum sistemi ile ilgili yasal diizenlemeler de (kanunlar, tiiziik, yonetmelik,
yonerge gibi) bulunmamaktadir. Calisma kapsaminda incelenen belediyelerin web sayfalarinin
%80,9’unda (n=428) finansman kaynaklariyla ilgili bilgiler yer almaktadir. Web sayfalarmin
%88,6’sinda  (n=474) belediyeye ait birimlerin ¢aligma saatlerine ydnelik bilgiler
bulunmamaktadir. Calisma kapsaminda incelenen belediyelerin web sayfalarinin %88,7’sinde
(n=469) bulunduklar1 sehirlere veya ilgelere ait tanitic1 bilgiler yer almaktadir. Buna gore sehre
ait tanitict bilgi bulundurmayan belediyelerin sayisi azdir. Bununla beraber belediyelerin web
sayfalarinin %68,2’sinde (n=361) bulunduklar1 sehirle veya ilgeyle ilgili harita paylagilmaktadir.

Web sayfalarinda belediyeye ait iletisim bilgilerinin bulunma durumu incelendiginde 34
belediyenin (%6,36) e-posta adresi, 21 belediyenin (%3,93) adres ve 11 belediyenin (%2,06)
telefon bilgilerini agik, net ve anlasilir bicimde paylastigi goriilmektedir. Belediyelerin sosyal
medya hesaplarim1 web sayfalarinda paylagsma durumlarina bakildiginda ise 458 belediyenin
(%85,61) Facebook, 440 belediyenin (%82,24) Twitter ve 343 belediyenin (%64,11) Instagram
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sayfasina iligkin baglantilar paylastigi anlasilmaktadir. Bununla beraber bazi belediyelerin
Youtube ve Pinterest gibi sosyal medya hesaplarini da paylastiklar tespit edilmistir.

Tablo 3. Yerel Yonetimlerin Internet Sayfalarmda Sosyal Hizmetler ile Ilgili Sunulan Bilgiler

| SIkik (n) | Yiizde (%)
Sosyal Hizmetlerin Sunumunda Dogrudan 'Sosyal Hizmetler' Tanimi1 Ge¢mesi Durumu
Evet, sosyal hizmetler tanimlantyor 49 9,2
Hayir, sosyal hizmetler tanimlanmiyor 480 90,8
Hizmet Alanlar1*
Kentle iligkili alt yap1 hizmetleri (elektrik, su, gaz, park vb. Gibi) 372 69,5
Turistik ve kiiltiirel hizmetler 347 64,8
Saglik 307 57,3
Ulasim 263 49,1
Egitim 240 44,8
Sosyal hizmetler 226 42,2
Emniyet 222 415
Adli sistem 178 33,2
Sunulan Sosyal Hizmetler*
Kent ile ilgili hizmetler 455 85,0
Kiiltiir ve sanata yonelik hizmetler 289 54,0
Konut hizmetleri 275 51,4
Sportif faaliyetlere yonelik hizmetler 209 39,1
Cocuklara yonelik hizmetler 198 37,0
Aileye yonelik hizmetler 196 36,6
Genglere yonelik hizmetler 190 35,5
Kadin caligmalari 179 33,5
Egitime yonelik hizmetler 176 32,9
Engellilere yonelik hizmetler 137 25,6
Halk saglig1 caligmalari 133 24,9
Hayvanlara yonelik hizmetler 129 24,1
Yaslilara yonelik hizmetler 127 23,7
Adli hizmetler 121 22,6
Yoksulluk alaninda hizmetler 110 20,6
Afet ve diger krizlere yonelik hizmetler 89 16,6
Evde bakim hizmetleri 44 8,2
Goniilliilere yonelik hizmetler 42 7,9
Toplumsal cinsiyet esitligine yonelik hizmetler 16 3,0
Bagimlilikla miicadeleye yonelik hizmetler 15 2,8
Sokakta yasayan kisilere yonelik hizmetler 13 2,4
Psikolojik danisma hizmetleri 8 15
Ana Sayfada Yer Alan Haberlerin Giincel Olma Durumu
Gilincel 423 79,1
Giincel degil 112 20,9
Ana Sayfada Yer Alan Duyurularin Giincel Olma Durumu
Giincel 345 64,5
Giincel degil 184 35,5
Web Sayfasinda Dilek ve Sikayetlerin iletilmesine Yonelik Bir Alanin Bulunmasi Durumu
Evet, dilek ve sikayetlerin iletilebilecegi bir alan var 281 52,5
Hayir, dilek ve sikayetlerin iletilebilecegi bir alan yok 248 47,5

*Birden fazla secenek isaretlenebilmektedir.

