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OZET

Yeni Kamu Yonetimi (YKY) anlayisi ile birlikte devlet-vatandas iligkileri farkli bir boyut kazanmis ve vatandas odaklilik
kavramina daha fazla odaklanilmaya baglanmigtir. Bu kapsamda gerek YKY’nin gerekse vatandas odakliligin 6nemli araglarindan
biri de “E-Devlet’tir. E-Devlet en genel tanimiyla bir iilkede kamuya ait tiim islemlerin Bilgi ve Iletisim Teknolojileri (BIT) ile
saglanmasidir. E-Devlet; zamandan-mekandan bagimsiz erisim ve diisiik hizmet maliyetleri gibi baz1 yerlesik avantajlara sahiptir.
Bu kapsamda ¢ogu iilke i¢in E-Devlet ile hedeflenen hususlar vatandas odaklilik ve hizmet maliyetlerinin diisiiriilmesi olmustur.
Ancak bu hedeflere tam anlamiyla ulasabilmek veya ulasilsa dahi E-Devleti bir iist seviyeye ¢ikarabilmek giictiir. Bu paralelde son
donemde diinya geneline bakildiginda basarisiz E-Devlet girisimlerinin sayisinda artig oldugu goriilmektedir. Genel bir egilim
olarak bu basarisizligin nedeni yonetisimden ziyade yalmzca teknolojiye odaklanilmasidir. Bu kapsamda ¢aligmanin amaci E-Devlet
girisimlerine vatandag/yonetisim odaginda basari ve milkemmelligi getirmeyi amaglayan “E-Devlet miihendisligi” kavramin
tamitmaktir. Caligma yonetisim merkezli girisimlerin ve E-Devlet mithendisliginin temel 6zelliklerini ortaya koymakta ve nihai
olarak E-Devlet ile ilgili ¢ikarimlarda bulunmaktadir. Bu kapsamda ¢aligmada oncelikle E-Devlet ve yonetigim iligkisi ortaya
konulmus olup sonrasinda E-Devletin boyutlar1 ve E-Devlet mithendisligi kavrami degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: E-Devlet, Bilgi ve Iletisim Teknolojileri (BIT), Yeni Kamu Yonetimi (YKY)

ABSTRACT

With the New Public Management (NPM) approach, the state-citizen relations have gained a different dimension and the concept of
citizen-oriented has started to be focused more. In this context, one of the important tools of both NPM and citizen-orientation is “E-
Government”. In the most general definition, e-government is the provision of all public transactions in a country through
Information and Communication Technologies (ICTs). E-Government; it has some built-in advantages such as time-place
independent access and low service costs. In this context, for most countries, the targeted issues with e-government have been
citizen-orientation and reducing service costs. However, it is difficult to fully achieve these goals or to take the e-government to the
next level even if they are achieved. In parallel with this, when the world is considered, it is seen that the number of unsuccessful e-
government initiatives has increased. As a general trend, the reason for this failure is a focus solely on technology rather than
governance. In this context, the aim of the study is to introduce the concept of “e-government engineering”, which aims to bring
success and excellence to e-government initiatives with a focus on citizen/governance. The study reveals the basic characteristics of
governance-centered enterprises and e-government engineering and ultimately makes inferences about e-government. In this
context, first of all, the relationship between e-government and governance was presented, and then the dimensions of e-government
and the concept of e-government engineering were evaluated.
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1. GIRIS

