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E-Devlet ve Cok Kanalli Servis Sunum

Yaklasimi

U e-Devlet Kapisi:

kamu hizmetlerinin tek kapidan sunulmasini ve kullanicilarin Devlet hizmetlerine elektronik
ortamdan guvenli ve etkin bir sekilde erigimini saglayan bir platformdur.

O Butinlesik Cagri Merkezi:

Vatandaslarin tim ihtiyaclarini karsilamak i¢in gelismis destek hizmetlerini kullanma esneklige
sahip olan buttnlesik cagri merkezleri genis bir yelpazede ile ilgili sorunlari ¢ézmek yetenegine
sahiptir.

(1 Tek Durak Hizmet Noktalari:

Kamu hizmet sunumunda kamu hizmetlerinin tek bir noktadan ve vatandaslarin beklentileri
dogrultusunda sunulmasini ifade eden; kamu hizmetlerinin bir araya getirilmesi,
bitlnlestiriimesi ve bu hizmetlere vatandaslarin kolay bir bigimde erisebilmelerini saglayan;
hem yapisal hem de davranissal yonleri olan bir sistem ve kavramsal bir modeldir.

Kavramlarin tanimlari bulunmaktadir.

Kaynaklar:
http://www.yerelsiyaset.com/v4/sayfalar.php?goster=ayrinti&id=1175
https://www.turkiye.gov.tr/bilgilendirme?konu=sikcaSorulanlar



e-Devlet Kapisi

Elektronik Devlet Uygulamalanmin Faydalan
ve Beklentiler
[ Her yerde ve her zaman devletten hizmet alabilmenin
saglanmasi,
Devlet-birey etkilesiminin saglanmasi,
Kamusal hizmetlerin yayginlastiriimasi,
Kamu kuruluslarinin calismalarinda verimliligin artiriimasi

hizmet kalitesini artiriimasi,
Burokrasinin azaltilmasinin saglanmasi,

hizmetler ulasmasinin saglanmasi,
Hata oraninin azaltiimasi,
Teknolojik gelismelere daha hizli adaptasyon ortaminin

getirilmesi, islemlerin hizlanmasi,

tutulmasi, ayni zamanda hatalarin azalmasi
Seffaflik ve gliven ortaminin saglanmasi.

D B 'BO00C OO0 0OO00OC

Ceza mahkemelerindeki idari islemler

Kaynak: TBMM arastirma komisyonuna mayis 2012'de yapilan adalet
bakanhgr sunumu

Devletin hizli ve etkin bir sekilde isleyisinin saglanmasi, yani

Vatandaslarin saat ve glin sinirlamasi olmaksizin kamusal

Mali tasarruf saglanmasi ve ekonomik gelisimin desteklenmesi,

Denetim faaliyetlerinin gelistiriimesi ve islemleri kontrol altinda

Onemli hizmetler UYAP &ncesi iglem siiresi (DK) UYAP sonrasi siire (DK)

Nifus Mad. niifus kaydi almak 1.400-21.600(1-15gln) 1
Adli sicil biriminden sabika kaydialmak 1 400-21.600(1-15giin) 1
Terfi i cetvelleri hazirlanmasi 1.400 (1giin) 0-1

BIL-505

e-Devlet uygulamalarindan beklentiler ve

faydalari nelerdir. Basarili olmus projenin

ceza mahkemelerindeki idari islemlere faydalari.




e-Devlet Kapisi

Elektronik Devlet Uygulamalarinin Zorluklari
U Kisisel bilgilerin korunmasi,

O Kigiye 6zel hizmet sunulmasi,

U Kurumlar arasi bilgi paylasiminin saglanmasi,

U Elektronik ortamdan sunulan hizmetlerin tek bir siteden
saglanabilmesi,

0 Bir kez kimlik bilgisi verilmesi ile bircok hizmete kolaylikla
ulasilabilmesi,

[ Elektronik hizmetlerde yiiksek giivenlik olanaklarinin
saglanmasi,

0 Odeme gerektiren hizmetlerin sunulmasi.

Kaynaklar:
http://sablon.sdu.edu.tr/fakulteler/iibf/dergi/files/2013-2-12.pdf



e-Devlet Kapisi

Elektronik Devlet Uygulamalarinin Riskleri
O Kisisel ve dzel bilgilere kolay ulasim