Yerel yonetimlerin internet sayfalarinda sosyal hizmetler ile ilgili sunulan bilgiler Tablo 3’te yer
almaktadir. Buna gore ilk olarak incelenen belediyelerin web sayfalarimin %90,8 nin (n=480) site
icerisinde dogrudan sosyal hizmetler taniminin gegmedigi belirlenmistir. Buna gore belediyelerin
web sayfalarinin ¢ogunda dogrudan sosyal hizmetler kavrami bulunmamaktadir. Bazi web
sayfalarinda ise sosyal hizmetler ifadesi dogrudan bulunmasina karsilik sayfada bu meniilere
tiklandiginda sosyal hizmetlere yonelik verilere rastlanmamaktadir.
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Calisma kapsaminda incelenen belediyelerin web sayfalarinin bulundugu sehirdeki hizmet
alanlaria yonelik bilgilerinin durumuna bakildiginda kentle iligkili alt yapr hizmetleri ile ilgili
(elektrik, su, gaz, parklar vb. dahil) bilgilerin 372 (%69,53), turistik ve kiiltiirel hizmet bilgilerinin
347 (%64,86), saglikla ilgili hizmet bilgilerinin 307 (%57,38), ulasimla ilgili hizmet bilgilerinin
263 (%49,16), egitimle ilgili hizmet bilgilerinin 240 (%44,86), sosyal hizmetler (yoksulluk,
yaslilik, engellilik vb. dahil) ile ilgili bilgilerin 226 (%42,24), emniyetle ilgili hizmet bilgilerinin
222 (%41,50) ve adli sistemle ilgili hizmet bilgilerinin 178 (%33,27) belediyede yer aldigi
belirlenmistir.

Belediyelerin web sayfalarinin sosyal hizmetlerle ilgili faaliyet alanlarinda %85’inin (n=455) kent
ile ilgili hizmetler, %51,4’iiniin (n=275) konut hizmetleri, %33,5’inin (n=179) kadin ¢aligmalari,
%35,5’inin (n=190) genglere yonelik hizmetler, %37 sinin (n=198) cocuklara yonelik hizmetler,
%24,9’unun (n=133) halk saglig1 ¢aligsmalari, %23,7’sinin (n=127) yashlara yonelik hizmetler,
%25,6’sinin (n=137) engellilere yonelik hizmetler, %2.,4’iiniin (n=13) sokakta yasayan kisilere
yonelik hizmetler, %20,6’smin (n=110) yoksullara yonelik hizmetler, %3 {iniin ( n=16) toplumsal
cinsiyet esitligine yonelik hizmetler, %32,9’unun (n=176) egitime yonelik hizmetler, %39,1’inin
(n=209) sportif faaliyetlere yonelik hizmetler, %54’iin (n=289) kiiltiir-sanata yonelik hizmetler,
%16,6’s1n1n (n=89) afet ve diger krizlere yonelik hizmetler, %22,6’sinin (n=121) adli sistemlerle
ilgili hizmetler, %7,9’unun (n=42) goniilliilere yonelik hizmetler, %24,1’inin (n=129) hayvanlara
yonelik hizmetler, %36,6’siin (n=196) aileye yonelik hizmetler, %2,8’inin (n=15) bagimlilikla
miicadeleye yonelik hizmetler, %8,2’sinin (n=44) evde bakim hizmetleri, %4,1’inin (n=22)
psikolojik danisma hizmetleri ile ilgili oldugu belirlenmistir.

Belediyelerin web sayfalarindaki yer alan ana sayfada bulunan haberlerin gilincellenme tarihi
kapsaminda veri girisleri g6z Oniine alinarak inceleme yapilmistir. Buna gore haberlerin
%79,1’nin (n=423); duyurularin ise %64,5’inin (n=345) giincel oldugu belirlenmistir.

Belediyelerin sunduklar1 hizmetler kapsaminda sorunlarini ¢ézebilmek igin e-hizmetlerde dilek
ve sikayetlerin iletilmesine yonelik baglantilarin bulunmasi 6nemlidir. Bu kapsamda web
sayfalarmin %52,5’inde (n=281) hizmet kullanicilarinin dilek ve sikayetlerin iletilebilecegi bir
alan bulunmaktadir.

