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Ozet

Kamu hizmetlerinin giiniimiizde nitelik ve nicelik olarak degismesi, hizmetlerin vatandaslara daha hizli ve
daha pratik sunulmasini  gerektirmektedir. Kamu hizmetlerindeki doniisiime bagh olarak kamu
yonetiminin paradigmasinda da onemli degisimler yasanmigtir. Geleneksel Kamu Yoénetimi (GKY)
anlayisina tepki olarak ortaya ¢ikan Yeni Kamu Yénetimi (YKY) anlaywsi ile birlikte, hizmetlerde
hiyerarsik, tepeden inme, emredici biirokrasi temelli anlayis degisime ugramis ve daha insan odakl,
vatandasi temel alan bir diisiince on plana ¢ikmistr. Kamu hizmetlerinin sunum bigimindeki
degisikliklere bagli olarak vatandaslar miisteri olarak algilanmig, etkinlik ve verimlilige dayall
hizmetlerin yapilmast benimsenmistir.

Giiniimiizde bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelere bagl olarak dijital hizmetler, kamu
hizmetlerinin sunumunda giderek yaygin bicimde kullanilmaya baslanmistir. Kamu hizmetlerinin
dijitallesmesi sayesinde vatandaglarin hizmetlerden daha ¢abuk ve daha yogun bir bi¢imde yararlanmast
s0z konusudur. Bu ¢alismanmin amaci, kamu hizmetlerinin sunumunda dijitallesme siireci kapsaminda
hizmetlerin GKY anlayisindan YKY anlayisina doniisiimiinii genel anlamda incelemek ve kamu
hizmetlerinde dijitallesmenin dnemi ve yararlar: hakkinda bir degerlendirme yapmaktir. Calismada énce
GKY anlaywsi ile YKY anlayisinin kamu hizmetlerine bakisi; ardindan ise bilgi ve iletigim teknolojilerinin
kamu hizmetlerinin sunumu tizerindeki yararlari ortaya konmustur.

An Evaluation of Digitalization of Public Services

Abstract

The change of public services in terms of quality and quantity requires the provision of services to
citizens in a faster and more practical way. Depending on the transformation in public services, there
have been significant changes in the paradigm of public administration. Along with the New Public
Administration (NPA) approach, which emerged as a reaction to the Traditional Public Administration
(TPA), the hierarchical, top-down, imperative bureaucracy-based understanding of services has changed
and a more human-oriented, citizen-based idea has come to the fore. Depending on the changes in the
way public services are presented, citizens are perceived as customers and services based on efficiency
and productivity have been adopted. In this understanding of service, information and communication
technologies have been increasingly used in public administration. Thanks to the digitalization of public
services, citizens can benefit from services more quickly and more intensively.

Today, depending on the developments in information and communication technologies, digital services
have been increasingly used in the provision of public services. Thanks to the digitalization of public
services, citizens can benefit from services more quickly and more intensively. The aim of this study is to
examine the transformation of services from the understanding of TPA to the understanding of NPA
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within the scope of the digitalization process in the delivery of public services and to make an assessment
about the importance and benefits of digitalization in public services. In the study, first of all, the view of
the concept of TPA and the understanding of NPA to public services; then, the benefits of information and
communication technologies on the delivery of public services are revealed.

GIRIS

Kiiresellesmeye bagli olarak siyasal, sosyal ve iktisadi yapidaki ve kosullardaki degisimler kamu
hizmetlerinin sunumunda da birtakim degisikliklere yol agmustir. Kamu hizmetleri onceleri klasik devlet
diisiincesi i¢inde can ve mal giivenligini, genel ahlak ve asayisi, kamu diizenini, sagligini ve refahin1 saglama
ve koruma gibi fonksiyonlar ile sinirli iken; oysa giiniimiizde devletin rol ve sorumluluklarindaki artisa bagh
olarak kamu hizmetlerinin alaninin genisledigi ve bu ¢er¢evede farkli hizmet sunum bigimlerinin de ortaya
ciktigr goriilmektedir. Bu hizmetlerin ulusal diizey yaninda, bolgesel veya yerel diizeyde de; hatta kamu
kurumlari yaninda 6zel kuruluslarca da sunulduklari anlagilmaktadir.