O Kullanici sifrelerinin 3. kisilerin eline gecmesi
U Virtsler

O Siber saldinlar

U Sahte kimlik olusturmak

U Casusluk faaliyetleri

Sanal ortamin siirekli saldiriya agik olmasi devletlerin ve sirketlerin casusluk
faaliyetlerinde bulunmalari.
Kaynaklar:

http://yunus.hacettepe.edu.tr/~sadi/yayin/e-Ogrenme-Il_Bolum-19.pdf



e-Devlet Kapisi @tu,kiye.gw.tp

Tirkiye’de e-Devlet Kapisi
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BIL-506 ks

www.turkiye.gov.tr ‘nin at kullanici ve kullanim sayilari

Kaynaklar:
https://www.turksat.com.tr/tr/haberler/296-e-devlet-kapisi-kayitli-kullanici-sayisi-
20-milyona-yaklasti

https://www.turkiye.gov.tr
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e-Devlet KapISI @tﬁrkiye.gnv.tr

SIK KULLANILAN HiZMETLER

Adalet Bakanhdn
Mahkeme Dava Dosyas: Sorgulama

Adl Sicil ve Istatistik Genel Mudurliadga Hizmetleri
Adli Sicil Kaydi Sorgulama
UYAP Hizmetleri

UYAP Portali Vatandas Girisi

A Aile ve Sosyal Politikalar Bakanhdn

Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu

Iinternet/Kablo Tvw/Uydu Isletmecilerinden Borg ve Alacak Sorgulama

.\s Calisma ve Sosyal Gluvenlik Bakanhig:

CTCSCGE isci Sendikalan Uyelik Islemleri
Bl 0

e Devlet uygulamasinda kurumlarin ¢ok kullanilan hizmetleri



e-Devlet Kapisi @tu,kiye.gw.tp

SIK KULLANILAN HiZMETLER

Emmniyvet Genel Muadarlaga
Trafik Sube
Arag Sorgulama
Surocu Belgesi Ceza Puam Sorgulama
Tophsnm Destekli Polislik (TDP)

Gelir Idaresi Baskanhdan
-

ergi Borcu sSorgulama

Malive Bakanhi&a:

Maliye Bakanhif e-Bordro Hizmeti

Meteoroloji Genel Muadarladga

Gl Gk Hava Tahmmini

™Milli EGitinm Bakanlh:dr

~Milli ESitinm Bakanhd Odrenci Bilgi Si

MillT Savunma Bakanlid:

Askeriik Durum Belge=si Islemileri

Askerlik Durum Belgesi Sorgulama

Toplum Destekli Polislik Mahalle Polisi Hizmeti

e Devlet uygulamasinda kurumlarin ¢ok kullanilan hizmetleri




e-Devlet Kapisi @tﬁrkiye.gnv.tr

SIK KULLANILAN HiZMETLER

Niifus Vatandashk Isleri Genel Miidiirliigii

V1 Adres Bilgilerim

Sosyal Gilivenlik Kurumu

(SGK 4A Hizmetleri

<A Emekli Ayhidr Kesintileri
4A Emekli Aylik Bilgisi
4A Emekilik Kayd:

4A Emekli ¢

Odeme Bilgileri
4A Hizmet Dokimu
4A Sigortali Tescil Kaydi Tespiti

4B Hizmetleri

e Devlet uygulamasinda kurumlarin ¢ok kullanilan hizmetleri



e-Devlet Kapisi

SIK KULLANILAN HiZMETLER

Takasbank

&

Torw ve Kodestre

X

g
\J

006«

Takasbank Istanbul Takas ve Saklama Bankas: A.S.

Tapu ve Kadastro Genel Miuduarliagd

Tapu Bilgileri Sorgulama

T.C. Saghk Bakanhda:y

Aile Hekim Bilgisi Sorgulama

T.C. Merkez Bankas:

GunliGk DSviz Kurlan

Ulastirnma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhd:
Mesleki Yeterlilik iIslemileri(SRC/ODY/UDY)

Mesleki Yeterlilik Belgesi Sorgulama

Yargitay

Dava Dosya Sorgulama

BIL-505

@tﬁrkiye.gnv.tr

e Devlet uygulamasinda kurumlarin ¢ok kullanilan hizmetleri

11



e-Deviet Kapisi T
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Turkiye’de e-Devlet Kapisinin Mevcut Durumu
Kamu BIT Yatinmlan (2002-2014)
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Bilgi islem teknolojileri yatirimlarinin son yillarda artisiyla birlikte e Devlet hizmet ve
kullanici sayisi dogu orantili artmistir.