4. Tartisma

Tiirkiye’deki e-belediyecilik uygulamalari kapsaminda sunulan hizmetlerin profilinin sosyal
hizmet bakis agisiyla ortaya konulmasini amaglayan bu ¢alisma kapsaminda belediyelere ait 535
internet sayfasi iizerinden bir inceleme yapilmistir. Bu incelemede baz1 internet sayfalarina erigim
saglanamadig1 tespit edilmistir. Dijitallesen diinyada bilgiye erisim agisindan yerel yonetimlerin
web sayfalarina her an erisim saglanabilmesi hizmet sunumunda kalite artisin1 beraberinde
getirmektedir (Karaca ve Oztiirk, 2019). Bu web sayfalarmin agilmamasi e-hizmetlere erisimi
etkileyebilmektedir. Vatandaslarin ihtiya¢c duydugu hizmetin sunulup sunulmadigini bilmek, o
hizmete ulagsmak i¢in en kolay ve birincil olarak miiracaati yapacag: yer web sayfalaridir. Ancak
bu sayfalara erisim saglayamamak miiracaat¢i sistemlerinin gereksinim duyduklar1 kaynaklara
erisimlerinde ve hizmet alim siirecinde aksamalara neden olabilir.

Tiirkiye’de 2016 yilinda yiirtirliige giren 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu
(KVKK) “kisisel verilerin islenmesinde basta 6zel hayatin, gizliligi olmak iizere kisilerin temel
hak ve 6zgiirliiklerini korumak ve kisisel verileri isleyen, gergek ve tiizel kisilerin yiikiimliiliikleri
ile uyacaklar1 usul ve esaslar1” diizenlemektedir. Bu kapsamda internet tabanli uygulamalar da
dahil olmak {izere KVKK’ya uygun olarak hizmet sunulmasi esas kilinmaktadir. Bu baglamda
calismada belediyelere ait internet sayfalarmin KVKK’ya iliskin bilgilendirme yapip
yapmadiklar1 incelenmistir. Calisma kapsaminda bu konu ile ilgili bilgilendirmelerin yeterli
olmadig1 web sayfalaria rastlanmistir. Buradan hareketle internet sayfasina giris yapan kisilerin
giivenlik ve 0Ozel hayatin gizliligi gibi durumlar ag¢isindan sorun yasayabilecekleri
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diistiniilmektedir.

Internet sayfalarinda yer almasi gereken arsiv boliimleri kurum/kuruluslarin gergeklestirdigi
calismalarin saklanmasi acisindan 6nemli bir hafiza islevi gormektedir (Cora, 2019). Bu yonti ile
arsiv kismi yapilan hizmetleri gorebilmek ve bu hizmetler hakkinda bilgi sahibi olabilmek igin
onemlidir. Ancak ¢alisma kapsaminda gonderi arsivlerinin yeterince detayli bicimde tutulmadigi
ve gelistirilmesi gerektigi goriilmiistiir.

Kiiresellesen diinyada internet sayfalarinin yalnizca hizmet tirettigi bolge/iilkedeki anadilde degil,
tiim diinyadan kullanicilarin erisim saglayabilecekleri diisiincesiyle farkli dillerde yayin yapmasi
son derece dnemlidir (Alodali ve ark., 2012). Ancak arastirma kapsaminda internet sayfalarinin
cok kisith bir kisminin yabanci dillerde yayin yaptiklari saptanmistir. Yabanci dilde bilgi sunumu
olmamasi yabanci vatandaglar ve go¢menler igin biiylik problem yaratma potansiyeli
tagimaktadir. Buradan hareketle belediyelerin farkli dil segenekleri igerecek bigimde internet
sayfalarini giincellemeleri gerekli olmaktadir.

Yerel yoOnetimlerin internet sayfalarinda gorev ve yetki alanlari, teskilat yapisi, finansman
kaynaklar1 kullanilan mevzuat gibi bilgilere yer vermesi vatandasglarin belediye hakkinda
bilgilenmesini saglayacaktir (Yaman ve ark., 2013; Arikboga, 2017). Buna karsilik arastirma
kapsaminda belediyelerin internet sayfalarinda belediyeye ait gorevlerin ve finansman
kaynaklarinin yeterince yer almadigi saptanmigtir. Bu durum aktif yurttag bilinci ile hareket
etmeyi amag¢ edinen seffaf sosyal belediyecilik baglaminda vatandaslarin belediyenin
sorumluluklarin1 bilmeme ve bu konuda biling sahibi olmama gibi sorunlari beraberinde
getirebilir.