Kamu hizmetlerinin vatandaglara hizli, pratik ve kolay bi¢imde sunulmak istenmesi, giliniimiizde etkili
hizmet yontemlerinin uygulanmasini kacinilmaz kilmaktadir. Kamu hizmetlerinin geleneksel tarzda
yapilmasindaki eksiklik ve yetersizlikleri gidermek icin teknolojinin gelistirilmesi ve yayginlastirilmasi ile
kamu hizmetlerinde dijital uygulamalara gecilmistir. Iste kamu hizmetlerinin dijital yoldan sunulmasi, kamu
hizmetlerindeki etkinlik ve verimlilik artisina dogrudan katki saglamaktadir. Dolayisiyla kamu hizmetlerinin
dijitallesmesi ile is ve islemler daha hizli, daha giivenilir ve daha kaliteli yapilabilecektir.

Bu ¢alismanin amacii kamu hizmetlerini Geleneksel Kamu Yonetimi (GKY) ve Yeni Kamu Yonetimi
(YKY) anlayislar1 ¢ercevesinde aciklamak ve kamu hizmetlerinin sunumunda dijitallesmenin 6nemini ve
yararlarini incelemek olusturmaktadir. Calismada kamu yonetiminin degisimi siirecinde kamu hizmetlerinde
dijitallesmenin gerekliligi vurgulanmistir. Dolayisiyla bu calismada kamu hizmetlerinin sunumunda
dijitallesmeye nicin gecildigi sorusuna esas olarak yanit aranmaktadir. Caligmanin betimleyici tarzda nitel ve
dolayli bir arasgtirma yontemine dayandig1 sdylenebilir.

KAMU HIiZMETI VE DIJITALLESME KAVRAMLARI

Kamu hizmeti, siireklilik arz eden ve kamu yararina yonelik bir faaliyet olmasi nedeniyle kamu yonetimi
disiplinini yaninda ayn1 zamanda devletin asli fonksiyonunu olusturan yasama, yiiriitme ve yargi organlart ile
dogrudan iligkisinin bulunmasi yoniiyle de kamu hukuku disiplinini ilgilendirmektedir. Giiniimiizde kamu
hizmetlerinin kapsam ve alanmnin g¢esitlenmesine bagli olarak bu hizmetlerin smirin1 ¢izmek de
giiclesmektedir.

“Kamu hizmeti” ilk olarak dilimize “Hidemati Umumiye” seklinde almmustir. Almancada “Oeffentliche
Anstalt” olarak kullanilmistir. Umumi kelimesinin “Oeffentliche” kelimesine denk gelmedigi goriildiigii igin
“hidemati amme” ya da “amme hizmeti” denilmeye baglanmistir. “Public” sifatinin karsiligi “kamusal” ise
de bir siire sonra “kamu hizmeti” kavrami kullanilmistir. (Derbil, 1950: 28). Kavramin kendisi bile bu kadar
tartigsmali iken, hangi hizmetlerin kamu hizmeti sayilmasi gerektigi ayr1 bir tartisma konusudur.

Genel anlamda kamu hizmeti, kamu kurumlar1 ya da kamunun gozetimi altinda bulunan 6zel girisimler
tarafindan kamuya saglanan hizmetlerdir (TODAIE, 1998: 128). Bir hizmetin kamu hizmeti sayilmast igin,
kamunun yarart ve kamuya yonelik olmasimin yani sira ya kamu kurulusu ya da kamu kurulusunun
denetiminde gerceklestirilmesi gerekmektedir (Bozkurt vd., 2008: 128). Kamu hizmeti, bir siyasi organ
tarafindan kamunun yararma oldugu kabul edilen (Giinday, 2002: 285), idare ya da onun denetimi altindaki
0zel kisilerce, kamu yararin1 saglamak amaciyla, toplumun ortak ve genel ihtiyaglarimi kargilamak igin

