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ONSOz

e-Devlet alani getirdigi firsatlarla son yillarda artan ilgi ile karsilanmaktadir.
Yayginlasan e-Devlet uygulamalari ve faaliyetleri ile birlikte hem ulusal hem de
uluslararasi dizlemde karsilastirmali  performans dOl¢cimleri yapma geregi

dogmustur.

e-Devlet dlgimleme calismalari, temel olarak Ulkelerin toplum, is diinyasi ve
kamu kurumlari dizeyinde bilisim teknolojilerinin sundugu imkéanlardan istifade
etmeye ne kadar hazir olduklarinin ve/veya ne kadar yararlanabildiklerinin bir

OlcUsunl vermektedir.

Uluslararasi dlgumleme calismalari ulusal galismalara yon vermekle birlikte
Ulkelerin 6zel ihtiyaclari ve kapsam farkliliklari dolayisiyla ulusal o6lgiimleme

calismalarinda farkl érnekler gértlmektedir.




1.1

BOLUM 1

CALISMA RAPORU

Giris

Grubun doért ay suren calismasinda izlenen adimlar asagida gosterilmektedir:
1. Kaynak arastirmasi

2. Olgim metodolojilerinin incelenmesi

3. Metodoloji secimi ve uyarlanmasi

4. Model uygulamasi (proje)

5. Raporlama




e
Amacimiz,

e-Devlet calismalarinda ulusal
ve uluslararasi élciimleme ve
degerlendirme ¢alismalarini
ortaya koyarak;

ilgili aktérlerin ihtiyag
duyabilecedi literatiir bilgisini
sunmak,

Ulkemizde eksikligi s6z konusu
olan élciimleme basliklarini dile
getirmek;

En yaygin kullanimi olan e-
hizmetlerin internet vasitasiyla
sunumunda etkililigi uygulama
calismasiyla orta koyarak, bu
alanda bilgi paylasiminda

bulunmaktir.
T

1.2. Amag ve Kapsam

Bu arastirma calismasi ile e-Devlet olma hedefi
dogrultusunda takip edilen stre¢ boyunca karar
vericiler icin gerekli olabilecek 6lgme ve
degerlendirme bagliklari buttincul bir yaklagim ile
belirlenecek ve Turkiye'nin mevcut durumuna

gore bir model dnerisi olusturulacaktir.

e-Devlet odlcimleme ihtiyaci ise genel

olarak 3 baslik altinda ele alinabilir:

e Karar vericiler i¢in vizyon olusturmak
e Hesap verebilirlik
e Karar verici ve uygulayicilara eylemlerin

diger ulkeler ile kiyaslamasini vermek

Zaman icerisinde e-Devlet eylemleri
blyimekte ve gelismektedir.  Dolayisiyla,

basarimin dlgitleri de dedismekte ve ginimuiz

ihtiyaglarina cevap verebilecek yonde evrimlesmektedir.

E-Devlet odlgimleme c¢alismalari ¢ok genis bir yelpazede ele alinabilir.

Uygulama kapsami,

Yaygin kullanimi olan
e-hizmetlerin internet
vasitasiyla sunumunda
etkililigin degerlendirilmesidir.

Olglimleme alaninda yer alan diger bagliklar stre
darhgi ve konu butunlugu dolayisiyla kapsam

disinda tutulmustur.




BOLUM 2

OLGUM MODELLERI

Calisma Grubu calismasina oncelikle Tarkiye’de konu ile ilgili yapilan
¢alismalarda mevcut durumun ne oldugunu tespit etmekle baslamistir. Mevcut
durum tespiti igin 2 yontem takip edilmistir. Oncelikle Turkiye’de ¢alisma baglhg ile
ilgili gerceklestiriimis faaliyetler ve arastirmalar incelenmistir. Bu ¢ercevede Calisma
Grubunun akademik calismalar yapmakta olan Uyelerinden bir Akademik Calisma
Ekibi adi altinda bir alt grup kurulmus ve s6z konusu ekip, ikincil olarak, akademik

literatlirde ve Ulke uygulamalarinda yer alan galismalari incelemistir.

2.1 Temel ilkeler

Bu bélimde dlgimleme yaklasiminin temel ilkeleri paylasiimistir.

e-Devlet ile ilgili faaliyetlerin hayata gegcmesi icin belirli bir caba ve zaman
ihtiyaci s6z konusudur. Bu sureci daha iyi tanimlamak icin Sekil 1Degisen e-devlet
Olcimleme =zorluklarini ulusal dizeyde ya da kurumda gercgeklestirilen proje
duzeyinde dusunebilir. Her iki durumda da e-devlet galismalari asagida verilen

gerceve paralelinde bir sureg takip ederek istenen sonuca ulasabilecektir.

rﬁ %
5 _

Hazir olma Mevcudiyet Kavrama Etki

’deki 6lgimleme asamalarini dikkate almak gerekmektedir.

Dis F:




e-Devlet A
Faaliyetleri
Dizeyi

Zaman

Sekil 1. Degisen E-Devlet Olgiimleme Zorluklari [1; uyarlanmistir]

Sekil 1’de degisen e-Devlet dlgimleme zorluklari gérilmektedir. Buna goére
e-devlet faaliyet diizeyi hazir olma durumu, mevcudiyet, kavrama ve etki olarak artig
gOsterirken, en yodun faaliyet, mevcudiyetin olusturulmasi ve kavramanin
saglanmasi igin gergeklestirimektedir. Bu faaliyet is glcu ve maddi harcamalar

olarak ele alinabilir.

Degisen e-devlet dlgimleme zorluklarini ulusal dizeyde ya da kurumda
gercgeklestirilen proje diuzeyinde disunebilir. Her iki durumda da e-devlet galismalari
asagida verilen cergeve paralelinde bir siure¢ takip ederek istenen sonuca

ulasabilecektir.

TBD Kamu-BIB e-Devlet Hizmetlerinin internet Vasitasiyla Sunumunun Degerlendirilmesi
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Hazir olma Mevcudiyet Kavrama Etki

Sekil 2. e-Hizmet Olusturma Siireci Yagam Déngiisii igerisinde Olgiimleme Agamalari
[1; uyarlanmigtir]

Burada ifade edilen asamalarin bakis noktasi farkli kaynaklardir. Ornegin
girdiler e-hizmet igin kurum tarafindan ortaya konan girdiler iken “kullanim” agsamasi,
ilgili taraflarca olusturulan e-hizmetten ne &lcide yararlanildigi, kullanimin alt
unsurlari olan memnuniyet, amaca hizmet, glven, fayda gibi kullanici odakli bakis
agisi ile ortaya konulabilmektedir. Bir baska érnek olarak c¢iktilar salt proje ¢iktilar
iken “etki “asamasi, proje ciktilarinin kurum ici ya da digi kullaniciya ulastiriimasi ile

elde edilen sonuglardir.

Akademik ve uluslararasi kuruluslara ait literatirde, e-Devlet olgunluk
dizeylerini tarif eden cesitli calismalar s6z konusudur. Bazi farkliliklar icermekle
birlikte blylk 6lclide ortak olan bu calismalarin esas aldi§i temel ilkeler asagida

verilmigtir:

e Genel olarak e-hizmet olgunluk duzeyini tarif etmektedirler.

e En diUstk olgunluk dizeyinden en yilksek olgunluk dizeyine dogru bilgiye
erigim ve bilgiyi kullanma yeteneginde artis s6z konusudur.

e En dislk olgunluk dizeyinden en ytksek olgunluk diizeyine dogru e-hizmeti
sunan kurumda teknoloji ihtiyaci ve kullaniminda artis s6z konusudur.

e En dislk olgunluk dizeyinden en ytksek olgunluk diizeyine dogru e-hizmeti
sunan kurumda hizmetin etrafinda slrecler anlaminda sekillenen
organizasyon yapisinda ve ilgili personel durumunda kapsam artigi s6z
konusudur.

e En dusik olgunluk dizeyinden en yuksek olgunluk dizeyine dogru e-hizmeti

sunan kurum ile e-hizmette gerekli verileri saglayan kurum/kurumlar




arasinda elektronik ortamdaki baglarda (webservis, DYS gibi baslklarda)

artis s6z konusudur.