Kaynaklar:
http://www.bilgitoplumu.gov.tr/Documents/1/Diger/Kamu_BIT_Yatirimlari_2013.pdf
http://www.bilgitoplumu.gov.tr/Documents/1/Diger/KAMU_BIT_YATIRIMLARI_2014.
pdf



e-Devlet Kapisi @tﬁrkiye.gov.tr

Turkiye’de e-Devlet Kapisinin Mevcut Durumu

e TURKIYE*NIN = S4.15 $5.84
E-DEVLET SINAVI Ii.. @
lll'lll‘l‘l
%Iﬁ 19 MiLYON ISTANBUL

TUiK Hane halki Bilisim Teknolojileri Kullanim Aragtirmasi 2013
2013 yili sonuglarina gore; Turkiye'de 16-74 yas arasi toplam nifusun yaklasik yizde 20si, internet
kullanan bireylerin ise ylzde 41,3'l e-devlet hizmetlerini kullanmaktadir.

TUIK Hane halki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi 2014

interneti 2013 yili Nisan ayi ile 2014 yill Mart aylarini kapsayan on iki aylik dénemde kullanan
bireylerin kisisel amagla kamu kurum/kuruluslari ile iletisimde internet kullanma orani %53,3 oldu. Bu
oran 8nceki yilin ayni déneminde (2012 Nisan-2013 Mart) %41,3’td. Kullanim amaglari arasinda kamu
kuruluglarina ait web sitelerinden bilgi edinme %51,2 ile ilk sirayr aldi.

2012 yili 6nemli gelismelerden biride sirketlerin %73.7 sinin e devlet kullaniyor
olmasi.

e-devlet hizmetlerinden memnuniyet orani ise %94,3 gibi yiiksek olmasi 6nemli bir
istatistik.

2014 yili internet kullanan bireylerin yaridan fazlasi e-devlet hizmetleri kullandi buda
%12 lik bir artig sagladi.

Kaynaklar:
http://www.bilgitoplumu.gov.tr/Documents/1/Diger/Kamu_BIT_Yatirimlari_2013.pdf
http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=16198
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e-Devlet Kapisi @tﬁrkiye_gw.tr

Gelecek Hedefleri

U 2023 yilindan énce e-Ddnisiim siralamasinda dinyada ilk
10 icerisinde yer almak
U Mobil uygulamalarinin hizmet ve kullanici sayisini arttirmak

O Tdm kamu kurum ve kuruluslarinin yazihm ve

donanimlarinin tek veya birka¢ veri merkezinde toplanmasini
saglamak

Veri merkezi olarak Denizcilik ve Haberlesme Bakani Liitfi Elvan’nin agiklamasina gére
Konya olarak diistiniiimekte.

Kaynaklar:
http://www.udhb.gov.tr/haber-44-e-devlet-kapisi-kullanici-sayisi-20-milyonu-
gecti.html

http://www.sayistay.gov.tr/rapor/perdenrap/2006/2006-3eDTR/2006-eDTR.pdf

14



e-Devlet Kapisi

Kazakistan

Leqisiation  E-dicen

e-gov i
For citizenry For businesses
= (@) rersonat sccount
i e Bl (& ocsecooun |
Search of polling place
= | Public Heaith > 24, Taxes an d finances >
Receive EDS

'] saucation > SIS
246
Citizen and the Govemment

T Employment. labor = M Tran=port and communications

= Human services >
= =

ana >

Popular e-Services
werea

Services provided by state agencies

2006 yilinda kullanilmaya baslanan portal 700 Gizerinde e devlet hizmeti verilmekte.
2014 yil nisan ayinda yaklasik 2.milyon kullanici sayisina sahipken 1 yil icinde 3,5 milyonu geckin kullanici sayisina

citkmis durumda.