yapilan (Akyilmaz vd., 2015: 554), siyasal talepce diizenlenen, faydas1 pazarlanamayan, ortak tiiketimi olan,
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hizmetten yararlananlarin birbirine tiiketimde rakip olmayan ve iiretim veya tiikketiminde yasal zorunlulugu
bulunan (Ener ve Demircan, 2008: 63) hizmetler olarak tanimlanmustir. Ozay (1998: 295)’a gére ise kamu
hizmetleri, ii¢ unsurdan olugsmaktadir;

* Kolektif ve karsilanmamis bir gereksinimin varligi,
* Bu gereksinimin bir defaya mahsus olmamasi, siireklilik gostermesi,
+ Ihtiyacin giderilmedigi takdirde, toplumda huzursuzluk baslayacaginin ngériilmesidir.

Caligmanin temel konusunu igeren dijitallesme kavrami ise, bilgilerin sayisallastirilmasi olarak ifade
edilmektedir (Erséz ve Ozmen, 2020: 172). Kamu hizmetlerinin sunumunda dijitallesme sayesinde
vatandaglarla kamu kurumlar1 arasindaki etkilesim artirilmakta ve kamu hizmetlerine internet iizerinden
cesitli aplikasyonlarla vatandaslarin katilimi saglanmaktadir (Gécoglu, 2020: 619). Ozel, kamu ve sivil
sektordeki paydaglarin, her kesimden miisterileri beklentilerini karsilamak i¢in dijital ¢agda kamu hizmetleri;
cesitli sektorlerden yenilikgi fikirleri bir araya getirmektedir. Bu durum her ne kadar kolay olmasa da gesitli
paydaslarin hiikiimetin isleyisinde ve miisterilerle olan kolektif iligkilerin gerceklestirilmesinde teknolojinin
biiylik roliinii gostermektedir (Camilleri, 2019: 1). Dolayisiyla kamu hizmetlerinin sunulmasinda dijital
ortama gecilmesi teknolojinin biiyiik bir nimeti sayilmaktadir.

KAMU HIZMETLERINDE GELENEKSEL KAMU YONETIMI (GKY)’NDEN YENi KAMU
YONETIMI (YKY)’NE GECIS

GKY sanayi devrimi ile baglayan fabrikalasma siireci dogrultusunda isyerlerinde iretim yapisi, orgiitsel
diizen ve caligma iligkileri basta olmak iizere bir¢ok alanin diizenlenmesini ve yonetilmesini iceren bir
yaklagimdir. Bu yaklasima dayali ¢ok sayida teori ileri siirlilmiistir. GKY paradigmasina yon veren
entelektiiel diisiiniirlerin baginda Woodrow Wilson, Fredrick Taylor, Henri Fayol ve Max Weber’i saymak
miimkiindiir. Wilson yonetimde siyaset yonetim ayrimini (dikotomiyi), Taylor islerin bilimsel ve verimlilik
esasina gore yapilmasm, Fayol islerin yerine getirilmesinde yonetim fonksiyonlari(POYED)nin
uygulanmasini ve Weber ise mal ve hizmetlerin sunumunda biirokrasi modelinin yerine getirilmesini
savunmustur. Bu donemde ortaya c¢ikan kamu hizmeti anlayisinda kamu yonetiminin geleneksel yapisina
uygun diisecek bigimde kamu hizmetlerinin sunumu gorevi devlete yiiklenmistir.