Yerel yonetimlerin internet sayfalarinda goérev alanlari icerisinde bulunan sehre veya ilgeye dair
bilgiler paylasmasi (bolgenin fiziksel, sosyal ve tarihi yapisi, sunulan hizmetler, iletisim bilgileri,
sosyal medya hesaplari, ¢alisma saatleri gibi) vatandaglarin o bolgeyi tanimalari, hizmetleri ve
kaynaklar1 6grenmeleri gibi yonlerden onem tasimaktadir (Sahin, 2011). Buna karsilik kimi
belediyelerin bu alanlarda kisith bilgi paylastiklar1 gériilmektedir. Bu durumun hizmetlere erisim
saglamak isteyen miiracaatcilarin erisim sorunlar1 yasayabilecegini diisindiirmektedir. Sehri
tanima, bilgilenme ve sehir ile ilgili fikir sahibi olma ag¢isindan tanitici bilgilerin web sayfasinda
bulunmasinin faydali olacag diisiiniilmektedir.

Aragtirma kapsaminda belediyelerin web sayfalarinda yagli, engelli, kadin, ¢ocuk, sokakta
yasayan bireyler, yoksullar gibi farkli miiracaat¢i gruplarina yonelik hizmet sunmalarina ragmen
bu hizmetleri sosyal hizmetler catis1 altinda toplamadiklar1 belirlenmistir. Bununla beraber
belediyelerin web sayfasinda kent ile ilgili hizmetler, konut, cocuklara yonelik hizmetler genglere
yonelik, afet ve kriz durumlarina yonelik hizmetler, kiiltiir ve sanat, aileye yonelik hizmetler
biiylik bir orana sahiptir. Sosyal hizmetlerin ¢alisma kapsaminin biiylk bir ¢ogunlugunu
ilgilendiren kadin, yagli, engelli, sokakta yasayan insanlara, yoksullara, toplumsal cinsiyet
esitligine, evde bakima, bagimliliga ve psikolojik danismanliga yonelik hizmetler yetersiz bir
orana sahiptir. Ayn1 zamanda belediyelerin web sayfalarinin bulunduklari sehirle veya ilgeyle
ilgili diger hizmetlere (turistik bilgiler, polis, zabita, saglik, egitim, ulagim vb.) yonelik bilgilerin
paylasilmasi durumuna bakildiginda ise, kent ile ilgili hizmetler ve turistik-kiltiirel hizmetlerle
ilgili bilgilerin sunumunun digerlerine oranla daha fazla oldugu gézlemlenmistir. Sosyal hizmet
ve adli sistemle ilgili hizmetlere yonelik bilgilerin sunuldugu alanlarin ise daha az oldugu
goriilmiistiir. Bu durumun miiracaat¢ilarin gereksinim duyduklart hizmetleri alim siirecinde
aksamalara neden olabilecegi diistiniilmektedir. Bu bulgular goz oOniline alindiginda sosyal
hizmetlerin sunuldugu alanlarin gérece daha geri planda oldugu goziikmektedir. Fakat sosyal
belediyecilik sosyal hizmetlerin sunumunu gerekli kilmaktadir. Belediyelerin internet
sayfalarmda bu konuda ¢aligmalarin eksik olarak yapilmasi sosyal hizmetlere dogrudan ulagim
saglanmasint olumsuz etkileme olasiligi tasimaktadir. Bu noktada belediyeler e-belediyecilik
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hizmetleri kapsaminda sosyal hizmetleri 6n plana ¢ikaracak uygulamalar gergeklestirmeye
gereksinim duymaktadir.

E-belediyecilik hizmetleri kapsaminda kaynaklara erisimin saglanabilmesi icin bilgilendirme
calismalarinin yapilmasi Onemlidir. Bu baglamda internet sayfalarinda bu kaynaklar ve
hizmetlerle ilgili glincel bilgilerin bulunmasi gereklidir (Sadigova, 2021). Arastirma kapsaminda
cogu belediyenin internet sayfasmin giincel oldugu anlasilsa da bu gilincellemelerin tiim
belediyeler tarafindan gergeklestirilmesi igin siirdiiriilebilir kilinmasi esas olmalidir.