Devlet kurumlar arasi koordinasyon saglandi

Riigvet engellendi
Belgelerini ve referans islemlerini kisa zaman igerisinde dogrulamak ve onaylamasi saglandi

Gereksiz ziyaretler engellendi

e o o =

Bilgilendirme ve lider katkisi ile uygulama sayisi sayesinde kullanici arttirdi.
Kazakistan e.gov uygulamasi ile basaril olup uluslararasi rekabette WSIS (Diinya bilgi
toplumu zirvesi) 2013 Proje Odiillii www.elicense.kz "e-is" kategorisinde iyi proje

secildi.

Kaynaklar:
http://egov.kz/wps/portal/index
http://egov.kz/wps/portal/Content?contentPath=%2Fegovcontent%2FportalsNews%

2Fnews%2Fnews_1404&lang=en



e-Devlet Kapisi e % g OV

Kazakistan e-Devlet hizmetleri

Aile uygulamasi Halk saghgi uygulamasi
* Dogum belgesi yeniden verilmesi « Randevu
* Temel saglik hizmetlerinin tibbi organizasyonu

« Doktor ¢agirma
* Evlat edinmeye iligkin sertifikanin yeniden

« Temel saghk hizmetlerinin tibbi

cikartilmasi .
* 1 yasinda ulastiktan sonra analik parasi ve ¢ocuk orgamzasyonu
bakimi parasi alma / almama bilgilerin elde edilmesi * Cocuk dogum

*  Dogum kayiticin elektronik basvuru cocuk dogum ve
cocuk bakimi 6denekleri

Gayrimenkul Ulasim ve iletisim uygulamasi

= Vatandaslarin ev kiralamasi veya ev satin almasi igin *  Siricil belgesi
kayit islemleri * Radar sistemleri tarafindan sabit

* Arazi kullanimi haklarinin diizenlenmesi trafik cezalar hakkinda bilgi edinme
hibe evler icin diizenli liste olusturmasi » Arag tescil ve plaka numarasi

« Sigorta iglemleri verilmesi

* Gegici slireli bedava alan kullanimi diizenlemesi
* Altyapi (elektrik ,su) planinin olusturulmasi
* imar plani

Sik kullanilan e devlet uygulamalari 6zellikle gayrimenkul konusunda basari olan bir
ulke.



Biitiinlesik Cagn Merkezi

Biitiinlesik Cagri Merkezi Avantajlari

O Az maliyetli

O Verimli

0 CRM (Musteri lligkileri Yénetimi) 6zelliklerini kullaniyor
O Hizli geri dénasg

U Hizli ¢6zim

Telefon ile karsilikli iletisim oldugu icin ¢6ziime ulagsmak daha hizli ve etkili ¢6ziim
sunuyor

17



Bitiinlesik Gagri Merkezi

Biitlinlesik Cagri Merkezi Dezavantajlari
O Yonetilmesi kolay degil

O Egitimli insan kaynaklari ihtiyaci ¢cok fazla
U Bir cok hizmet verilemiyor

U Gereksiz ¢agrilar

Egitimli insan kaynagi devlet kurumlari igin daha 6nemli yasal mevzuati iyi bilmeli
kurum sayesinde egitim alan personelin 6zel firmalar tarafindan is teklifleri
sunulmasi egitimli is glicii konusunda sorun olmakta.

18



MERKEZI

Biitiinlesik Gagri Merkezi I s »n)))l

112 ACIL CAGRI MERKEZI

T.C.
ANTALYA VALILIGI

*112 acil cagri merkezi ilk olarak 2010 yilinin agustos ayinda hizmet vermeye
baslamis ve pilot bolgeler olarak Antalya ve Isparta segilmistir.

Ambulans ,itfaiye, Polis , Sahil giivenlik, Afet-Acil durum ve Orman yanginlari gibi acil
durumlarda hizli ,etkin koordineli bir sekilde miidahale etmek hedeflenmektedir.
*Proje kapsaminda Afyonkarahisar, Aksaray, Burdur, Denizli, Karaman, Kirikkale,
Kirsehir, Konya, Mersin ve Nigde de teknik kurulum sézlesmesi yapilmis

*24 il de acil ¢cagir merkezi kurum ihalesi yapilmis (Adana, Amasya, Ankara, Aydin,
Balikesir, Bilecik, Bolu, Bursa, Canakkale, Diizce, Eskisehir, Hatay, izmir, Kayseri,
Kocaeli, Kiitahya, Manisa, Mugla, Nevsehir, Sakarya, Sivas, Usak, Yalova ve Yozgat )
*Ankara, Hatay, Kocaeli, Kahramanmaras, Trabzon, Yalova da ise bina yapimi ve
yazilim donanim alt yapisi tamamlanimisitir.

