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Bilgi toplumunun dnemli bir unsuru olan eDevlet, kamu hizmetlerinde verimlilik ve kaliteyi artirarak ve
etkin karar alma surecleri olusturarak devlet-vatandas iliskisinde bir reform niteligi tasimaktadir. Bu
cercevede, vatandasla birebir etkilesim icerisinde olan belediyelerin eDevlet strecine etkin ve bilingli
katilimi buyUk 6nem tasimaktadir. Belediyelerdeki eDevlet uygulamalari, seffaf yonetim anlayisiyla
vatandaslarin karar alma mekanizmalarinda yer alarak yonetime katilmalarini ve hizli ve kolay bir sekilde
hizmetlere erismelerini saglayarak, yasam kalitelerini yUkseltmede blyuk rol oynamaktadir. Buttin bunlara
ek olarak, eBelediyecilik uygulamalari belediyelerin maliyetlerini azaltarak daha verimli calismalarini
saglamaktadir.

Turk Sanayicileri ve isadamlari Dernegi (TUSIAD) ve Turkiye Bilisim Vakfi (TBV), Glkemizin bilgi toplumuna
gegis surecine katkida bulunmak ve kamuoyunun eDevlet ile ilgili bilgisini ve bu uygulamalara ilgisini
artirmak amaciyla 2003 yilindan beri eTR Oduilleri ve Kongresi'ni dizenlemektedir. Bu kapsamda ilki
2007'de gerceklestirilen, Avrupa’da EUROCITIES Knowledge Society Forum-Telecities ve Deloitte
tarafindan hazirlanan “eCitizenship for All 2005 (Herkes icin eVatandaslik) kiyaslama calismasindan
esinlenilerek Turkiye'deki belediyeler yonelik bir anket calismasi yapilmaktadir. Bu sene tclinctsunu
duzenledigimiz anketimiz Ulkemizin eDevlet vizyonuna bir katkida bulunmak ve basarili uygulamalar
tesvik etmek amaciyla yurtttlmektedir. “eDevlet Yolunda eBelediye Kiyaslama Calismasi” 2009 yili raporu
13 Ocak 2010 tarihinde 7.eTR Odiilleri'nde kamuoyu ile paylasiimistrr.

Deloitte Turkiye'ye “eDevlet Yolunda eBelediye Kiyaslama Calismasi”ndaki degerli katkilarindan dolay:
tesekkur ediyoruz.

Arzuhan Dogan Yal¢indag Faruk Eczacibasi
Yonetim Kurulu Baskan Yonetim Kurulu Baskan
TUSIAD TBV
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1. Yonetici Ozeti

eDevlet; yerel yonetimlerin i isleyisinin
modernizasyonunun saglanmasini; yerel
yonetimlerin vatandaslara ve isletmelere daha fazla
hizmeti, daha etkin ve verimli bir sekilde
sunmasini; vatandas ve isletmelerin, daha fazla
ekonomik katma deger yaratmak icin bilgi ve
iletisim teknolojileri yetkinliklerinin gelistiriimesini
ve bu teknolojileri benimsemelerini dngérmektedir.
Kamuda eDevlet uygulamalari ydnetim ve hizmet
anlayisinda inovasyon niteligi tasimaktadir. eDevlet
uygulamalari ile vatandaslarin karar alma
sureclerine katiiminin bilgi ve iletisim teknolojileri
yoluyla artirlmasi, karar alma streclerinde seffaflik,
katiimacilik ve hesap verebilirligin saglanmasi,
slreclerin basitlestirilmesi ve kalitesinin
yukseltiimesi hedeflenmektedir. Bu kapsamda yerel
yonetimlerin, ¢zellikle de belediyelerin eDevlet
uygulamalarina yaklasimi tlkemizin bilgi
toplumuna gegis vizyonu agisindan ¢ok énemli bir
yere sahiptir.