Kamu yonetimindeki bu geleneksel anlayis zamanla terk edilmistir. GKY nin yetersiz ve verimsiz yapisi
YKY anlayis1 ile giderilmek istenmistir. YKY geleneksel yapmin o6ngordiigii kati kurallar, asir
merkeziyetcilik ve hiyerarsik yap1 yerine devletin toplum igindeki konumunu artiran ve biirokrasiyle
vatandas arasindaki iliskinin degistirilmesini amaglayan yeni bir diizen benimsenmistir (Kesgin, 2014: 247).
Kamu yonetiminde 6zel sektdre benzer yonde kamu isletmeciligi anlayisi ile birlikte kamu yonetiminde
doniisiim su nedenlerle meydana gelmistir (Geng, 2010: 147):

* 1970’lerde yasanan petrol krizleri sonucu olusan biit¢e aciklarindan sosyal devlet ve Keynesyen
Iktisat politikalarinin sorumlu tutulmasi,

* Vatandasin geleneksel kamu yonetiminden beklentisinin yiikselmesi, kamu hizmetlerinin bu
konuda yetersiz kalmasi,

* Yeni sag ideolojilerin yiikselise ge¢mesi ile kamu harcamalarinin kisilmasi, 6zellestirmelerin
artirilmast,

* Uluslararas1 kuruluslarin yeni sag ideolojiler lehine izledikleri siyaset,
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* Teknolojinin yayginlagsmasi,

* Sivil toplum orgiitlerinin yiikselisi, yonetisim anlayisinin énem kazanmasi ve kiiresellesmenin
etkilerinin artmasidir.

Kamu yonetiminin gegirdigi bu degisimden kamu hizmetleri de dogrudan etkilenmislerdir. Zamanla devlet
anlayisinda meydana gelen degismeler kamu hizmeti alanim da degistirmistir. Ozellikle 1980 sonrasi
yasanan gelismelerle kamu hizmetleri daha etkin ve verimli sekilde sunulmaya baglanmigtir. Boylelikle kamu
hizmetlerinin, sunug bigimlerinde, niteliklerinde, kapsamlarinda ve kavramin kendisinde dnemli degisimler
yasanmustir (Altin, 2013: 111). YKY anlayisi, klasik yonetim anlayisina alternatifler getiren bir paradigma
degisimidir. Klasik kamu yonetimine elestiriler getirilirken ekonomik rasyonellik esasinda yeni diizenlemeler
yapilmaktadir. Yeni anlayis, mal ve hizmet iretim siirecinde piyasaya oncelik vermekte ve neo-liberal
anlayis ile devlet miidahalesi olmadan piyasanin diizenlenecegini savunmaktadir (Arslan, 2010: 29). Bir
takim Ozellikler tiim kamu hizmetlerinde ortaktir. Bu &zellikler, degiskenlige ayak uydurabilmesi, esit ve
nesnel olmasi, hizmetlerin siirekli ve diizenli olmasi ve bedelsiz olmasidir (Gokiis, 2010: 196-198). Bu
anlay1s cercevesinde yeni kamu hizmetinin yedi temel diisiincesi &n plana ¢ikmaktadir (Ayhan ve Onder,
2017: 36-40):

* Vatandasa hizmet anlayiginin temel alinmasi

* Temel amacin kamu yarari olmasi

* Vatandasliga 6nem verilmesi

+ Stratejik diisiiniilmesi ve demokratik hareket edilmesi

» Hesap verebilirligin 6neminin anlasilmast

* Hizmet etmeye odaklanilmasi

+ Uretkenligin yaninda insana da deger verilmesi
YENI KAMU HiZMETININ TEMEL OZELLIKLERI

Yeni kamu hizmeti anlayisinda hesap verebilirlik, insana deger verilmesi, stratejik diisiinme, vatandas odakl
yaklagim gibi 6zellikler 6ne ¢ikmaktadir. Bu donemde ortaya g¢ikan klasik kamu hizmet yontemlerinden
bazilar1 ise sunlardir:

- Ihale yontemi: Bu yontem ile daha ¢ok 6zel nitelik gerektirmeyen ¢op toplama gibi hizmet
sunumlar1 gerceklestirilmektedir. Bu hizmetlerin 6zel sektor tarafindan sunulmasinin maliyetleri azalttig
diisiiniilmektedir (Acartiirk, 2001: 47).