Sosyal hizmetlerin elektronik ortam vasitasiyla sunumunda miiracaatgilarin  basvuru
yapabilecekleri alanlara gereksinim duyacaklari bir gercektir. Bu noktada internet sayfalarinda
dilek ve sikayet birimleri ile e-talep veya e-basvuru gibi alanlarin yer almasi aktif bir katilim
stirecini baglatacaktir. Ayn1 zamanda bu birimlere araciligiyla dilek ve sikayetlerin iletilmesine
yonelik alanlarm bulunmasi, geri bildirimlerin kolayca iletilmesini saglamak agisindan da
onemlidir. Bu imkanin saglanmasi hizmet sunum kalitesinin artmasinda etkili olacaktir. Bu agidan
dilek ve sikayetlerin iletilmesine yonelik alanin bulunma durumu %52,5°lik bir oranla tatmin edici
gibi goziikse de tam anlamiyla hizmet sunum kalitesinin artmasi i¢in gelistirilebilir diizeyde
olarak degerlendirilebilir.

5. Sonug ve Oneriler

E-belediyecilik uygulamalarmin sosyal hizmet perspektifinden ele alindigi1 ve belediyelerin
profilinin ortaya konulmasinin amaglandig1 bu calisma 535 internet sayfasinin incelenmesi ile
tamamlanmistir. Calisma sonucunda internet sayfasi olmayan veya internet sayfasina erisiminde
sorun yasanan web sayfalarinin bulundugu, Kisisel Verileri Koruma Kanunu (KVKK)
kapsaminda gerekli bilgilendirme ¢aligmalarinin diisiik diizeyde gergeklestirildigi, bu sayfalarin
cogunluguna arama motoru, arsiv, iletisim bilgileri, ¢calisma saatleri, yabanci dilde yayin yapma
imkani olmadigi belirlenmistir. Belediyelerin internet sayfalarinda yerel yonetimlerin gorev ve
fonksiyonlari ile finansman kaynaklarina sinirli olarak yer verildigi ve belediyenin gérev alaninda
bulunan sehre veya ilgeye yonelik tanitimlarin yapildigi saptanmistir. Belediyelerin ¢ogunlukla
yasli, engelli, kadin, cocuk, yoksul, sokakta yasayan bireyler gibi miiracaat¢i gruplarina
sunduklar1 hizmetleri sosyal hizmetler basligi ¢cergevesinde adlandirmadiklari; kentle iligkili alt
yap1 hizmetleri ile turistik ve kiiltiirel hizmetler ile ilgili daha fazla bilgi paylasimi yaptiklari;
bagimlilikla miicadele, sokakta yasayan bireyler ve psikolojik danismanlik hizmetleri ile ilgili en
az diizeyde paylagimlar gergeklestirdikleri belirlenmistir. Calisma kapsaminda ulasilan bu
sonuclar dogrultusunda asagidaki oneriler verilebilir:

. Belediyelerin web sayfalarmin erigilebilir olmasi i¢in ¢aligmalar yapmasi,

. Belediyelerin kisisel verilerin kullanimi kanununa yonelik bilgilendirmeleri konusunda
calismalarini gii¢lendirmesi,

. Belediyelerin ana sayfalarinda yer alan haberlerin ve duyurularin giincel olarak paylagmasi,
. Belediyelerin tiim birimlerine ait iletisim ve sosyal medya bilgileri ile ¢alisma saatlerinin

web sayfasinda paylasmasi,

. Belediyelerin web sayfalarina sehri ve ilgeleri tanitict bilgileri eklemesi ve bu bilgilerin
miiracaatgilarin gereksinim duyduklar1 hizmet ve kaynaklari igerecek bigimde detaylandirmasi,

. Belediyelerin gorev alanlarini, yetki ve sorumluluklarini, finansman kaynaklarini, faaliyet
raporlarini ve ilgili mevzuati web sayfalarinda paylasmasi,

. Belediyelerin sosyal hizmetlerin sunumunda e-belediyecilik hizmetlerini gelistirmesi ve bu
hizmetleri hem sosyal hizmet uzmanlarinin hizmet tiretim siirecine hem de miiracaatgilarin hizmet
kullanim siirecine uygun olarak tasarlamalart,
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. Belediyelerin web sayfalarinda sunduklar1 sosyal hizmetlere ayr1 bir bashik olarak yer
vermesi ve hizmetlerin kapsamini detayli olarak sunmasi,

. Belediyelerin yaptiklar1 calismalar1 iceren arsivi ve internet sayfasinda kullanimi
kolaylastirmak i¢in web sayfalarina arama motorlar1 eklemesi,

. Belediyelerin internet sayfalarini yabanci dilde yayin yapacak bicimde giincellemesi,

. Belediyelerin miiracaatcilarin dilek ve sikayetlerini aktarabilecekleri yazilimlari internet

sayfalarina eklemesi onerilebilir.
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