Gegmiste hiikiimetler hizmet kalitesi ve vatandas taleplerine daha az odaklanirken bu durum
1990’larda ¢ogu gelismis iilkede ortaya g¢ikan “Yeni Kamu Yonetimi (YKY)” anlayist ile
degismistir. YKY nin 6nemli bir araci olan ve vatandas odaklilik ile hizmet kalitesine odaklanan E-
Devlet, yalnizca hizmet sunum bic¢imlerini degil ayn1 zamanda hiikiimet-vatandas iligkilerini de
farkli bir boyuta tagimistir. En genel tanimiyla E-Devlet bir iilkede kamusal isleyisin Bilgi ve
lletisim Teknolojileri (BIT) yoluyla saglanmasidir. E-Devlet, hizmet diizeyinde 7/24 tam ve
kesintisiz hizmet, yiiksek erisilebilirlik ve diisiik hizmet maliyeti vaat etmektedir. Ayrica E-Devlet
ile kamu kurumlarin1 ziyaret etmekten ziyade salt olarak kamu hizmetlerinden faydalanma
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hedeflenmistir. Bu vurgu fiziksel ortamlarin baskinligini ve hakimiyetini azaltan bir bakis agis1
tagimaktadir.

Cogu iilkede E-Devlet uygulamalari ile hedeflenenler vatandas odaklilik ve islem maliyetlerinin
diistiriilmesi olmustur. Ancak bu hedeflere tam anlamiyla ulasabilmek giictiir. Son donemde diinya
geneline bakildiginda basarisiz E-Devlet girisimlerinin sayisinda artis oldugu goriilmektedir. Genel
bir egilim olarak bu basarisizligin nedeni yonetisimden ziyade yalnizca teknolojiye
odaklanilmasidir. Bu kapsamda ¢alismanin amaci1 E-Devlet girisimlerine yonetisim odaginda basari
ve mitkemmelligi getirmeyi amaglayan “E-Devlet miihendisligi” kavramini tanitmaktir. Caligma
yonetisim merkezli girisimlerin ve E-Devlet miithendisliginin temel 6zelliklerini ortaya koymakta ve
nihai olarak E-Devlet ile ilgili ¢ikarimlarda bulunmaktadir. Bu kapsamda ¢alismada oncelikle E-
Devlet ve yonetisim iliskisi ortaya konulmus olup sonrasinda E-Devletin boyutlar1 ve E-Devlet
mithendisligi kavrami degerlendirilmistir.

2. E-DEVLET VE YONETISIM

E-Devlet kavramindan bahsetmeden once devlet kavramina deginmekte fayda vardir. Devlet en
genel tanimiyla ulus veya uluslarin olusturdugu orgiitlerin tamamini kapsayan tiizel varliklar: ifade
eder (Keohane ve Nye, 2000). Yonetisim ise devlet ile devlet dis1 birgok aktorii ve yonetsel siireci
kapsamina alan daha genis bir kavramdir. Yonetisim bir grubun kolektif faaliyetlerini yonlendiren
ve sinirlandiran resmi/gayri resmi siirecleri ifade etmektedir. Burada devlet, otorite ile hareket eden
ve resmi yiikiimliiliikleri yerine getiren bir alt kiimedir. Buna karsin yonetisim yalnizca kamu
kesimine ozgii bir olgu degildir. Ozel sektér ve sivil toplum kuruluslart da kendi ig
yapilanmalarinda yonetisim merkezli bir anlayis benimseyebilmekte ve kamu kesimine eslik
edebilmektedir. Yonetisim ulusal kalkinmanin da 6nemli bir 6n kosuludur (World Bank, 2014).
Bunun yaninda iyi yonetisimin ilke ve unsurlarini tanimlamak kolay degildir. Bu hususta Birlesmis
Milletler (BM) Kalkinma Programinin acikladigi bazi evrensel ilkeler kabul gormektedir (United
Nations Development Programme, 1997):

v’ mesruiyet ve katilim

v' yonlendirme ve performans

v hesap verebilirlik, agiklik ve seffaflik
v adalet, esitlik ve hukukun tstiinligi