- Emanet Usulii: Hizmetlerin kamu kesimindeki tiizel kisilere yaptirilmasi usuliidiir. Bunun igin
esas olan kamu hizmetinin dogrudan devlet veya ilgili tiizel kisileri tarafindan yerine getirilmesidir (Giinday,
2002: 295). Ozel kisilerce de gériilebilecek kamu hizmetlerinin devlet tarafindan kendi kaynaklar1, personeli
ve hizmet ara¢ geregleri ile goriilmesi usuliidiir (Akyilmaz vd., 2015: 560).

- ltizam usulii: Bir hizmetin idare tarafindan bir bedel karsihiginda bir kisiye gordiiriilmesi veya
belli bir seyin teslimidir (Akyilmaz vd., 2015: 560).

Bu klasik kamu hizmetleri zamanla, devletlerin elinde tuttugu bir imtiyaz olmaktan g¢ikarak vatandaslara
kars1 bir sorumluluk halini almistir (Karag6z ve Yildirim, 2020: 20). Vatandaglik, topluluk ve sivil toplum
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teorisyenleri ve postmodernist kamu idarecileri, bugiin yeni kamu hizmeti hakkinda konusmanin anlamh
oldugu bir iklimin olusturulmasina yardimci olmuslardir. Ayrica, yeni kamu hizmetinin kamu
yonetimindekiler icin onerdigi bir dizi pratik ders vardir. Bu dersler birbirini diglamamaktadir, aksine
birbirini gliglendirmektedir. Bunlar arasinda en 6nemlileri s6yle siralanmistir (Denhardt ve Denhardt, 2000:
553-556);

- Yonlendirmek yerine hizmet yapilmalidir: Kamu gorevlisi toplumda denetlemek veya miidahale
etmek yerine, vatandaglarin ortak ¢ikarlarini korumak veya gelistirmektir.

- Kamu yarari, yan iiriin degil, ama¢ olmalidir: Kamu yarar1 fikri diizeyde bireysel tercihlere ¢6ziim
bulmak yerine; ortak ¢ikarlara ve ortak sorumluluga yogunlagsmalidir.

- Stratejik diisiinlip, demokratik davranilmalidir: Halkin ihtiyaglar1 dogrultusunda ilgili politika,
program ve stratejilerin kolektif ¢abalarla igbirligi ¢cercevesinde gerceklestirilmesidir.

- Miisterilere degil, vatandaglara hizmet edilmelidir: Bireysel ¢ikarlar yerine herkesin ¢ikar ve
degerlerinin esas alinmasidir. Bu yiizden kamu gorevlilerinin gérevi sadece miisteri talebine gore degil,
vatandagslarin birbirleriyle olan giiven ve isbirligi iliskilerine dayal1 yerine getirmelidir.

- Hesap verebilirlik basit olmamalidir: Kamu gorevlileri sadece piyasa esasina gore davranmamali;
ayn1 zamanda ilgili mevzuat, deger ve normlara uygun hareket etmelidirler.

- Sadece iiretkenlige degil, insanlara da deger verilmelidir: Kamusal hizmet ve faaliyetler tiim
insanlhiga saygiya dayal, igbirligi ve katilimci liderlik anlayisina dayali olursa kalic1 ve basarili olma olasilig
artacaktir.

- Vatandaslik ve kamu hizmeti diisiincesi girisimcilige gore oncelikli olmalidir: Kamu yararini ve
kamu parasini kendisininmis gibi davranan girisimci kisilerden ¢ok, topluma katkida bulunmay1 amaglamis
kamu gorevlileri ve vatandaglara agirlik verilmelidir.