Kaynaklar:

http://www.illeridaresi.gov.tr/lller/lllericerik.aspx?icerik=117

19



Biitiinlesik Cagn Merkezi "E A :)))))

N
==
ENGELSIZ =
=
——
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(=2,

Veri tabanina kayit Akilli telefon uygulamasi  Es zamanli yazisma

-

Engelsiz 112 projesi mevcut engelli vatandaslarin bilgileri veri tabanina kayit edilerek
¢agri alindig zaman gerek goriildigi durumda engellinin yakinlarina telefon ile
ulasilacak. Akill telefon uygulamalariile GPS ile yer bulma ,goriintiili konusma
fotograf ile anlatim es zamanli yazisma ve goriintili konusma 6zelligi ile isaret dili
kullanilarak hizmet vermek hedeflenmektedir.

Kaynaklar

http://www.antalyall2acm.gov.tr/projeler_112.aspx

20



Biitiinlesik Cagri Merkezi

Alo 150 Basbakanlik iletisim Merkezi
2014 yili 1.124.000 basvuru sayisi 2.766.000 islem sayisi

EI TUSIAD ve TBV (Tirkiye Bilisim Vakfi) tarafindan “2006 Yili eTR Odiilleri” kapsaminda “Kamudan Kamuya
e-Hizmetler” kategorisinde édule layik gortimistar.

O TUHID-2007 “6. Altin Pusula” Halkla lliskiler Odiilleri kapsaminda “e-lletisim” kategorisinde édiile layik
géraimastar.

O BIMER, 4. Avrupa e-Devlet Odulleri Yarismasi'nda Vatandaslara Yonelik e-Devlet Uygulamalan
kategorlsmde ‘lyi Uygulamalar” listesine secilmistir.

O Bogazici Universitesi Yoneticileri Vakfi tarafindan “Ozgiin iyi Yonetim Uygulamasi” olarak segilmistir.

182 Merkezi Hastane Randevu Servisi

Saglik Bakanhginin Saglikta Dénldsim Projesi altinda sunulan bir uygulama
sayesinde Turkiye'deki tim hastanelere tek merkezden randevu alinabilmektedir

BIL-506 21

Biitlinlesik ¢cagri merkezi olabilmesi igin birden fazla kurumun tek bir numara ve ¢agri
merkezi lizerinde islem yapilmasi gerekmektedir.

Alo 150 Bagbakanlik iletisim Merkezi 6neri sikayetleri icin etkin ve cok kullanilan ¢agn
merkezi durumunda. istek, &neri ve sikayet hatti. Aranan ilin valiligindeki gérevli
halkla iliskiler personeli telefonu agmaktadir.

182 Merkezi Hastane Randevu Servisi: Kullanici yorumlarina gére diizgiin ¢alismadigi
yiksek licretlerin telefon faturasina yansidigi séylenmekte. Suan licretsiz sekilde
hizmet vermekte.

Kaynak:

http://www.bimer.gov.tr/Forms/pgFaq.aspx

https://www.mhrs.gov.tr/Vatandas/
http://www.mhrs182.net/mhrs-vatandas-giris-ekrani.html#comment-5498

21



Biitiinlesik Cagri Merkezi

AL O

5 1T70)

Alo 170: Calisma ve Sosyal Giivenlik iletisim Merkezi
O Kategorisinde Avrupa, Ortadodu ve Afrika (EMEA) birincisi oldu.

U %85'lik yuksek ilk temasta ¢dzim orani ve %85'lik yiksek musteri memnuniyeti ile 6rnek
Kamu projesi olarak goésterildi.

24800

Alo 160 e Devlet cagri merkezi

CALIS
SOSYAL GU\

ILETISIM D

e-devlet sistemi ve e-devlet hizmetleri ile ilgili olarak kolay bir sekilde ilgili birimlerden
danisma hizmeti alabilmektedir. GUntn her saati e-devlet sistemi Uzerinde yer alan

hizmetler ile ilgili olarak dilek, istek ve sikayetlerini bildirebilmeleri amaci ile hizmet veriyor.