Devlet, siire¢ ve kurallar ile iliskilendirilirken yonetisim etkilesim ve sonuglarla ilgilidir. Bu
kapsamda yoOnetisim siiregten ziyade sonug¢ odaklidir. Devlet i¢in 6nemli olan; siirecler, prosediirler
ve siire¢ i¢inde harcanan c¢abadir. Vatandaslar i¢in sonu¢ onemlidir. Vatandaslarin devletle olan
kamusal islerinde sikayet¢i olmalarinin nedeni siirecin zaman alict olmasi ve sonuca ulagsmanin
zorlugudur. “Hiikiimetin Yeniden Icadi (Reinventing Government)” kavrami bu kapsamda giindeme
gelmistir. Bu temel rasyonalite ve girisimin “from process to result” yani siire¢ odagindan sonug
odagia gecisi ongérmektedir (Osborne ve Gaebler, 1992). Devletlerin kamusal isleyis ve
hizmetleri elektronik ortamda saglamasi esasina dayanan ve hiz-verimlilik-sonu¢ odagina hizmet
eden E-Devlet bu anlayisin bir iiriiniidiir (Ozan, 2018). E-Devlet ile kamu sektoriinde BIiT lerin
potansiyel faydalarindan yararlanmasi amaglanmistir. E-Devlet, devlet hizmetlerinin halka
elektronik olarak sunulmasina iliskin siire¢ ve yapilari ifade eder.

E-Devlet, ortaya ¢ikist Avrupa Birligi (AB) ve ABD genelinde gergeklesen Yeni Kamu
Yonetiminin (YKY) 6nemli bir aracidir. Bu kapsamda E-Devlet ile kamu hizmetlerinin tiretildigi
iiretim siireclerinin ve devlet-vatandas-paydas iliskilerinin doniistiiriilmesi de amaclamaktadir
(Chadwick ve May, 2003). Yapisal ac¢idan oldukga biirokratik olan siirecler ve geleneksel kamu
hizmeti sunumunun artan maliyetleri ile E-Devlete yonelim artmistir. Bu kapsamda BIT’leri
kolaylastirict bir katalizor olarak kullanan E-Devlet su hedefleri icermektedir (Yong ve Koon,
2003):

v" kamu kurumlarinin performansini artirmak ve topluma kars1 daha duyarli hale getirmek
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v" hizmet kullanicilarinin elektronik ortamda tek elden hizmet almasini saglamak
Bu genis kapsamin i¢inde hiikiimetin islevlerini yansitan ii¢ temel boyut vardir (Saxena 2005):
v' e-hizmet — kamu hizmetlerinin elektronik olarak sunulmasi

v’ e-tahsilat — vergi, fatura, ruhsat isleri, ihale ve rekreasyon (eglence) programlari i¢in 6deme
alinmasi

v’ e-ydnetim — kamusal isleyis ve bilgi akisinin BIT ler yoluyla saglanmas:

Ozetle E-Devlet sadece BIT araciigiyla kamu yonetimini modernize etmekle kalmayip aymi
zamanda vatandas merkezli, es gldimlii, hizli, kesintisiz ve ¢ok merkezli modern ydnetisimin
ingasinda kilit bir kolaylastiricidir. Benzer sekilde yonetisim de E-Devleti kusursuzlastiran bir
unsurdur. Bunun yaninda E-Devlet her ne kadar geligsmig/gelismekte olan bir¢ok tilkede yayginlagsa
da E-Devletin potansiyel faydalarindan yararlanmak teknolojik ve orgiitsel nedenlerden 6tiirii kolay
olmamustir.