Daha etkin bir devlet, bilgiye daha kolay ulasan
vatandaslar, rekabet glcleri artmis isletmeler,
gelismis bilgi ve iletisim teknolojileri sektord,
Turkiye'nin bu alanda gelismis tlkeler seviyesine
hizla erismesini saglayacaktir.

eDevlet Yolunda eBelediye Kiyaslama Calismasi 2009

“eDevlet Yolunda eBelediye Kiyaslama Calismasi”
planlanirken, iki temel nokta hedeflenmistir.
Bunlardan ilki eYonetisim, eHizmet, eDemokrasi,
eEgitim ve eGuvenlik alanlarinda belediyelerce
vatandaslara ve firmalara sunulan hizmetler ile ilgili
bir kiyaslama yapabilmek ve ikinci olarak, belediye
uygulamalarindan bazi basari hikayelerini
paylasmak. Belediyelerin, vatandasa en yakin yerel
yonetim birimleri olarak eDonusim icin en énemli
unsur olmasindan yola ¢ikarak bu sene
arastirmanin tguncusunu gerceklestirmis
bulunuyoruz. Bu calisma, gecmis yillarda yapmis
oldugumuz “eDevlet Yolunda eBelediye Kiyaslama
Calismasi” arastirmalarinin sonuclari ile
karsilastirmali olarak yaziimistir.

2009 yilinda anketimizde;

eYonetisim bashgl altinda basarili sonuclar icin
uygulanan yonetimsel yaklasimlar,

eHizmet basligi altinda vatandasi ve firmalari
hedefleyen hizmet projeleri,

eDemokrasi basligi altinda yerel yonetimler ile
vatandaslar arasinda katiimciligi ve karsilikli
etkilesimi artiran projeler,

eEgitim basligl altinda yerel yonetimlerin bilgi
teknolojilerini kullanarak her yas ve statudeki
vatandasin egitimi ile ilgili Urettigi projeler,

eGulvenlik basliginda ise yerel yonetimlerin nasil
bilgi guvenligi sagladiklarr irdelenmeye calisiimistir.



Anket, Agustos — Kasim 2009 tarihleri arasinda
1000'i askin belediyeye e—posta yoluyla
ulastirimistir. 63 sorudan olusan ankette coktan
secmeli sorulara ek olarak katilimailarin yazili olarak
cevaplayacaklar acik sorular da yer almistir. Ankete
Tarkiye'nin 7 bélgesinde 34 ilinden 54 belediye
katilmistir. Arastirmamizda, gecen sene oldugu gibi
bu sene de 20 milyon civarinda vatandasa hizmet
goturen belediyelerin katildigini gézlemledik.
Anketimize katilan tum belediyelere
hassasiyetlerinden ve katkilarindan dolayi tesekkur
ederiz.

Belediyelerin ntfusa gére dagilimi
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21. ylzyll baslangicinda Ulkelerin verimlilik artisi
yoluyla rekabet avantaj yakalamak icin bilgi ve
iletisim teknolojilerinden etkin faydalanmalarinin
bir gereklilik oldugu kesinlik kazanmistir. Bilgi
toplumuna donustimun nihai hedefi, Glkemiz icin
makroekonomik buyumenin ve dolayisi ile
toplumsal refahin yakalanmasidir.Bilgi toplumuna
doénlsum yolunda paydaslarin ve 6zellikle
belediyelerin dnemli rolleri ve etkilesimlerinden
yola ¢ikarak, 2009 yilinda 3. kez “eDevlet Yolunda
eBelediye Kiyaslama Calismasi”ni gerceklestirdik.
Ankete 54 belediye katiimis ve 20 belediye toplam
22 proje ile 6zel 6dul icin basvurmustur.

Yonetisim

lyi yonetisim her projede oldugu gibi eDénUsim
projesinin de kritik basari faktorlerinin basinda
gelmektedir. Seffaf, sorumlu, etkin ve verimli bir
eDonlsum uygulamasi icin belediyelerde politika
ve onceliklerin belirlenip belirlenmedigini, aciklanip
aciklanmadigini, planlama, butceleme ve kontrol
sorumluluklarinin nasil organize edildigini
degerlendirmek gereklidir. Resmi bir eDevlet
politikasi olusturma ve sahip olma agisindan
ankete katilan belediyelerin %71'inin olumlu
cevap verdigini ve bu oranin gectigimiz yillara gore
gittikce arttigini gézlemliyoruz. Marmara Bolgesi
bu alanda daha organize olmaya devam ederken,
ic Anadolu Bolgesi'ndeki belediyelerin de bu
alanda calismalarini artirdiklarini gériyoruz.
Belediyelere eDevlet uygulama kararlarinin
ardindaki temel sebebin ne oldugu soruldugunda,
gectigimiz yillarda oldugu gibi, cevaplar buyuk
oranda belediyelerin verimlilik dtzeyleri ile
vatandas ve firmalara vermekte olduklar hizmetin
kalitesini artirmak Uzerine odaklanmustir.
Belediyelerin eDevlet programinda dncelik
alanlarinda gecen sene oldugu gibi bu sene de
eHizmet'in 6n plana ¢iktigr gortlmektedir.
Avrupadaki érneklerinde eEgitim ve eistihdam gibi
alanlarda oncelik yUksek iken Turkiye'deki
belediyelerin dnceliklerini henlz bu alanlarin
olusturmadiklarr anlasiimaktadir. Ankete katilan
belediyeler agirlikli olarak gecen sene oldugu gibi,
bu yil da %50 oraninda planlama ve butceleme
yaptiklari gbzlemlenmistir. eDevlet
uygulamalarindan sorumlu bolum olarak ise
genelde Bilgi islem Mudurinan gérevlendirildigi
gozlemlenmistir.
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Hizmetler