Alo 170 Calisma ve Sosyal Giivenlik iletisim Merkezi 256 konuda hizmet veren alo
170 Soru, Oneri, Elestiri, ihbar, Sikayet, Basvuru ve talepleri, etkin ve hizl bir bicimde
¢O6ziime kavusturabilmek amaciyla kurulmustur. Sonug olarak basari saglamis
durumda.

Alo 150 Bagbakanlik iletisim Merkezi 6neri sikayetleri icin etkin ve cok kullanilan ¢agn
merkezi durumunda.

Biitlinlesik ¢cagri merkezi olabilmesi icin bu kurumlarin tek bir numara ve gagri
merkezi lizerinde islem yapilmasi gerekmektedir.

Kaynak:

http://www.alo170.gov.tr/haberler-duyurular.aspx
http://sskhizmetdokumu.net/alo-160-e-devlet-danisma-hatti/

22



Bitiinlesik Gagri Merkezi

Diger Cagri Merkezleri

ALO ITFAIYE A(il, YARDIM

TELEFON ARIZA
POLIS IMDAT JANDARMA YANGIN IHBAR
o~
ﬂ @ 158 ‘
ELEKTRIK ARIZA DOC.A.Lr.Az ACIL ALO Apn ALO DASK
St \r —V-—-‘
Alo Zabua

SU ARIZA Alo Valilik Saghk Danisma

il e il U

BIL-505

23

Buradaki ¢cagri merkezlerinden bazilari bizde yeni baslanan TR112 6rnegi gibi
birlestirile bilir. Or: Telefon ariza 121, dogalgaz acil 187,185 su ariza ve 186 elektrik
ariza bu Ug kurulusta enerji sektoriinde alt yapi ve ariza hizmetleri vermekte ¢agri
merkezleri birlesir ise daha kaliteli hizmet ve daha iyi alt yapi hizmetleri sunula bilir.

23



Biitiinlesik Cagri Merkezi

Glircistan 112 Acil Miidahale Merkezi

IZ® ® @

O 2012 de ig isleri bakanlidi tarafindan acil haberlesme igin kuruldu

U Bunda énce polis ,ambulans ve yangin olarak bagimsiz lic
farkh cagri birimi vardi

U Acil durumlarda vatandasa gelismis ve maksimum yardimi
saglamak

U Bu g birimin koordineli galismasini saglamak

Giircistan 112 acil miidahale merkezi ile Polis, itfaiye ve ambulans hizmetlerine etkin

ve hizli bir sekilde ulasa bilmek igin tek bir cagri merkezi kurmus ve basarili olmus.
Kaynaklar:

http://en.wikipedia.org/wiki/112_Georgia

24



Tek Durak Hizmet Noktalari

Tek Durak Hizmet Noktalari Avantajlar

O Tek bir noktadan kamu hizmetlerinin bir araya getirilmesi
U Kolay bir bicimde erisilebilmek

U Klasik yéntemler agisindan tercih edilmesi

d ilgeler igin uygun model

Yasl ve engelli insanlar i¢cin uygun bir model
Yerel yonetimler icin daha basarih bir sistem

25



Tek Durak Hizmet Noktalari

Tek Durak Hizmet Noktalari Dezavantajlari

O Vatandaslarin ilgili kamu kurum ve kuruluslarini tek tek
dolastiriimasi. Bdyle bir igleyisin, vatandaslara agir zahmet
ve kilfet getirmesi

U Zaman kaybi

O Online sistem 24 saat calisirken tek durak hizmetinin diger
ayagl mesai suresinde olmasi

O insan faktéri

Kaynaklar
http://www.yerelsiyaset.com/v4/sayfalar.php?goster=ayrinti&id=1175
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Tek Durak Hizmet Noktalari

Turkiye'de Tek Durak Hizmet Noktalari

lllerde ve toplam niifusu 50.000'i gegen ilgelerde kurulacak
barolar

O Nufus

O Vergi

U Tarm

U Tapu

U Trafik

U Sosyal glvenlik

Kayitlarina elektronik ortamda ulasilabilmesi hedeflenmistir.

Bide hiikiimet konaklari mevcut.