Boylelikle yeni kamu hizmeti anlayisinin temelinde, vatandaglarin ortak ihtiyaglarii gézetmek, ortak bir
kamu yarar1 fikri olusturmak, halkin ihtiyaglarini karsilayan etkin politikalar tiretmek, vatandaglar arasinda
giiven olusturmak, topluma katkida bulunmak ve kamu gorevlilerinin siyasi normlara uygun hareket etmesini
saglamak bulunmaktadir.

Bunlarin yaninda bu hizmet anlayist ile 6zel sektérde yer alan miisteri kavrami kamu yonetiminde de
kullanilmaya baslanmigtir. Kamu sektoriinde miisteri kavrami, hizmet diizeyi sorununu ¢ézmek igin
miicadele etmektedir. Ozel sektorde, farkli miisteriler belirli bir mal veya hizmet icin ddemeye hazir
olduklar1 fiyat temelinde farkli sekilde hizmet almaktadirlar. Ozel sirketler, miisterileri arasinda
zenginliklerine ve sadakatlerine gore ayrim yapmaktadirlar. Cagri merkezleri, sirket {iriinlerine daha fazla
para harcayan misterilere oncelik verirken, miisterilere daha iyi ve daha hizli hizmet vermek i¢in sadakat
kartlar1 kullanmaktadir. Kamu sektoriinde, vatandaslara saglanan hizmetlerin diizeyindeki ayrimcilik,
geleneksel olarak, devlet nezdinde tarafsizlik ve esitlik degil, daha demokratik temeller {iizerine
kurulmaktadir. Hiikiimetler, vatandaslarin kamunun miisterisi olarak goriilmesi gerektigi fikrini besleyerek
piyasa mantigi tarafindan yonlendirilen reformlar1 uyguladiginda, vatandaglar arasinda ayrim yapma ve
kamu hizmetlerinin sunumunda demokratik tarafsizlik ve esitlik degerlerini uygulamama riskini
almaktadirlar (Cordelia, 2007: 268). Yeni kamu yOnetimi anlayisi ile devletin vatandast miisteri olarak
gordiigii diisiincesi siirekli olarak elestirilmektedir. Fakat son donemlerde e-devlet uygulamasi ile
vatandaslarin birgok hizmete iicretsiz ve zahmetsiz erisme imkanina sahip olmasi vatandaglarin miisteri
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olarak goriildiigii algisim1 da degistirmistir (Denek, 2019: 432). Bu degisim ile birlikte kamu yoOnetimi
dijitallesmis; dijitallesme sayesinde kamu hizmetleri de teknoloji araciligiyla farklilasmaya baslamaktadir.

KAMU HiZMETLERINDE DiJITALLESMENIN ONEM VE YARARLARI

Kiiresellesme siireci ile birlikte kamu hizmetlerinin sekli, organik ve maddi unsurlarinda énemli degisimler
meydana gelmistir. Oncelikle kamu hizmetleri yeni doniisiim ile birlikte 6zel hukuk rejimine gore
yiriitilmeye baglamistir. Kamu hizmetleri 6zel sektore havale edilerek 6zel sektoriin daha etkin olmast
amaclanmistir. (Gokiis, 2010: 205). Ayrica, diinyanin dort bir yanindaki kamu sektorii kurumlari, kapali,
yukaridan asagiya, biirokratik ve kagit tabanli islem modellerinden, vatandaslar ve devlet arasinda yeni bir
tiir etkilesimi tesvik eden g¢evrimigi, entegre dijital tekliflere gecis yapmaya c¢aligmaktadir. “Dijital kamu
hizmeti sunumuna” yonelik bu yolculuk, vatandaglarin hizmet sunumunda daha fazla hiz ve daha fazla
seffaflik talebinin kesistigi noktada, kamu sektdriinde hizmetleri daha yenilik¢i yollarla sunma isteginin
arttigr kritik bir noktaya ulagmasi s6z konusudur (Brown vd., 2014: 3). Kamu sektorii hizmetlerinin
performansini iyilestirmek amaciyla, devlet kurumlari operasyonlarini, siireclerini ve islevlerini yeniden
diizenlemek igin cesitli cabalar sarf etmektedir. Vatandaglara uygun hizmetleri saglama yeteneklerini
gelistirmek ve bu hizmetlerin maliyetlerini azaltmak icin diinya ¢apinda hiikiimetler, is siireclerini yeniden
diizenlemek icin Bilgi iletisim Teknolojileri (BIT)'ne yatinm yapmaktadirlar. Bu yatirimlar, hizmetleri
saglamak igin gereken organizasyonel siirecleri iyilestirmeye doniiktiirler (Cordella ve Bonina, 2012: 515).
Bu arada, refah devletinin biiyiik 6l¢ekli kamu kurumlar1 ise sessizce i¢sel olarak temel bir karakter
degisikligi gecirmektedir. Bilgi iletisimi ve teknolojisi, bu donilisiimiin arkasindaki itici giiclerden biridir
(Bovens ve Zouridis, 2002: 175). Bilgi iletisim teknolojilerinin kamuda uygulanmasi ile hizmet sunumlarinin
kisisellestirmesi de farklilagsmustir.