3. E-DEVLETIN SOSYO-EKONOMIK VE TEKNIiK BOYUTU

E-Devletin etkileri gelismis ve gelismekte olan ilkelerde farklilik gostermektedir. Gelismis
iilkelerdeki kamu sektorii reformlar1 veya YKY hareketi olagan bir akista siirdiiriiliirken (ingiltere,
ABD vb.), gelismekte olan iilkelerde bu reform ve hareketler digsal ve diirtiileyici bir unsur olarak
gbze carpmaktadir. Fakat basta Tiirkiye olmak {izere bazi iilkelerde bu reformlarin kabuliinde digsal
bir unsur s6z konusu olmamistir (Sozen ve Shaw, 2002). Gelismis ve gelismekte olan iilkeler
arasmdaki bir diger fark mevcut BIT altyapilari ile ilgilidir. Gelismis iilkelerde kamusal isleyiste
BIT kullanimi yaygindir. Bununla beraber uzaktan ve az maliyetli E-Devlet hareketleri i¢in 6zel
BIT altyapilar kullanilmaktadir. Gelismekte olan iilkelerdeki kamusal isleyiste ise orta seviye-zay1f
bir BIT altyapis1 s6z konusu olabilmektedir. Gelismekte olan iilkeler i¢in E-Devletin ilk asamasi i¢
isleyisin ve hizmetlerin elektronik ortama aktarilmasidir. Bu nedenle bir¢ok kamu kurumu i¢in “E-
Devlet” kagit tabanli sistemlerden internet tabanli sistemlere gegisi 6ngdren pahali bir altyapisal
degisiklik olarak goriilmistir. Ancak E-Devlet kendi biinyesinde firsat ve tehditler
barindirmaktadir. Bu kapsamda E-Devlet girisimleri iyi planlanip uygulanmadigi takdirde
kaynaklarin bosa kullanimina sebebiyet verebilmektedir.

E-Devlette BIT lerin oynadig: kolaylastirici rol gz dniine alindiginda E-Devletin énce teknik sonra
sosyal ve nihai olarak sosyo-teknik bir alan oldugu sdylenebilir. Bunun yaninda hiikiimetler E-
Devletin teknik/teknolojik yoniine daha ¢ok odaklanmaktadir. Bu durum hiikiimetlerin E-Devlet
tanimlamalarina da yansimistir. Ancak E-Devlet otomasyon sistemlerinden ve teknik siireglerden
cok daha fazlasidir. E-Devlet 6nemli sosyo-ekonomik gelismeler ve idari-politik yenilikler i¢in de
onemli bir aragtir (Ozan, 2020). Bu kapsamda E-Devletin teknolojik Onyargilarindan armmis
olmast ve sosyo-kiiltiirel donilistimlere odaklanmasi 6nemlidir. Ancak bu sekilde kamu hizmeti
sunumu ve modern ydnetisim i¢in anlamli bir arag olabilir. Ayrica kamu kurumlarindaki
otomasyonlarin ve teknolojik sistemlerin agik ve demokratik ilkelere dayanmasi iyi yonetisimin 6n
kosuludur.

BIT’ler uygun ve anlamli yonetisim hedeflerine yoneltildiginde doniisim saglama potansiyeline
sahiptir. BIT lerin doniisiim potansiyeli, aktif ve hiyerarsik olmayan bilgi alisverisini desteklemesi
ile alakalidir. Bunun yaninda yetersiz BIT altyapilar1 katilimcilik ve demokrasi iizerinde olumsuz
bir etkiye sahip olabilir. Bu kapsamda dogasi geregi bazi riskler igeren teknoloji merkezli bu
sistemlerin uygun sekilde ele alinmast Onemlidir (Madon, 1994). Ayrica salt verimlilik
kapsamindaki tek boyutlu teknoloji odaginin da basarisizlikla sonuglanmasi kuvvetle muhtemeldir.
Dolayisiyla E-Devletin teknoloji merkezli olmasinin yaninda yonetisim-vatandas merkezli olmasi
da onemlidir. Bu tiir bir E-Devlet anlayis1 yalnizca siire¢ ve ¢iktilara degil sonug ve etkilere de
odaklanmaktadir.
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4. E-DEVLET UYGULAMALARINDA MUKEMMELLIK VE  E-DEVLET
MUHENDISLIGI