Asagida verilen Birlesmis Milletlere ait olgunluk dizeyi gosterimi,
uluslararasi taninmiglik dolayisiyla tercih edilmistir.
Teknolojik ve

Organizasyonel
Karmagikhk

Baglantili (Connected)
* Teskilat ici Tam Entegrasyon
¢ Kurum Disi Yatay Entegrasyon

islemsel (Transactional)

o/ * Bilgi Isleme / Servis Bazli Entegrasyon
Biitiinlesik /s /
L e

Zenginlesme (Enhanced)
* Dokiiman indirme

Sade / g * Bilgi Gonderme

Ortaya Cikma (Emerging)
* Bilgi Gorlinttleme

Sekil 3. Birlesmis Milletler e-Devlet Olgunluk Diizeyleri [2, uyarlanmistir]

Sekil 3’te verilen asamalar arasinda gegisler teknolojik ve karmasiklik
seviyelerini de gostermektedir. Birinci asamada basit bir bilgi ve iletisim teknolojisi
yeterli olurken ileri agamalar igin daha ileri teknoloji ve islemler gerekmektedir. Ikinci
asama dokUiman indirme ve yukleme fonksiyonlarin oldugu ama kimlik dogrulama ve
ddeme fonksiyonlarinin olmadigi gegis asamasidir. Uglincii ve dérdiincli asamalara
gegcis icin teknoloji, beseri ve kurumsal altyapi gibi faktorlerin timuntn birlikte yeterli

dlzeyde olmasi gereklidir.

2.2 Uluslararasi Olgiimleme Galismalari

Bu boélumde literatire yansimis olan uluslararasi e-devlet degerlendirme

calismalari paylasiimistir.




e-Devlet caligmalari konusunda uluslararasi duzeyde Olgimleme yapan

kuruluglar ve dlgimleme bagliklari kapsam tanimlari ile birlikte asagida verilmigtir:

1. Uluslararasi Orgiitler

a. Avrupa Birligi (EU) blnyesinde hazirlanan e-Devlet Performans
Olglimii ile Avrupa Birligine tiye ve aday (lkelerin temel e-Hizmetler
icin olgunluk duzeyi 6lcumu yapilmaktadir [3].

b. Asya Kalkinma Bankasi (ADB) blnyesinde hazirlanan e-Devlet
Yetenek Olgunluk Modeli (ECMM) ile ilgili Glkelerin kullanimi igin e-
Devlet uygulamalari hayata gegirmek isteyen kurumlarin yeterlilik ve
olgunlugunun tespiti icin degerlendirme modeli sunulmaktadir [4].

c. Birlesmis Milletler (UN) blnyesinde hazirlanan E-Devlet Gelisim
Endeksi (EGDI) ile llkeler arasi dlgekte e-Devlet olma diizeyi tespiti
yapilmaktadir [2].

d. Dinya Ekonomik Forumu (WEF) binyesinde hazirlanan Birlesik
Yonetisim Hazir Olma Endeksi (NRI) ile Ulkeler arasi olgekte bilgi
ekonomi ve toplumu olma diizeyi icin 6lgimleme yapilmaktadir [5].

e. iktisadi isbirligi ve Gelisme Teskilati (OECD) tarafindan hazirlanan ve
iki yilda bir yayinlanan “Government at a Glance” adli raporda e-
Devlet kapsaminda vyapilan harcamalarin verimlilik ve etkinlik
anlaminda geri doéndsinin hesaplanmasina yonelik dlgimleme
faaliyetleri ele alinacaktir [6].

2. Universiteler

a. Brown Universitesi (Brookings Enstitlisii) biinyesinde hazirlanan
Klresel e-Devlet Siralamasi ¢alismasi ile Ulkelerin ¢evrimici hizmet
duzeyleri dlgulmektedir [7].

b. Waseda Universitesi binyesinde hazirlanan Dinya e-Devlet
Siralamasi g¢alismasi ile Ulkelerin e-Devlet olma dlzeyleri tespiti

yapiimaktadir [8].

Bu kuruluslara ek olarak Uluslararasi Telekomiinikasyon Birligi'nin (ITU) BiT
kullanimi konusunda yayinladigi raporlar, Economist Intelligence Unit (EIU)

tarafindan yayinlanan genisbant raporu temel altyapr durumuna bakmaktadir ancak




e-hizmet de@erlendirmeleri calismasi ile dogrudan ilgili bir bagligi ele almadiklari igin

inceleme kapsami diginda birakilmigtir.

Avrupa Birligi (EU)
Avrupa Birligi (EU)'nin ylritme organi olan Avrupa Komisyonu (EC) icin
danismanlik sirketleri tarafindan gerceklestirilen e-Devlet Performans Olglimi, tye
ve ilgili Ulkelerin e-devlet ile ilgili calismalarinda geldikleri diizeyi ortaya koymayi

amaclamaktadir [3].

ilk kez 2001 yilinda gergeklestiriimis olan &lglimleme calismasinin son
raporu 2010 yilinda yayinlanmistir. Avrupa Komisyonu adina Cap-Gemini tarafindan
yapilan bu arastirma 2000 yilinda baglamis olup Turkiye arastirmaya 2007 yilinda
dahil edilmistir. Ancak 2009 yilinda yayinlanan sekizinci aragtirma raporunda

Tarkiye’ye yer verilmemistir.

Yayinlanan son raporu esas alan dlcimleme c¢alismasi ile ilgili temel bilgiler

asagida verilmigtir:

e AB liyesi 27 iilke ve Hirvatistan, izlanda, isvigre, Norveg, Tiirkiye ile birlikte
EU27+ olarak tanimlanan 32 ulkeyi kapsamaktadir.
e Serinin 9. 6lcimleme calismasidir.
e Cap-Gemini, IDC, Rand Europe, Sogeti ve Danimarka Teknoloji Enstitusu
isbirligi ile hazirlanmistir
e 0-100% tamamlanmiglik ylzdesi olarak olgeklemektedir.
e Olgimleme kapsami:
o 20 temel hizmet olgunluk dizeyi
o e-Tedarik gorunurligu ve stre¢ mevcudiyeti
= 12 adet vatandas odakli e-Hizmet
= 8 adet is diinyasi odakl e-Hizmet

o 20 temel servis ve ulusal portal kullanici deneyimi




AB dlgiimleme calismalari, e-hizmet olusturma slreci yasam doéngusi

icerisinde agirlikli olarak ciktilara ve kullanim duzeyine bakmaktadir.

Bir diger ilgili baslik olarak e-Hizmetler kullanici deneyimi endeksi asagidaki

unsurlardan olusmaktadir:

e Hizmet sunumunda seffaflik

e Coklu kanallardan hizmet sunumu
¢ Mahremiyet ve bilgi glvenligi

o Kullanim kolayligi

¢ Kullanici memnuniyeti

AB e-hizmet dlgumleme calismalari kapsaminda hazir kontrol listesi mevcuttur.

Avrupa Komisyonu arastirmasi kapsaminda 27 AB Uyesi ile birlikte toplam 31
Ulke incelenmektedir. Her Ulke icin 20 temel kamu hizmetinin olgunluk dizeyi
degerlendiriimekte ve tamamen c¢evrimigi sunulan hizmetler belirlenmektedir.
Arastirma kapsaminda incelenen hizmetler sunlardir: Gelir vergisi, is arama, sosyal
guvenlik yardimlari, kisisel evraklar, ara¢ tescil, yap! ruhsati, polise resmi bildirim,
halk kitiphaneleri, sertifikalar, yliksek ogretime kayit, adres degisikligi bildirimi,
saglik ile ilgili hizmetler, sosyal katkilar, girket vergileri, KDV, sirket kurulusu,
istatiksel veri, gumrik beyannameleri, ¢evre izinleri ve kamu alimlari (Capgemini,
2007).