“Dijital kamu hizmeti sunumu” terimini anlamamiz ve yorumlamamiz son on yilda 6nemli o6l¢iide
gelismistir. Etkili bir sekilde, 'dijital' artitk kurumsal degerler ve uygulamalar igin bir semsiye olarak
goriilmektedir. Dijitallesme ile kamu hizmeti sunumu doért katmanda degerlendirilmistir (Brown vd., 2014: 5-
6):

+ Insanlar, topluluklar ve miisteriler

+ Organizasyon ve teslimat

Platformlar ve ara yiizler
* Altyap1 ve teknoloji

Bu ¢ergevenin ilk katmani son miisterilerle ilgilidir: insanlar, topluluklar ve miisteriler — dijital olarak
etkinlestirilmis hizmetler i¢in beklentileri belirleyenlerdir. Ik katmanin "topluluklar" kismi, kamuya acik
verilerin kamu kullanimina agilmasina atifta bulunurken, ayni zamanda hiikiimetin yiiksek koruma
standartlarina ihtiya¢ duyan son derece kisisel verileri (tibbi kayitlar gibi) sahip oldugu benzersiz saklama
konusunda ¢ok daha akilli hale gelmektedir. "Miisteri' unsurlari, dijital kuruluglarin miisterilerinin ve
kullanicilarinin ihtiyaglar1 ve geri bildirimleri tarafindan yonlendirilme ihtiyacinm1 ifade etmektedir. Bu
nedenle, oOrgiitii bu ihtiyaclar etrafinda yeniden tasarlamak ve statiikoya meydan okumaya hazir olmak
zorunludur. Miisteri ihtiyaclar1 ve beklentileri, bir hizmetin émrii boyunca gelismeye devam edecek ve
kullanicilara ve miisterilere hizmet etmek icin ihtiya¢ duyulan hizmetlerde, yeteneklerde ve mimaride kalici
degisikliklere yol acacaktir.