Orgiitsel miikkemmellik géreceli bir kavram olsa da genel bir egilim olarak 6rgiitsel miikemmelligin
unsurlari asagidaki gibi ifade edilebilir (Emersen ve Harvey, 1996):

v" hedef odaklilik

v" kullanici/vatandas yonelimli olma

v" sonug odakli yonetim

v" demokratik yonetim ve hukukun tstiinligii

Bu unsurlar ayn1 zamanda iyi yonetisimin de ilkeleridir. Dolayistyla E-Devlet uygulamalarinda
milkemmelligi yakalamak ayni zamanda yonetisim merkezli olmakla ilgilidir. Bu kapsamda E-
Devletin amaci yalnizca teknolojiden yararlanmak degil, iyi yOnetisime ulagsmak ve uygulamak
olmalidir. Bunun yaninda E-Devlette miikemmelligi ve yonetisim odakli bir yonetim anlayisin
olumsuz anlamda etkileyebilecek bazi potansiyel zorluklar mevcuttur. Bunlardan bazilar1 asagida
ifade edilmistir (Saxena, 2005):

v E-Devlet Uygulamalari i¢in Vatandas veya Yonetisim Merkezli Vizyon Eksikligi — E-Devlet
uygulamalart net bir vizyondan yoksun olabilmekte ve yalnizca hizmet verimliligine yonelik
bilgisayarlagtirma/otomasyon stire¢lerine odaklanabilmektedir.

v' Kamu Kurumlarinda Sonu¢ Odakli Bir Bakis Ag¢isinin Yaygin Olmamasi — Genellikle kamu
sektorii diger birimlerle is birliginin az oldugu dikey ve kati bir yapida siire¢ odakli faaliyet
gostermektedir. Kamu kurumlarinin bu pargali goriinlimii yalnizca birimler diizeyinde
bilgisayarlagma/otomasyon ile sonuglanabilmektedir.

v’ Hizmet Performansini Siirekli Olgen ve izleyen Performans Y&netim Sisteminin Mevcut
Olmamas1 — Bu sistemler ayn1 zamanda hizmet etkinligine de odaklanmaktadir. Haliyle bu
sistemlerin mevcut olmamasi geri bildirim-iyilestirme siireclerini ve nihai olarak yonetisim
odakl1 vizyonu zayiflatmaktadir.

v Kullanicilara Kolay Erisim Saglayan ve Yiiksek Hacimli Islemler icin Uygun Maliyetli Esnek
Teknoloji Mimarisinin Yoklugu — Bu 6zellikleri sunan ya da sunmayi taahhiit eden BIT altyapi
saglayicilar sayica azdir. Ayrica kolay erisime ve yliksek hacimli igslemlere imkan taniyan
altyap1 sistemlerin maddi kiilfet boyutu da olabilmektedir.

E-Devlette milkemmelligi yakalamak sadece kamusal siireclerin otomasyonu/bilgisayarlastiriimasi
degildir. Bu siire¢ koklii bir reformu da gerektirmektedir. Bu kapsamda 6zetlemek gerekirse:

v’ yonetisim odakl1 bir anlayis benimsemek;
v' performans 6l¢iim planlamasi yapmak;
v islevsel bir teknoloji mimarisi ve altyapis1 kurmak;

v" ve nihai olarak tiim yonetisim siirecini performans ve yiiksek teknoloji ile biitiinlestirerek hizmet
sunum sistemlerine entegre etmek; E-Devleti miikemmellige ulastiracak hamlelerdir.

Bu miikemmelligi saglamak i¢in kapsamli bir metodoloji gerekmektedir. Bu metotlardan biri olan
“E-Devlet Miihendisligi” planlama, tanimlama ve uygulama asamalarina dayali bir sistemdir ve bu
asamalarda hedeflenenler asagidaki gibidir (Saxena,2005):

(1) Planlama:
v taahhiit ve yonetisim prosediirleri olusturmak;
v' paydaslar1 tespit etmek;

v mevcut gorev ve degerleri gozden gegirmek;