Arastirma kapsaminda yontem olarak Oncelikle devletin yapisi ile hizmet
saglayici kurumlar belirlenmekte ve sorumlu kuruluglardan ilgili veriler alinmaktadir.
Daha sonra incelenen hizmetlerin sunuldugu web 42 Polis Bilimleri Dergisi 15 (1)
2013 siteleri belirlenmekte ve web tabanlh bir yazilim yardimi ile bu siteler

puanlanmaktadir.




Asya Kalkinma Bankasi (ADB)

Asya Kalkinma Bankasinin, COBIT BT ydnetimi gercevesini temel alarak
2011 yihnda Uye Ulkelerin kullanimi icin olusturdugu e-Devlet Yetenek Olgunluk
Modeli (CMM), bir kurumun e-Devlet uygulamalari igin strateji, stireg, teknoloji ve
idari kapasitesinin batincil degerlendirmesini sunar. Model, degerlendirme
sayesinde kurumlara e-Devlet programlarini gerceklestirebilme ve yuritebilme
acisindan mevcut olgunluk dizeyinin ve atilmasi gerekli adimlarin belirlenmesini

saglar.

ADB dlgimleme calismalari, e-hizmet gelistirme slreci yasam dongusi

icerisinde agirlikli olarak girdiler ve surece bakmaktadir.

Model 4’0 COBIT referansli olmak Uzere dederlendirme kapsamina uygun

olarak eklenen e-Devlet basligi ile 5 etki alani Gzerine inga edilmistir. Bunlar:

Planla & Organize Et
Temin Et & Gergeklestir
Ulastir & Destekle

izle & Degerlendir

ok~ 0w n e

e-Devlet

Birlesmis Milletler (UN)
Birlesmis Milletler adina Ekonomik ve Sosyal lliskiler Bélimi (UNDESA)
tarafindan, 2003 yilindan bu yana yaklasik iki yilda bir, e-Devlet Gelisim Endeksi
(EGDI) adinda Uye ulkelerin e-Devlet gelismiglik duzeyi olgimleme c¢alismasi

yapilmaktadir.

BM d&lgumleme calismalari, e-hizmet gelistirme sdreci yasam dongusu

icerisinde agirlikh olarak durum, girdiler ve ¢iktilara bakmaktadir.

EGDI = (V" ¢evrimigi servis endeksi)

+ (/5 * telekomunikasyon altyapisi endeksi)




+ (5 * insan kaynagi endeksi)

2.2.3.1. Cevrimigi Servis Endeksi

Ulusal ve bakanllk web sayfalarinin kriterlere gore taranmasini

kapsamaktadir. Asagidaki basliklara gére endeks olusturulmaktadir.

e Olgunluk seviyesi puanlari
e Kullanici dostu ara yiz puanlari

e Igerik zenginligi puanlari

Her bir baslhk dogrultusunda tanimlanmis sorular vardir ve cevaplama

metodu olarak “var = 1” ve “yok = 0” yaklasimi kullanilir.

Ulusal resmi web portali ile Egitim, Saglik, Sosyal Guvence, Calisma ve

Maliye Bakanliklari web sayfalarinda yapilan degerlendirmeler esas alinmaktadir.

Cevrimici servis endeksi hesaplanirken alinabilecek maksimum puan (2012
yilinda 153) s6z konusudur ve Ulkeler nezdinde bir puanlama elde etmek adina

sonug 0 ile 1 arasinda olacak sekilde normalize edilir.

Ancak kamu kurum sayfalari arasinda kiyaslama yapabilmek igin hazir

kontrol listesi mevcut degildir.

Diinya Ekonomik Forumu (WEF)
Dinya Ekonomik Forumu (WEF) tarafindan son 10 yildir yayinlanan Kuresel
BT raporunda paylasilan Birlesik Ydnetisim Hazir Olma Endeksi (NRI), yillar
icerisinde kapsami guncellenerek, Ulkelerin bilgi ekonomisine hazir olma durumu
O0lgmeye devam etmektedir (WEF, 2012).

Birlesik Yonetisim Hazir Olma Endeksi (NRI) ile ilgili kapsam asagida

verilmigtir.

e 142 Ulkeyi kapsamaktadir.

e 11. stUrimddr.




e Olclimleme gruplari: Cevresel bilesenler, hazir olma bileseni, kullanim

bileseni ve etkin bilesenidir.

WEF O6lcimleme calismalari, e-hizmet gelistirme sireci yasam dongusi
icerisinde agirhkh olarak duruma, girdilere, ciktilara, kullanim dizeyi ve etkiye
bakmaktadir. Ancak genel dlgimleme yaklagsimi e-Devlet degildir. Bilgi ekonomisi

olma hedefi etrafinda ¢ok cesitli basliklardan derlenerek olusturulmaktadir.

iktisadi isbirligi ve Gelisme Teskilati (OECD)

OECD tarafindan ulkelerin kiyaslanmasi ya da olgunluk duzeylerinin tespiti
icin hali hazirda butlncul bir yaklagim olmadigi goérulmektedir. Bununla birlikte 2010
yilinda baglatilan calismalarin neticesinde &zellikle e-Devlet igin BIT yatirnmlari
degerlendirmesi ve gelisen edilimlerin Ulke pratiklerinde uygulamalarinin

kiyaslanabilmesi igin genis katilimli bir calisma yUrGtaldigu goérilmektedir.

Bu calismanin c¢iktisinin 6zellikle, ilki 2009 yilinda olmak Uzere iki yilda bir
yayinlanmaya baslayan “Government at a Glance” raporunda e-Devlet altinda yeni

bir bolim olarak degerlendiriimeye alinacagi ifade edilmektedir.

OECD olgcimleme calismalari, e-hizmet gelistirme sureci yasam dongusu
icerisinde agirlikli olarak c¢iktilara, kullanim dizeyine ve elde edilen sonuglara
bakmaktadir.

Brown Universitesi (Brookings Enstitiisii)
Brown Universitesinde baslatilan Kiiresel e-Devlet calismasi ile kapsam
dahilindeki Ulkeler icin Prof. Darrell West dnderliginde degerlendirme yapilmaktadir
(Brown, 2007). Brown Universitesi adina en son g¢alisma 2007 yilinda yapiimistir.

Klresel e-Devlet ¢calismasi ile ilgili kapsam asagida verilmigtir.

o 198 llke / 1667 web sayfasi
e 2001-2008
e Brookings Enstitisi tarafindan ayni kapsamda en son 2008 yilinda

yayinlanmisgtir.




e Olglimleme kapsami ulusal web sayfalaridir.
» Bilgi mevcudiyeti
= Servis sunumu

=  Kamu erigimi

Brown Universitesi dlgiimleme ¢alismalari, e-hizmet gelistirme siireci yasam

dongusu icerisinde agirlikh olarak ¢iktilara ve kullanim dizeyine bakmaktadir.

Waseda Universitesi
Waseda Universitesi e-Devlet Arastirmalari Merkezi tarafindan Prof. Toshio
OBI 6nderliginde Dinya e-Devlet Siralamasi ¢alismasi yapilmaktadir. 2012 yilinda
sonuncusu Yyayinlanan Dinya e-Devlet Siralamasi ile ilgili kapsam asagida

verilmigtir.

e 55ilke

e ilk kez 2005 yilinda yapilmistir

e Sonyayin 2012 yili icin 8. kez yapilmistir.

o Toplam Ulke sayisi her yil artarak 55 Ulkeye ¢ikmistir.

e 0-100 arasinda bir skalada degerlendirme yapmaktadir.

Waseda Universitesi dlgimleme calismalari, e-hizmet gelistirme slreci
yasam donglsu icerisinde durum, hedef, girdiler, stireg, ¢iktilar ve kullanim dizeyine
bakmaktadir.