Belediyelerce sunulan hizmetler hem vatandaslar
hem de firmalara yonelik olup konu basliklari
olarak ¢ok genis bir alani kapsamaktadir. Ankette;

« hizmet sunma araclari

+ hizmet cinslerine gore arag cesitliligi

« hangi hizmetlerin tek yonlu,hangilerinin
etkilesimli oldugu ve

« eDevlet uygulamalarinda yasanan zorluklar
incelenmeye calisiimistir.

GUnUmuzde belediyeler vatandaslara agirlikli
olarak telefon, gise ve web kanallari Gzerinden
hizmet sunduklarini belirtmislerdir. Web'e olan
ilginin devam ettigini ve mobil uygulamalara olan
ilginin de gittikce artigini gézlemlemekteyiz.
Belediyelere 2 yil icinde bu kanallar arasindaki
dengenin nasil sekil alabilecegi soruldugunda web
ve mobil uygulamalarin acik ara éne gectigini
gormekteyiz. Hizmetlerin genel olarak gecen
seneye oranla tek yonll sunulmasinda azalma
gorullrken iki yonlu etkilesimde olumlu artislar
gozlenmistir. Belediyelerin eBelediye uygulamalari
ile ilgili olarak en ¢ok “Bakanliklar ve Kamu
Kurumlarn” ile beraber calistiklart dne ¢ikarken
“Valilik” ile “diger belediyeler” de esit oranda
hemen arkasindan takip etmektedir. Ankete katilan
belediyelerin 6nemli bir bolimu gecen sene
eDevlet uygulamalarinda “Altyapi/Finansman ve
Dis Koordinasyon“u karsilastiklari en énemli zorluk
olarak dile getirirken bu sene “Bilgi/Strateji
eksikligi” on plana cikmistir.

eDevlet Yolunda eBelediye Kiyaslama Calismasi 2009

Demokrasi

Ankete katilan tim belediyelerin eDemokrasi
bolimunl eksiksiz doldurduklari ve cevaplarinda
onemli dlclide tutarlilik sergiledikleri
gozlemlenmistir. Belediyeler ozelikle, katilimciligi
artirma ve seffafligi saglama yolunda bilisim
teknolojilerinin kullaniminin gerekliligine ve
faydalarina inandiklarini yaklasik %90 gibi yiksek
bir oranda belirtmislerdir. Belediyelerin seffaflik
araci olarak web sitelerini ve e-posta gibi kanallari
kullanmalarina ragmen geleneksel araclari da
(posta, telefon, faks) agirlikl olarak kullanmaya
devam ettiklerini gozlemliyoruz. Mobil
uygulamalarda ise kismi de olsa artis
gozlemliyoruz. Kullanici memnuniyeti
arastirmalarini uygulayan belediyelerin ise %20'nin
Uzerine ¢clkmasi memnuniyet vericidir.

Egitim

Bilgi toplumu olma yolunda vatandaslarin
egitimleri ve bilinglendiriimeleri eDonUstim
projesinin de en can alici noktasini teskil
etmektedir. Belediyelerin bu alandaki ¢abalarinda
gecen seneye gore ilerleme kaydedilmistir. Bu
cercevede belediyelerin 6grencilere, velilere ve
vatandaslara, halka acik yerlere veya kamu
binalarina kurulacak kiosklar araciligi ile Ucretsiz
bilgisayar ve internet erisimi saglamaya calistiklari
gortlmektedir. Diger yandan, egitim alaninda,
sosyal olarak dislanma riski tastyan kesimlerin
(6rnegin, mahkumlar ve eski hukumlulerin)
topluma kazandirilmasi acisindan ilave cabalara
gecen senelerde oldugu gibi ihtiya¢ oldugu
gozlemlenmektedir.