Year 2020, Vol:5, Issue:19 (DECEMBER) 707




ASR JOURNAL Open Access Refereed & Indexed & Journal

v’ paydaslarla iletisim, etkilesim ve yonetisim yollarini belirlemek

v’ e-yonetigim siirecinin kapsamini ve ihtiyaglarim belirlemek

(2) Tanimlama:

v’ e-yOnetisim siirecini tammlamak ve haritalandirmak;

v' verimlilik, etkinlik ve yonetisim merkezli performans gostergelerini tanimlamak;
v belirlenen gostergeleri 6lgmek-analiz etmek ve iyilestirme hedefleri belirlemek;
v' performans 6l¢timii sonrasinda yeniden tasarim/yapilanma siireglerini belirlemek;
v" E-Devlet teknolojisini ve isleyis mimarisini tanimlamak;

(3) Uygulama:

v siireg iyilestirmesine yonelik faaliyetlerde bulunmak;

v’ proje/faaliyet planlarini yeniden tasarlamak ve her proje/faaliyet i¢in modelleme ve analiz
yapmak;

v" yeniden tasarlanan siiregler i¢in kaynak olusturmak;

v ilgili siireglere gegisi yonetmek;

(4) Degerlendirme ve yonetim:

v siire¢ performansini izlemek ve raporlamak;

v" denetim siirecini gergeklestirmek;

v’ raporlari iletmek ve geri bildirim almak;

v’ siirekli performans izleme ve iyilestirme sistemleri kurmak;

Bu kapsamda E-Devlet Miihendisliginin miitkemmellige katkida bulunan bazi yerlesik avantajlari
vardir. E-Devlet miihendisliginin E-Devlet uygulamalarindaki tiim asamalar1 ve gelistirme siirecini
yonlendiren kapsamli bir metodoloji olmasi bu avantajlarin en 6nemlisidir. Bu metodoloji ile islem
ve faaliyetler yonetisim odaginda tasarlanir ve gerceklestirilir. Bunun akabinde performansin
etkinlik ve verimlilik hedeflerini karsiladigindan emin olmak adina es zamanli izleme-denetleme
yapilmaktadir.

5. SONUC

E-Devlet; demokratik davranist vurgulamak, vatandas taleplerini degerlendirmek, ekonomik
kalkinmay1 desteklemek, hizmetlerin adil-verimli bir sekilde sunumunu tesvik etmek ve hiikiimet-
paydas-vatandas iligkilerini gelistirmek icin uygun teknolojileri kullanma taahhiidiidiir. Bu
kapsamda E-Devlet “e-yonetisim” ve “e-demokrasi” ve kavramlarini da kapsamina almaktadir. Bu
denli kapsayici ve reformlar agisindan 6nemli bir ara¢ olan E-Devlet sistematik ve stratejik bir
sekilde ele alinmalidir. Diinya geneline ve 6zellikle gelismekte olan iilkelere bakildiginda E-Devlet
girisimi sayisinin fazla oldugu; buna karsin bu girisimlerin ¢ok azinin tatmin edici bir basariya
ulastigi bilinmektedir. Bu durumun temel nedeni E-Devlet uygulamalarinin yalnizca teknik bir
bakis acistyla teknoloji merkezli ele alinmasi ve “ydnetisim” (veya mitkemmellik) odaginin goz ardi
edilmesidir. Buna karsin devletler yonetisime katkida bulunmasi gereken uzmanlasmis ve
profesyonel yapilanmalardir. Bu islev ve sorumluluk E-Devlet kapsaminda iistlenildigi olgiide
yiiksek etkilesime sahip bilgi toplumlar1 olusturulabilir. E-Devleti miikkemmellige ulastiracak en
onemli unsurlar ise operasyonel verimlilik, sonu¢ odaklilik ve yonetisim odaklilik olarak ifade
edilebilir. ifade edilen ilk iki unsur saglansa dahi bu siireci miikkemmellige ulastiracak tamamlayici
unsur yonetisim odakliliktir. Bu kapsamda E-Devlet mithendisliginin yonetisim merkezli teknoloji
altyapis1 olusturma hususundaki yerlesik avantajlari E-Devleti miikkemmellige ulastirma hedefinde
benimsenmesi gereken kilit bir metodolojidir.
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