Waseda Universitesi e-Devlet Arastirma Enstitlisii tarafindan ydritilen
Dunya e-Devlet Siralamasi dlcimleme galismasi 6 alt endeksin bir araya gelmesiyle

olugmaktadir. Bunlar;

¢ Yonetim Optimizasyonu

e Gerekli Arayuz-Servisler

e Ulusal Portal

e e-Devlet Tanitimi

o Kamu Bilisim Yéneticiligi (GCIO)




e Altyap! Yeterliligi
e e-Katihm (2010 yilinda eklenmistir)

Hazir kontrol listesi mevcuttur.

2.3 Ornek Ulkelerde Olgiimleme Calismalari

Uluslararasi kuruluslar genel olarak Ulkelerin e-Devlet olma slrecleri
hakkinda 6nemli bilgiler sunarken, bu bilgi daha dncelikli olarak, ulkeler arasinda net
bir kiyaslama yapabilmek Uzere, c¢iktilar olarak ifade edebilecedimiz mevcudiyete
bakmaktadir. Ote yandan, Ulkeler kiyaslama ihtiyaci haricinde &ncelikli olarak
hedeflere uygunluk ve karar vericiler igin yol haritasi olmasi adina olgimlemeye

ihntiya¢ duymaktadirlar.

Bu boélimde, odlgimleme alanindaki dnemli calismalari literatire yansiyan

bazi Ulkelere yer verilecektir.

Amerika Birlesik Devletleri
Uluslararasi olcimleme calismalarinda Ust siralarda yer alan ABD’de e-
Devlet ile ilgili 6n plana c¢ikan olgimleme c¢alismasi memnuniyet anketleridir.
“American Customer Satisfaction Index (ACSI) E-Government Satisfaction Index”
olarak ifade edilen calisma ForeSee isimli firma tarafindan gergeklestirimektedir. Bu
yaklasim ile musteri memnuniyeti hizmetin talep edilmesinde en énemli faktor olarak

modellenmektedir.

Gonullik esasl olarak rastgele segilen ziyaretgilerin doldurdugu ¢evrimigi
anketler ile gerceklestiriimektedir. Tum kamu web sayfalari, ziyaretgileri tarafindan

memnuniyetin farkli bilesenleri Gzerinden degerlendiriimektedir.

100’luk skala Uzerinden degerlendirme yapilmaktadir ve vyilda 4 kez
yayinlanmaktadir. Sdreklilik sayesinde gelistirmeler igin referans olmaktadir.
Yaklasik 300.000 anket sonucu dikkate alinmistir.

Fonksiyonel kategori olarak 4 grupta incelenmektedir:




e Haber ve bilgi paylagim websiteleri
e Web portalleri ve departman ana websiteleri
e e-Ticaret ve islemsel websiteleri

e Kariyer ve ise alim web siteleri

Avustralya
Avustralya federal hikimetlerden olusan idari sistemine sahip oldugu icin
birlikte ¢alisabilirlik en dnemli konulardan biri olarak gértlmektedir. Ancak e-Devlet
Olcimleme calismalari agisindan bakildijinda Ulkenin karakteristik yaklagimi

kurumsal kapasite ve BiT yatirimlari icin degerlendirme calismalaridir.

Dikkat ¢ceken bir diger dnemli ¢alisma da “Australians' use and satisfaction

with e-government services” isimli e-Devlet kullanim ve memnuniyet anketleridir.

BIT yatirmlari icin gerceklestirilen degerlendirme galismalari asagidaki
gibidir:
e BIT is Modeli Degerlendirmesi

o Kurumsal Kapasite Degerlendirmesi

BIT is Modeli Degerlendirmesi fayda-maliyet analizi esasina dayanmaktadir.

Detayli tablolar ve kilavuzlar mevcuttur.

Olglimleme anlaminda én plana ¢ikan c¢alisma olan kullanim ve memnuniyet
anketi, gonulluk esasli olarak rastgele secilen bireyler ile telefon Uzerinden

gerceklestiriimektedir.

Fransa
Ulkenin 6n plana g¢ikan olgimleme g¢alismasi e-Devlet projeleri igin
gerceklestirilen proje uygunlugunu ve getirisini derecelendirme amagli kullanilan
MAREVA modelidir. En son versiyon 3.1°dir.

MAREVA modeli Fransiz entelektieller tarafindan gelistirilen ve uygulama
alani bulmus 6énemli bir modeldir. Ulkede baslatilan e-Devlet projelerinde

uygulanmis ve projeler arasi kiyaslama ve onceliklendirme igin kullaniimigtir.

e Karlilik




¢ Risk Kontrol

e ¢ Paydas Gerekleri

e Dis Paydas, Vatandas Gerekleri
e Yasal Gereklilik

2.4 Tiirkiye’de Olgiimleme Calismalari

Ulusal dlcimleme calismalari ile uluslararasi dlgimleme calismalarinin odak
noktalari farkli olmaktadir. Turkiye’de e-Devlet ile ilgili konularda o&lglimleme

calismalari iki kurum tarafindan gercgeklestiriimektedir.

1. Bilgi Toplumu Dairesi Baskanli§i
2. Tirkiye istatistik Kurumu (TUIK)

Bilgi Toplumu Dairesi Bagkanhgi
Kalkinma Bakanligina bagli olan Bilgi Toplumu Dairesi Baskanhgi®, e-
Donlgum Turkiye Projesi'nin koordinasyonunu yuratmek, kamu kurumlarinin bilgi ve
iletisim teknolojisi yatirrmlari arasinda esgudim saglamak ve bilgi toplumu olma
yolunda atilmasi gereken adimlara iligkin stratejileri belirlemek Uzere kuruldugu
2003 yilindan bu yana asagida verilen 2 baslik altinda olgimleme c¢alismasi

yapmaktadir.

e Degerlendirme Raporlari

e Bilgi Toplumu istatistikler

Bilgi Toplumu Dairesi Bagkanhgi dlcimleme galismalari, e-hizmet gelistirme
sureci yasam dongusu igerisinde durum, girdiler, ¢iktilar, kullanim dizeyi, sonu¢ ve

etkiye bakmaktadr.

Bilgi toplumu istatistikleri e-hizmet gelistirime sureci igcerisinde genel bir

Olcimleme c¢alismasi sunarken, Degerlendirme raporlari ilgili eylemler Uzerinde

! Devlet Planlama Teskilati Mustesarlidi, 3 Haziran 2011 tarih ve 641 sayili KHK ile goreyv,
yetki ve sorumluluklari tanimlanan Kalkinma Bakanlgi olarak yeniden yapilandiriimigtir.




ciktilara odaklanan bir olcimleme saglamaktadir. Degerlendirme raporlari igin
Olgumleme metodolojisi kurumlardan belirli araliklarla gelen degerlendirmelerin
birlestiriimesi seklindedir. Bu anlamda bakildiginda degerlendirme sonuglari belirli
bir bilgi aktarimi saglamakla birlikte sibjektif kalmakta ve dusuk bir derinlik

icermektedir.

Bilgi Toplumu Stratejisi (2006 — 2010) kapaminda 2009 yilindan bu yana
hedeflerinin basari durumunu gérmek Uzere ilgili 6lcimler baglatiimistir. 2012 yilinda

sonuncusu yayinlanan Bilgi Toplumu istatistikleri ile ilgili kapsam asagida verilmistir.

e Sosyal Donlsim

* Bilgi ve iletisim Teknolojilerinin is Diinyasina Niifuzu
e e-Devlet

e Bilgi Teknolojileri Elektronik Haberlesme

¢ Ar-Ge ve Yenilikgiligin Geligtiriimesi

Bilgi Toplumu Stratejisi kapsaminda belirlenen 7 stratejik eksende gelinen

noktayi 6lgcimlemek amaciyla olusturulmus 117 gosterge vardir.