Resmi gazetede yayinlanan 2006 yilinda basbakanhgi zamaninda Recep Tayyip
Erdogan talimati ile ilgili kamu kurum ve kuruluslari yoneticilerince de vali ve
kaymakamlarin tek adimda hizmet duraklarinin agilmasini istemis.

Kaynak :http://www.zonguldak.gov.tr/default_b0.aspx?content=1083
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Tek Durak Hizmet Noktalar q‘,’ ]
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ASAN Hizmet Noktalar

Baskent Baki'de dort olmak Gzere Sumgayit, Ganca, Sabirabad ve Barda Sehirde
toplam sekiz hizmet noktasi.

O 2014 yili sonuna kadar tim Azerbaycan bélgeleri kapsayacak beklenmektedir.
U 500.000 fazla kisiye hizmet giinde yaklasik 1.000 kisiye hizmet vermektedir.

BIL-506

28

Asan hizmet noktalari ve gelecek hedefleri
Kaynaklar:

http://www.asan.gov.az/

http://www.diplomatmagazine.com/issues/2014/september-october/888-
azerbaijan-s-e-government-based-one-stop-shop.html
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Tek Durak Hizmet Noktalari _“95 ]
2 s e

Seyyar Hizmetler

Soyyn{xldmoll avtobus ;o‘yyar xidmoti avtomobil Vatandaglara U|a$mak ve
kaliteli hizmet vermek
amaclanmistir.

Soyyar xidmoti motoroller  Seyyar xidmet cantas:
- 3

Ozel olarak kapsam disi hizmet
talebinde Ucret istenebilir.

Hizmete ve destege ihtiya¢ duyan
ozurll ve engelli gocuklar ek
ddeme olmadan hizmet gétaralar.

BIL-508 29

Kapsam disi hizmetlerde telefon veya internet lizerinden basvurulur.

Kaynak :https://2015bil506.wordpress.com/(Tek Durak Hizmet Noktalari — Ulke
incelemeleri Hande OZER)



Tek Durak Hizmet Noktalari TH— ‘Qg?tgj —

Azerbaycan

ASAN Hizmetleri

O Adalet Bakanlig O Milkiyet igleri Deviet Komisyonu
O  Dogum kaydi 4 Ik kayit diginda yasayan evler (izerinden
O Olim kaydi = gulki.yet h:l(llzir|n|r1 ;eskr?i;]kiylvdl el
T ayrimenkul uzerindekli nakiarin Kisitianmasi
g :Z:‘::::;i;yd' hakykmda devlet kayit Referans notu
) O Gumrik Komitesi
O Evlat edinmeye kaydi I . I .
O Verilen isim, soyadi ve soyadi degisiklikleri kaydi PO DiChey sHnRITIET e Qarakems i
' belgelerin alinmasi
O Babalik tayini Kaydi . O Devlet Gog Hizmeti
O Sivil durum devlet tesciline iligkin sertifikalar lhraci Gegici ikamet izni ve Azerbaycan Cumhuriyeti
O Noter hizmet daimi ikamet icin gécmen statiisii elde etmek
Q  igigleri Bakanhgi icin belgelerin verilmesi;
Q ihraci ve kimlik kartlarinin yenilenmesi O Arazi ve Haritacilik Komitesi
O  Verilmesi ve vatandasin pasaport yenilenmesi U Arazi kadastrosu hakkinda bilgi Referans notu;
Q  Ehliyet yenileme 4 Sosyal Koruma Fonu
O  Mahkumiyet hakkinda referans notu O Mesleki emeklilik belirlenmesi
3 Vergiler Bakanhgi O Milli Arsiv Dairesi
Qa

Ticari tiizel kigiler ve vergi 6deyenler kayit

Asan hizmetleri

Kaynaklar:

http://www.asan.gov.az/
http://www.diplomatmagazine.com/issues/2014/september-october/888-
azerbaijan-s-e-government-based-one-stop-shop.html

30



E-Devlet ve Cok Kanalli Servis Sunum
Yaklagsimi

Sonug ve Oneriler

() Kazakistan, Azerbaycan ve Giircistan yakin bir tarihte bagimsizliklarini
ilan etti uluslar arasi topluma entegre olmak icin hizl ilerliyorlar.

QO Liderlerin projelere verdikleri destek énemli rol oynuyor.