Bu cergevenin oOrgiitsel ve uygulama katmaninda, yeni, daha hafif dokunuslu yonetisim ve gilivence
diizenlemeleri, biitceleme uygulamalarinda bir degisiklik ve daha diiz yapilarin tasarlanmasi ve uygulanmasi
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gerekmektedir. Bu gergevede ii¢lincii katman - Platformlar ve Arayiizler - yeniden kullanilabilir teknoloji
bilesenlerinden olusan bir ekosistemin yani sira bu platform ortaminda agik entegrasyon ve yenilik¢i
tedarikgiler uzmani olan bir pazar yeri yaratmakla ilgilidir. Son olarak, ¢ercevedeki dordiincii katman olan
Altyapt ve Teknoloji, kurumsal ihtiyaclar1 karsilamak i¢in uygun sekilde esnek, Ol¢eklenebilir ve esnek
cozlimleri desteklemek icin bilgi islem giicii ve ag olusturma yetenegi saglayarak digerlerine olanak
tanimaktadir (Brown vd., 2014: 6). Bu katmanlar bir arada oldugu miiddetce dijital kamu hizmeti yaklagimi
etkin olarak gerceklesmis olacaktir. Dijital Kamu Hizmeti Inovasyon Cercevesi, Birlesmis Milletler’in dort
asamali modelini “standart” ve literatiirde tanimlanan dijital kamu hizmeti sunumunda tanimlanan yedi
yeniligin temeli olarak kabul etmistir. Yenilikler sunlardir: 1) vatandaslar hiikiimet tarafindan alinan hizmet
kararlarindan haberdardir (seffaflik); 2) vatandaslar kararlara katilir (katilimcilik); 3) hiikiimet vatandaslara
hizmet sunumunu baglatir (ileriye doniikliik); 4) vatandaslar, hizmetleri nasil almak istediklerini segebilirler
(kisisellestirilmislik); 5) hiikiimet ve vatandaslar ortak hizmet sunumuna dahil olur (birlikte
olusturulmusluk); 6) hizmet saglayicilar, hizmet sunumu baglamindan haberdardir (baglam farkindaligi) ve
7) hizmet saglayicilar daha iyi hizmet sunumu i¢in baglam farkindaligini kullanir (baglam akilliligi) (Bertot
vd., 2016: 113). Dijital kamu hizmetleri, seffaf, katilimci, ileriye doniik, kisisellestirilmis, hiikiimet ve
vatandas arasinda baglam farkindaligini olugturmus ve bu farkindaliktan haberdar olmusg hizmetler bigiminde
diisiiniilebilirler.

SONUC

Bir yerde kamu hizmetinin olugmasi i¢in 6ncelikle ortak bir ihtiyacin meydana gelmis olmasi gerekmektedir.
Bu ihtiyacin giderilmesi kamu yonetimi anlayisinda her dénem farkli olmustur. GKY anlayisi i¢inde yonetim
daha hiyerarsik ve biirokrasiye dayali oldugu icin ihtiyaglarin giderilmesi de tamamen devletten
beklenmekteydi. Devlet, kamusal mal ve hizmet iiretiminde hadkim konumdaydi. Ardindan YKY anlayisina
gecilmesi ile birlikte, kamu hizmeti siirecine 6zel sektor ortak olmus ve kamu hizmetinin sunumunda
devletin roli kiigiiltiilmek istenmistir. Boylelikle yeni yonetim anlayisinda katilimeilik ve hesap verebilirlik
On plana ¢ikmustir. Olusan ortak ihtiyaglar giderilirken vatandasi miisteri olarak géren ve vatandasin istegini
merkez alan bir donilisiim yasanmustir.

Kiiresellesme siireci ve teknolojinin gelismesi ile birlikte, bilgi ve iletisim teknolojileri daha fazla alanda
kullanilmaya baglanmistir. Vatandaglara daha hizli hizmet saglamak, hizmetlerin daha verimli ve etkin
olmasini sunmak gibi sebeplerle bu teknolojiler kamuda da uygulanmaktadir. Teknolojinin hizli ilerlemesi
neticesinde yeni teknolojik gelismeler de kamuya entegre edilmektedir.

Goriildigii gibi kamu hizmetlerinin dijitallesmesinin bir¢ok yarari bulunmaktadir. Hizmetler reaktif halden
proaktif duruma ge¢mis; artik hizmetler talep edilmeden bir¢ok veri portallarda da hazir hale gelmistir. Bu da
seffafligi, hesap verebilirligi ve denetimi daha ¢ok kolaylastirmaktadir. Dijital hizmetlerin hizli ve pratik
yapilmast zamandan tasarruf saglamaktadir. Boylelikle daha etkin, etkili ve verimli hizmet anlayisi
olusmaktadir. Dijitallesme ayrica yonetisimi destekledigi gibi, hizmetlerde kamu-6zel igbirligine
bagvurulmasina da yol agmaktadir.
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