Tiirkiye istatistik Kurumu

Resmi ulusal istatistik kurumu olan Tirkiye istatistik Kurumu (TUIK) bilgi
toplumu olma hedefinin vatandas ve tlzel kisilikler tarafinda gerceklesme dizeyini
dlcimlemektedir. TUIK Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmalari igin yapilan

¢alisma basliklari asagdida verilmigtir:

o Girisimlerde Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi
o 2008dan bu yana her yil
o Ik kez 2005

e Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Aragtirmasi
o 2007’dan bu yana her yil
o Ik kez 2005

e Belediye Web Hizmetleri Arastirmasi
o Sadece 2005 yili




TUIK élgimleme calismalari, e-hizmet gelistirme siireci yasam déngisii

icerisinde durum, ciktilar, kullanim dizeyi, sonug ve etkiye bakmaktadir.

TUIK'in gergeklestirmis oldugu 6lgimleme calismalari yerinde yapilan

anketler seklinde olmaktadir.

TURKSAT

Bilgi Toplumu Stratejisi ve eki Eylem Plani 27 nolu “Kamu internet Siteleri
Standardizasyonu ve Barindirma Hizmeti” Eylemi’nin sorumlulugu Tuirksat Uydu
Haberlesme Kablo TV ve Isletme A.S’ ye verilmistir. Bu dogrultuda hazirlanan 2009

tarihli kilavuz kullanici odakli tasarim igin ilkeler ortaya koymaktadir.

o WC3 Cergevesine uyumludur.

¢ Bu ¢alismada kullanici odakli basliklar detayli olarak incelenmistir.

Ancak kamu kurum sayfalari arasinda kiyaslama yapabilmek i¢in hazir kontrol listesi

mevcut degildir.

TUBITAK

e-Donitsum Tirkiye Projesi 2005 Eylem Planrnda 38 nolu “Kamu Kurumlari
internet Sitesi Kilavuzunun Hazirlanmasi” eylemine yer verilmisti. TUBITAK
tarafindan “KAMU KURUMLARI internet Sitesi Kilavuzu v.1, 2006” isimli dokiiman
kamu kurumlari web sayfalarinda yer almasi gereken asgari bagliklari tanimlamistir.

Gerceklestirilen calisma:

e WC3 Cergevesine uyumludur.

e Bu calismada kullanici odakl bagsliklar detayli olarak incelenmisgtir.

Ancak kamu kurum sayfalari arasinda kiyaslama yapabilmek igin hazir kontrol

listesi mevcut degildir.




2.5 Uluslararasi Olgiimleme Calismalarinda Tiirkiye

Bu bdlimde uluslararasi dlgimleme calismalarinda Tarkiye’nin konumu ve

yakin donem calismalarinda T

Olciimleme istatistikleri

2010 yilinda, Giney Kore 0.8785 endeks degeri ile e-devlet gelisim
siralamasinda 1. sirada yer alirken Turkiye 0.4780 endeks dedgeri ile 192 Ulke
arasinda 69. sirada yer almistir. Tarkiye 2012 yilinda 0.5281 endeks degeri ile
yukselme kaydetmesine ragmen diger Ulkelere kiyasla geride kaldigi i¢in 80. siraya
gerilemigtir. Ayni dénemde Giney Kore 0.9283 endeks degeri ile 1. siradaki
pozisyonunu korumustur. (Gelir Gruplari; OU: Orta Ust, OA: Orta Alt, U: Ust). Yesil
ile renklendirilen hicreler ilerlemeyi gosterirken, kirmizi ile renklendirilen hicreler

gerilemeyi ifade etmektedir.

5
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: £2 3% 3% 58 55 85 8525

¥ =2 FQ £Q =2 52 2 S2 32
2012 193 80 103 92 40 37 6 18 1
2010 192 69 66 76 32 41 10 17 1
2008 192 76 124 64 34 44 9 11 6
2005 191 60 121 46 43 35 23 14 5
2003 191 49 108 56 43 37 19 18 13

Asagida verilen tabloda Ulkemizin uluslararasi olgiimleme calismalarinda yillara

gOre goérunuma verilmistir (MD: Mevcut Degil; DD: Dahil Degi).




vl BM Brookings DEF AB wuU
1

EGDI Enstitiisii NRI EUGovBe e-Devlet

2012 80/193 MD 71/138 MD 30/55
2011 MD MD MD MD 33/50
2010 69 /192 MD 69 /133 17/32 23/40
2009 MD MD 61/134 DD DD
2008 76 /192 61/198 55/127 MD DD
2007 MD 9/198 52/122 20/31 DD
2005 60/ 191 70/198 52 /104 DD DD
2003 49/191 6/198 50/ 82 DD DD

Tablo 1. Uluslararasi e-Deviet Olgiimleme Calismalarinda Tiirkiye'nin Yeri

Yakin Donem Caligsmalarda Turkiye
Birlesmis Milletler e-Devlet olgiimleme GCaligsmalarindaki Katilim ve
Kazanimlar

Birlesmis Milletler tarafindan hazirlanan ve 193 Ulkenin dahil edildigi “e-
Devlet Gelismiglik Raporu”nda bir tlkenin konumu, Bilgi Toplumu yolunda ilerleme
durumunu ve bu konudaki deneyimlerini de gdstermektedir. Bu sebeple rapordaki
degerler, Ulkeler tarafindan 6zel sektérinin uluslararasi agilimi agisindan da
onemle takip edilmektedir. Temelde 3 ana eksende ele alinan kriterler ile olusturulan
bu degerlendirmeler igin; yakin donemde, kriterlerin guncel ihtiyaclar ve Ulkelerin
degdigken yapisina gore guncellenmesi gerektigi gindeme gelmistir. Bu kapsamda

2012 yili son c¢eyreginde, Birlesmis Milletler tarafindan bdlgesel degerlendirme

2 MD : Mevcut Degil, DD : Dahil Degil




calistaylar yapilarak, kriterler bolge ulkeleri tarafindan degerlendirilmigtir. Turkiye
de, 06-07 Kasim 2012 tarihinde Bahreyn’de BM UNDESA, ITU ve UNESCO
destekleri ile gergeklestiriien “Kiresel e-Devlet Uzmanlar” calistayina katilim
saglamig[1], Ulkemizdeki ilgili kuruluslarin (BTK, TUIK, Kalkinma Bakanhgi Bilgi
Toplumu Dairesi Bagkanhgi, TODAIE e-Devlet Merkezi, TUBITAK BILGEM YTE)

katkilari ile olusturulan tespit ve degerlendirmeler ¢calistayda paylasiimistir.

Bu c¢alistayin sonuglari 4-5 Aralik 2012 tarihinde BM EGM (Expert Group
Meeting) New York Calistay’'nda degerlendirilerek, 2014 yilinda yayinlanacak
sonraki raporda ele alinacak kriterler ye iden degerlendirilmistir. Ayrica bu calistayda
dile getirilen bilgi eksiklikleri ve glncelleme ihtiyaclarina binaen, BM 20 Nisan 2013

tarihinde ilgili Glkelerden resmi yazisma ile bir anket degerlendirmesi talep etmistir.