U E-devlet erisim metotlari internet disinda , tek durak hizmet noktasi ve
bittnlesik cagri merkezi olarak konumlandirmiglar. Ulkemizde de
hizmetler bu sekilde ¢esitlendirilebilir.

U Zaman icerisinde e-devlet hizmetine ulasan kisi sayisinda ciddi bir
artislan var. Sebepleri incelenip Turkiye'ye uyarlanabilir.

O e-Devlet hakkinda halkl daha fazla kullandirmak icin tesvik ve reklamlar
yapila bilir

Basarili olmus tlkelerde lider katkisi 6nemli faktor

Kazakistan 6rneginde oldugu gibi e devlet kullanici sayisindaki hizli artis incelenmeli
e Devlet hizmetleri hakkinda etkin bilgilendirme yapilmasi 6zellikle mobil uygulama
hakkinda

Tesvik konusuna 6rnek olarak trafik cezalarini e Devlet sistemi lizerinden yapilmak
kosu ile belli oranlarda indirim yapilirsa kullanici sayisi ve halk arasinda bilinirlik
konularinda daha hizliilerleme kayit edilebilir.
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E-Devlet ve Cok Kanall Servis Sunum

Yaklagsimi

Kaynaklar

http://www.yerelsiyaset.com/v4/sayfalar.php?goster
https://www.turkiye.gov.tr/bilgilendirme?konu=sikcaSorulanlar
http://www.eqgitimajansi.com/haber/e-devlet-nedir-e-devlet-sifresi-nasil-alinir-haberi-32099h . html|
http://www.alo170.gov.tr/haberler-duyurular.aspx
http://sskhizmetdokumu.net/alo-160-e-devlet-danisma-hatti/
http://www.brookings.edu/blogs/techtank/posts/2014/07/2-future-government-call-center

http://iwww.theguardian.com/public-leaders-network/2013/jul/31/azerbaijan-public-service-assessment-
network

http://www.diplomatmagazine.com/issues/2014/september-october/888-azerbaijan-s-e-government-based-
one-stop-shop.html
http://fegov.kz/wps/portal/Content?contentPath=/egovcontent/communications/article/call_center&lang=en
http://www.itmission.kerala.gov.in/citizen-call-centre.php
http://unctad.org/meetings/en/Presentation/CSTD_2013_WSIS_Ethiopia_E-Gov_Strategy.pdf
http://fen.wikipedia.org/wiki/112_Georgia
http://www.opengovpartnership.org/sites/default/files/OGP%20AP%20GEORGIA. pdf
http://www.invest.gov.tr/tr-TR/theagency/Pages/OurServices.aspx
http://sbedergi.sdu.edu.tr/assets/uploads/sites/343/files/oguzhan-carikci-2702201 3. pdf
http://www.bianet.org/biamag/bilisim/77773-turkiyedeki-e-devlet-anlayisi-uzerine
http://en.wikipedia.org/wiki/112_Georgia
http://www.opengovpartnership.org/sites/default/files/OGP%20AP %20GEQORGIA. pdf
http://www.invest.gov.tr/tr-TR/theagency/Pages/OurServices.aspx
hitp://sbedergi.sdu.edu.tr/assets/uploads/sites/34 3/files/oguzhan-carikci-27022013.pdf
http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=16198

BIL-506
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E-Devlet ve Cok Kanall Servis Sunum

Yaklasimi

Kaynaklar
http://www.bianet.org/biamag/bilisim/77773-turkiyedeki-e-devlet-anlayisi-uzerine
http://yunus.hacettepe.edu.tr/~sadilyayin/e-Ogrenme-II_Bolum-19.pdf
https://www.turksat.com.tr/tr/haberler/296-e-devlet-kapisi-kayitli-kullanici-sayisi-20-milyona-yaklasti
http://www.udhb.gov.tr/haber-44-e-devlet-kapisi-kullanici-sayisi-20-milyonu-gecti.html

http://dap.qov.trlyeniDosyalar/Kaynaklar/Bilgi_toplumu_stratejisi_ve_evlem_plani_taslagi_2014_2018.pdf
http://www.bilgitoplumu.gov.tr/Documents/1/Diger/Kamu_BIT_Yatirimlari_2013.pdf
http://iwww.bimer.gov.tr/Forms/pgFag.aspx

BIL-506 bl
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