Bu calistay ile; tespit edilen dlgumleme aksakliklari ve ¢6zim oOnerileri
paylasilmig, gunun gelisen ihtiyaclari ve gelismekte olan Ulkelerdeki yaklasimlar g6z
onlnde bulundurularak kriterlerdeki degisiklik 6nerileri uluslararasi platformda dile
getirilmis, bu anlamdaki gelismelerin yakinen takip edilmesi ve katki saglanmasi
acisindan Ulkemizin bu platformlardaki gértnirligla guglendiriimis, ayrica diger
Ulkelerdeki yaklasimlar ve genel egilimler hakkinda bilgi edinilerek, Ulkemizin bir
sonraki olgumleme doneminde hangi basliklara oncelik vermesi ve ne gibi
calismalar yapilmasi gerektigi belirlenmistir. Ayrica bu konudaki kurumun, tlkemiz
adina yurtdigina veri saglamada tek cikis noktasi olarak gérev yapmasina dair

c¢alismalar tamamlanmistir. Bu vesile ile, tlkemizin
OECD e-Devlet Olgiimleme Galismalarindaki Katilim ve Kazanimlar

Uluslar arasi yayinlarda Turkiye'ye iliskin sonuglarin dogru yansitiimasi
acgisindan yukarida belirtilen dnlemlere ek olarak kamu kurumlari arasinda uygun rol
paylasimi agisindan bazi idari tedbirlerin alinmasi da yararli olacaktir. Kamu
kurumlari dyesi olduklari uluslar arasi kurulugslara kendi verilerini dogrudan
aktarmaktadirlar. Ornegin, Bilgi ve lletisim Teknolojileri Kurumu ITU (yesi
oldugundan cep telefonu abone sayisini gerektiginde ITU ile paylasmaktadir. Ancak
burada sorun tim verilerin arastirma yapan uluslar arasi kuruluslara dogru ve

guncel olarak aktarilmasidir. Verilerdeki hatalar veya eski verilerin kullaniimasi
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Tarkiye’nin uluslar arasi siralamasini énemli Ol¢iide etkileme potansiyeli vardir.
Ornegin WEF arastirmasinda 2010 yili igin Tirkiye'ye ait sabit genis bant, mobil
telefon ve sabit telefon erisim Ucretleri ile vergilerine iligskin verilerin eksik olmasi, bu

arastirmada TUrkiye'yi geride gdsteren en dnemli nedenlerden birisi olmustur.

Verilerin eksik veya hatali aktariimasi ile guncel olmayan verilerin
aktariimasinin Tarkiye'nin Ulkeler arasi siralamadaki konumu nasil etkileyecedi,
Tarkiye’'nin yaptigi uluslararasi Resmi Kalkinma Yardimi konusunda gorulmustur.
Resmi Kalkinma Yardimi, OECD Kalkinma Yardim Komitesi (OECD-DAC)
tarafindan dretilen ve Ulkelerin gelismekte olan Ulkelere yaptiklari resmi kalkinma
yardimi miktarlarini gosteren bir istatistiktir. Resmi Kalkinma Yardimi verileri 1992-
1996 doneminde Devlet Planlama Tegkilatt Mlstesarligi, 1997-2003 yillari arasinda
ise Devlet istatistik Enstitlisii tarafindan toplanmis ve OECDDAC’a gonderilmistir.
Daha sonraki yillarda bu gdrev Turk isbirligi ve Kalkinma Ajansrna (TIKA) verilmistir
(TIKA, 2005)

Kalkinma yardimlari envanterinin olusturulmasi ve raporlama gorevinin
2005/11 Sayili Bagbakanlik Genelgesi ile TiKA'ya verilmesi ile birlikte OECD
tarafindan yayinlanan Resmi Kalkinma Yardimi miktarinda Turkiye adina buyuk artis
olmustur. Dogru ve guncel verilerin raporlanmasinin bir sonucu olarak bes kat artis
gOsteren Turkiye Resmi Kalkinma Yardimlari 2003 yilinda 66,63 Milyon Dolar iken,
2004 yilinda 339 milyon ABD Dolari olarak gerceklesmistir. Veri toplama ve
raporlama sisteminin saglikh bir yapiya kavusmasi ile birlikte bu rakam 2005’te 601
milyon ABD Dolarina ulasmistir. BOylece Turkiye uluslar arasi kalkinma yardimi
alaninda yardim alan konumundan yardim yapan Ulkeler kategorisine ylkselmistir
(TIKA, 2006).




Tespitler

Birlesmis milletler e-Devlet gelismiglik endeksi hesaplamalarinda tespit

edilen hususlar ve bunlara iliskin 6nerilerden bazilarina asagida yer verilmistir:

- BM, bu raporu olustururken telekomunikasyon ile ilgili ihtiya¢ duyulan
sayisal degerleri, ITU'den saglamaktadir. Ulkemize ait ilgili degerlerin ITU’ya BTK
tarafindan zamaninda ve eksiksiz teslim edildigi gorulmagstar. Ancak 2012 yili
raporuna iligkin kriter degerlendirmesinde, ITU’'de Turkiye'ye iligkin 2011 verileri
mevcut iken, dederlendirmede daha énceki yillar ait verilerin esas alindigi tespit
edilmistir. ilgili ¢alistayda paylasilan bilgiler ve oneri teklifleri ile, bundan sonraki
degerlendirmelerde, her Ulke i¢in ayni yila ait ve mumkun oldugunca en son yila ait

degerlerin esas alinmasina dair prensip karar alinmigtir.

- Temel endeks kriterlerinden birisi “100 kisi basina disen Cep Telefonu
Aboneligi”dir. TelekomUiinikasyon alaninda hukuki ve teknik agidan gelisen Ulkelerde;
numara tasinabilirliginin saglanmasi, operatoérler arasi fiyat farkliliklarinin minimuma
inmesi gibi, kullanimi kolaylastirici olumlu gelismeler; bu endeks ile gelismektedir.
Ulkemizde de, eskiden bir cok vatandasimiz birden fazla cep telefonu tasirken, bu
kolayliklardan dolayi bir tane cep telefonu ihtiyaci karsilar olmus ve cep telefonu
aboneligi sayisinda disus yasanmistir. Bu sayinin didsmesi olumlu bir gelisme
olmasina ragmen kriter agisindan disuk puana sebep olmaktadir. C6zUm Onerisi
olarak, kigi bagina dusen telefon aboneligi (SIM kart sayisi) yerine (interneti kullana
varlik telefon degil vatandas oldugundan) internet abone sayisi (vatandas olarak)

alinmasi gindeme gelmistir.

- Telekom altyapisi ve bu alandaki rekabetin gelistigi Ulkelerde, mobil erisim
artmakta, sabit hat aboneligi azalmaktadir. Bu kapsamda sabit hatlar Gzerinden
internet aboneligi sayisinda disls yasanmakta, evlerde de mobil internet imkanlari
yer almaya baslamaktadir. Ancak “100 kisi basina disen sabit internet aboneligi”
kriteri, bu gelismeyi yansitmamaktadir. Yapilan goéris aligverisi ve

degerlendirmelerde, bu kriterin kaldirilmasinin énerilmesine karar verilmistir.




- “Cevrimici e-Hizmetler’ endeksi kapsaminda; ulkeler tarafindan verilen e-
Hizmetlerin tespiti i¢in, 6zel sektdr veya akademiden saglanan bir ekibin vasitasi ile
internet sitelerinin incelendigi gorulmustir. Ancak, sadece bakanlik siteleri bu
kapsamda incelenmekte, eger hizmet bakanhgin ilgili / bagl kurulusu tarafindan
verilmekte ise, bu iligki bilinmediginden hizmete erisilememekte ve hizmet
verilmiyormus gibi degerlendiriimektedir. Buna ¢6zum olarak; bakanlik taraflarindaki
web sitelerinde, ilgili kuruluglarin hizmet sayfalarina yonlendirme konulmasi ele
alinmig, BM tarafina da, tespit edilen hizmetler rapora yansitiimadan dnce, ilgili Glke
ile paylasilarak igerigin teyidinin istenebilece@i, bodylece aksakliklarin onlne

gecilebilecegi paylasiimistir.

- “Cevrimici e-Hizmetler” endeksi kapsaminda ele alinan 5 temel hizmete
(saglik, egitim, g¢alisma, sosyal guvenlik ve mali hizmetler) ilaveten e-Vergi, e-
Odeme, sirket Kaydi, Adalet Hizmetleri gibi basliklarin da dahil edilmesi gerektigi
paylasiimistir.

- insan sermayesi endeksi hesaplamasinda, tlkemiz igin, UNESCO-2011
degerleri yerine UNESCO-2009 verilerinin kullanildigi gorilmustir. Bu kapsamda,
verilerin uluslararasi kuruluslara daha sik, eksiksiz ve tek elden ulastiriimasi

gerektigi degerlendiriimektedir.

[1] Boélgeden toplam 17 Ulke (Danimarka, G.Kore, Kazakistan, Rusya,
Estonya, Tlrkiye, Etiyopya, Misir, Tunus, Yemen, Kuveyt, Katar, Birlesik Arap
Emirlikleri, Fas, Urdlin, Mauritius) ve 3 uluslararasi bagimsiz kurulugun katihmi ile
gerceklegtirilen “ Kiresel e-Devlet Uzmanlari Caligtay”’nda Turkiye, Bagbakanlik e-

Devlet Danisma Grubu’ndan Mustafa Afyonluoglu tarafindan temsil edilmistir.



file:///C:/1/TBD/2013_Ã�G3/BM%20ve%20OECD%20Ã�alÄ±Å�malarÄ±_MustafaA.docx%23_ftnref1

BOLUM 3

UYGULAMA ADIMLARI

3.1 Calisma Takvimi

Calisma Grubu goérev tanimi ile ilgili ilk toplantisini Tadrkiye Bilisim
Dernegi'nde 9.12.2012 tarihinde yapilan Arama Toplantisinda gergeklestirmistir.
Grup 15.12.2012 tarihindeki toplantisiyla ¢alismalara baglamistir. Calisma Prof. Dr.
Kirsat Cagiltay'in gdzetiminde ile ODTU'de bilimsel calismalarina devam eden

Duygu Albayrak'in galismalariyla gerceklesmistir.

3.2 Neden e-Hizmet Portalleri Etkilesim Analizi Tercih

Edildi?

e-Devlet hizmetlerinin degerlendiriimesi baglaminda segilen rapor konusu
cergevesinde, mevcut takvim ve grubun katilimci sayisi ve gruba destek veren Prof.
Dr. Kirsat Cagiltay'in énerisi ile ODTU'de calismalarina devam eden Duygu
Albayrak'in e-Hizmet Portalleri Etkilesim Analizi ¢alismasi yapmakta olduklari
bilimsel ¢alismanin raporu desteklemesi géz dnlinde bulundurularak bu ¢alismanin
rapor  kapsaminda degerlendiriimesinin yapillmasinin yararh olacagi
degerlendirilmistir. Bdylece ayni konuyu degisik agilardan inceleyen iki c¢alisma

birlestiriimis olmaktadir.




3.3 Model Uygulama Metodolojisi

Calisma kapsaminda Turkiye'deki bes e-devlet web sitesinin kullanilabilirlik
agisindan masalstl g6z hareketlerini izleme sistemi de kullanilarak

degerlendirilmistir. Calismada de@erlendirilen e-devlet web siteleri:
1. Milli Egitim Bakanhgi Ogrenci Bilgi Sistemi (e-okul),
2. Adalet Bakanhgi Mahkeme Dava Dosyasi Sorgulama,
3. Emniyet Genel Miidurligu Aragc Durum Bilgisi Ogrenme,
4. Sosyal Glvenlik Kurumu (4X — A, B and C) Hizmet Dokimu ve
5. Tapu Kadastro Genel Midurligu Tapu Bilgileri Sorgulama

siteleridir.

Degerlendirilecek e-Devlet Web Sitelerinin Seg¢imi

Arastirmanin gerceklestiriliecedi web sitelerinin belirlenmesi icin Calisma
Grubu bir degerlendirme yapmis ve hem ulusal hem de uluslararasi e-devlet siteleri

incelenerek en fazla sayida vatandasi ilgilendiren siteler secilmistir.
Gorev Segimi ve Tasarim

Calisma kapsamindaki tim e-devlet web sitelerinin kullanilabilirlik testi icin
bu web sitelerinin sagladigi elektronik hizmetler seti belirlenmistir.  Belirlenen
hizmetler dogrultusunda yapilabilecek butin goérevler incelenmis ve testin olasi
suresi g6z 6nline alinarak goérev sayisi azaltilmistir. Bu gérevlerden Tapu Kadastro
Genel Muduarlaga Tapu Bilgileri Sorgulama sisteminde yedi diger web sitelerinde bes

adet web gorevi asagidaki kriterler géz énine alinarak belirlenmistir:

- Verilen gorevler gunlik hayatta kullanilacak goéreviere benzer goérevier

olmalidir,

Gorev cesitleri sisteme giris yapma, web sitesindeki meni kullanimi,
arama yapma, cikti alma, badlantilari izleyerek sayfalar arasinda gezinme, ana

sayfaya geri dénme ve sistemden ¢ikma gibi farkl kullanimlari yansitmalidir,




Gorevlerin anlatim secimi gunlik kullanima uygun ve web sitesinde

kullanilan terminolojiye yakin bir dille yapiimalidir,

Batin gorevier tamamen web Uzerinde yapiimali ve hi¢ bir goérev

sonugsuz veya baglantisiz olmamalidir.

Bu kosullara uygun tasarlanan gérevlerin anlamli olmalari ve anlatimlarin
anlasilirhgr alan ve kullanilabilirik uzmanlari tarafindan gézden gegcirilmis, ideal

gbrev akisi ve sureleri belirlenmigtir.
Katilimcilar

Calismaya katilan katilimcilar mimkin oldugu kadar bu e-devlet servislerini
kullanan tipik kullanicilar arasindan segcilmistir. Ornegin, e-okul sistemi cocugu MEB
okullarinda olan kullanicilar arasindan secilen 6rneklem ile test edilmistir. Katilimci

sayisi da alan yazinda saptanmis ideal rakam olan 5 kisi seklinde belirlenmistir.
Malzeme ve Ortam

Kullanic testleri ODTU-BOTE bdliimii teknoloji ile zenginlestirilmis dgrenme
ortamlarini arastirma laboratuvarinda masaustl goz hareketlerini izleme sistemi
kullanilarak yapilmistir. Sesli diisinme protokoll kullanilarak test boyunca ses kaydi

alinmigtir. Test 6ncesinde ve sonrasinda kullanilan enstrimanlar sunlardir:
1.  Teste gonullu katilim, kayit ve gizlilik formu,
2. Demografik bilgi toplama formu,
3.  Test Oncesi ve sonrasinda anket
Uygulamada izlenen Yol

Katilimcilar sesli disinme metodu ile yapilan degerlendirme testine
katilmaya gonulli olan bireylerdir. Katilimcilar test baglamadan 6nce testin amaci ve
suresi konusunda bilgilendiriimis ve testi istedikleri zaman birakabilecekleri bilgisi
verilmistir. Katilimcilardan kendilerine yazil olarak verilen gérevleri tamamlarken
yuksek sesle adim adim ne yapmakta olduklarini ve neden bu yolu izlediklerini

anlatmalari istenmisgtir.




Site ve islem karsilastirmasi egiliminin ayni siralanmadan kaynaklanmasinin
éniine gecilmesi amaciyla katiimcilara gérevier farkli siralarda verilmistir. islem
zamani katihmcinin  iglemi  okumasiyla baglamis ve katihmcinin iglemi
tamamlamasiyla ve/veya islemi sonuc¢landiramadigini sdylemesiyle ile bitirilmistir.
Ana sayfayl bulma slresi ve e-devlet sitesine girisi gérev olarak tanimlanmig
oldugunda sitelerin yUklenme sdreleri islem suresine katilmistir. Basariyla
tamamlanmis gorevler tam anlamiyla cevabi bulunan ve tamamlanmis olan
gorevlerdir. Katilimcinin tamamlamadan yarim biraktigi veya tamamladigini
sdylemesine ragmen yanlis sonuca varmis oldugu gdérevler tamamlanmamis olarak

kabul edilmigtir.

Veri Analizi: Calisma sirasinda, masadusti g6z izleme sistemiyle toplanan

veriler:

Sicakhk Haritalari: Her bir gérev icin katiimcilarin hangi noktalara ve ne

kadar sure baktiklarini gdsteren haritalar,

Yol Haritalari: Her bir gorev igin katiimcilarin ne kadar kisminin, hangi

yollari izledigini gosteren haritalar,

Mouse Hareketleri: Katihmcilarin hangi anda, nereye, ka¢ kere tikladigini

belirleyen istatistikler ve

Zaman istatistikleri: Katilimcilarin gorev bitirme, sayfada kalma, link arama

sureleri gibi zaman bazli istatistiklerini iceren veriler ¢cergevesinde analiz edilmistir.




BOLUM 4

SONUG VE ONERILER

Olgiimleme ¢alismalari, basta karar vericilerin, e-devlet icin yapilan
calismalarda ulusal ve uluslararasi konumlarini en iyi sekilde gérmelerinin
saglanmasi, gerceklestiriien veya gerceklestirimek istenen faaliyetler igin
kiyaslanabilir bilgi olusturulmasi ve seffaflik kapsaminda bireylerin sureci daha iyi
takip edebilmesi icin yapilan degerlendirmelerdir. Olgiimleme yaklasimlari e-devlet
olgusunun dlkede nasil anlasildigina dair fikir verir ve farkindalik yaratir. Neye gore
neyi ve nigin degerlendirecegiz sorularina verilen cevaplar eylemlerin daha byUk bir

pencereden gorulmesine yardimci olur.

Gergeklestirilen calisma raporu ile e-hizmetlerin  de@erlendiriimesi
dogrultusunda &ncelikle ulusal ve uluslararasi ¢alismalarda mevcut durum ortaya
konmustur. Mevcut durum Ulkemizde Ol¢cimleme c¢alismalarinin  yeterince
olgunlasmadigini agikga goéstermektedir. Son kullanici agisindan, kurumlarimizin
gelistirdigi kilavuzlar ve bazi kurum projelerinde anketler mevcut olup, kullanici
odakli tasarim ve kullanici memnuniyeti dogrultusunda ulusal kullanim alani bulan
Olcimleme mekanizmasinin olmadigi gorulmektedir. Memnuniyet anketlerinin genel
e-devlet memnuniyeti dizeyinden her e-hizmet icin uygulanabilecek dizeyde tekrar
kurgulanmasinin ve bu sonuglarin son kullanicilar ile paylasilmasinin e-hizmet

kalitesinin artirilmasinda etkili olacagi dusunulmektedir.

E-Hazirlik ve e-Devlet arastirmalari, e-Devlet hizmetlerinin gelismiglik
duzeylerinin yaninda, bu hizmetleri kullanacak ve gelismesine katkida bulunacak
vatandaslar, igletmeler ve kamu kurumlarinin bilisim teknolojilerini kendi yararlarina
katma deger olusturacak sekilde kullanabilme yetenegini 6lgmektedir. Arastirma
sonuglar Turkiye acisindan degerlendirildiginde, yillara gore siralamalarda buyuk

dalgalanma gdsterdigi icin degerlendirme disi birakilan Brown Universitesi




¢alismasinin sonuglari harig, arastirmalara dahil edilen Glkelerin yarisindan daha

duguk bir sirada oldugu gorulmektedir.

Ozellikle BM endeksinde Tirkiye agisindan 2003 ile 2009 yillari arasinda
surekli bir gerileme yasandigi anlasilmaktadir. Bu da diger Ulkelere kiyasla
Tarkiye’'nin performansinin dustugu anlamina gelmektedir. Turkiye agisindan zayif
olarak nitelenebilecek bu performansin en énemli nedenleri arasinda e-donisim
alaninda diger Ulkelere gore iyilestiriimesi gereken hususlarin bulunmasi ve
arastirmalarda kullanilan verilerin niteligi yer almaktadir. Makalenin bu bolimuande
her iki nedene iligkin degerlendirmeler yapilarak ¢ozim o6nerileri geligtiriimektedir.
Birinci neden acisindan daha ¢ok teknik diizeyde, ikinci neden acgisindan ise kamu

kurumlarinin rol paylasimi Uzerinde odaklanilmaktadir.

Tarkiye’'nin disuk puan aldi§i ve dolayisiyla iyilestirme saglanabilecek
alanlar arasinda erisim ve c¢evrimi¢gi kamu hizmetleri yer almaktadir. Erisim
alanindaki sorunlarin basinda, 6zellikle DSL baglantisinda tekele yakin bir yapinin
olmasi gelmektedir. Diger bir etken olarak da uydu Uzerinden baglanti yonteminin

etkin bir sekilde kullanilmamasi gdsterilebilir.

E-Devlet hizmetlerinin artiriimasi 6zellikle BM arastirmasinda Turkiye'nin
konumunu hizli bir sekilde iyilestirecektir. Bu hizmetlerin sayisinin, niteliginin ve
kullanici sayisinin artirlmasinin  BM arastirmasinin yaninda EIU arastirma
sonuglarinda Tarkiye icin énemli kazanimlar saglayacaktir. Ayrica, Avrupa Birligi
tarafindan yaptirilan arastirma kapsaminda yer alan 20 temel e-Devlet hizmetinde
yapilacak iyilestirmelerin Turkiye’'nin AB Uyesi Ulkeler arasindaki konumu adina

olumlu yansimalari olacaktir.

Oncelikle e-Dénusiim kapsamindaki degerlendirmelere dayanak tegkil eden
tim verilerin, koordineli bicimde ve gincel olarak uluslararasi kuruluglara iletiimesi,
Tarkiye’nin  e-Donlsimdeki konumunun daha net ve dogru bir bigimde
algilanmasina katki saglayacaktir. Bu cercevede, e-Ddnlugslime iliskin verilerin
Uretilmesi, derlenmesi ve iletiimesinde gorev alan Disigleri Bakanhgi, DPT, TUIK ve
Telekomunikasyon Kurumu arasindaki rol paylasimlarinin gozden gecirilmesi

gerekmektedir. Bunun neticesinde agagida yer alan oneriler de dikkate alinarak e-




donusim alaninda uluslar arasi veri akiginda etkinligi artirici duzenlemelerin
yapilmasi halinde uluslararasi e-dénidsim istatistikleri konusunda Turkiye adina

daha dogru sonuglar elde edilebilecektir.

TIKA 6rnedi de dikkate alinarak E-Déniisim istatistiklerini hazirlayan
uluslararasi kuruluslarin veri taleplerini degerlendiren ve Turkiye adina cevaplayan
bir temas noktasi olusturulmasi uygun olacaktir. Ozellikle internet (zerinden
calismasi gereken bu temas noktasi, e-Donlsum istatistikleri konusunda mevcut
bilgileri paylasmali, bu konuda gelen talepleri incelemeli, ihtiya¢ olmasi halinde
talebi diger kurumlara ydnlendirmeli ve muimkin oldugu dlgtide veri talebini
cevaplamalidir. Bu sayede, Turkiye adina tek elden ve tutarli verilerin Uretilmesi

saglanmis olacaktir.

Uluslararasi kuruluglar tarafindan yayinlanan arastirma raporlarinin i¢ ve dis
kaynakh yatirnm Kkararlarini etkiledigi gdéz onunde bulunduruldugunda, saglikli
verilerin toplanmasi ve raporlanmasinin kritik 6neme sahip oldugu gorulmektedir. Bu
kapsamda, kamu kuruluglari tarafindan uretilen resmi verilerin yaninda, arastirma
merkezleri ve sivil toplum kuruluslarinca onemli alanlarda istatistiki galismalarin
yapilmasi Turkiye’nin e-Donlsim alaninda kat ettigi mesafenin saglikli olarak
Olcilmesine ve bu alandaki eksiklerin tespit edilerek gideriimesine katki

saglayacaktir.

EKA
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