Gilvenlik

Bilgi toplumu olma yolunda vatandaslarin
bilgilerinin gizliligi ve korunmasi eDevlet siirecinde
blylk dnem tasimaktadir. Ankete katilan
belediyelerin yaklasik %60"inin bir gtvenlik
politikasi oldugu gozlemlenirken, bir glvenlik plani
olanlar yari yariyadir. Belediyelerin hemen hemen
yarisinda bundan sorumlu madur ve ekibi oldugu
gortlmustur. Belediyelerin neredeyse tamami
bilgilerini yedeklemektedir. Belediyelerin %64l
yedeklemeyi ginlUk yapmaktadir. Bilgi Teknolojileri
departmaninda bagimsiz denetim yaptiranlar ise
yaklasik %40 civarindadir.



Belediye Adi

Belediye

Blyuklugu
(Nafus)

Belediye Adi

Sehir

Belediye Bulyuklugu
(Nufus)

Kozan Belediyesi Adana 50.001 - 100.000
Manavgat

Belediyesi Antalya 50.001 - 100.000
Mugla Belediyesi Mugla 50.001 - 100.000
Talas Belediyesi Kayseri 50.001 - 100.000
Nevsehir Belediyesi | Nevsehir 50.001 - 100.000
Canakkale Belediyesi| Canakkale 50.001 - 100.000
Yalova Belediyesi Yalova 50.001 - 100.000
Amasya Belediyesi | Amasya 50.001 - 100.000
So6ke Belediyesi Aydin 50.001 - 100.000

Belediye Adi

Belediye Buyiikligu

(NUfus)

Aydin Belediyesi Aydin 100.001 - 250.000
Kiitahya Belediyesi | Kitahya 100.001 - 250.000
Bandirma Belediyesi | Balikesir 100.001 - 250.000
Sancaktepe Belediyesi| istanbul 100.001 - 250.000
Bakirkdy Belediyesi | istanbul 100.001 - 250.000
Adapazari Belediyesi | Sakarya 100.001 - 250.000
Karabik Belediyesi Karabik 100.001 - 250.000

Kas Belediyesi Antalya <20.000
Kiglkdalyan

Belediyesi Hatay <20.000
Kandilli Belediyesi | Erzurum <20.000
Dazkiri Belediyesi | Afyonkarahisar <20.000
Sorkun Belediyesi | Afyonkarahisar <20.000
Disli Belediyesi Afyonkarahisar <20.000
Sancakli Bozkdy

Belediyesi Manisa <20.000
Sariyahsi Belediyesi | Aksaray <20.000
Esmekaya

Belediyesi Aksaray <20.000
Urglp Belediyesi | Nevsehir <20.000
Degirmenli

Belediyesi Nigde <20.000
Babayagmur

Belediyesi Yozgat <20.000
ivrindi Belediyesi | Balikesir <20.000
Sinanoglu

Belediyesi Sakarya <20.000
Artvin Belediyesi | Artvin <20.000
Korgan Belediyesi | Ordu <20.000
Basciftlik Belediyesi | Tokat <20.000
Cat Belediyesi Tokat <20.000
igde Belediyesi Kahramanmaras <20.000

Belediye Adi

Belediye BUyiikligi
(Nufus)

Belediye Adi

Belediye

Blyuklugu
(NUfus)

Odunpazari Belediyesi| Eskisehir | 250.001 - 500.000
Avcilar Belediyesi istanbul 250.001 - 500.001
Bayrampasa .

Belediyesi Istanbul 250.001 - 500.002
Etimesgut Belediyesi | Ankara 250.001 - 500.003
Kahramanmaras Kahraman

Belediyesi maras 250.001 - 500.004
Sanlurfa Belediyesi | Sanliurfa | 250.001 - 500.005

Kemer Belediyesi | Antalya 20.001 - 50.000
Emirdag Belediyesi | Afyonkarahisar | 20.001 - 50.000
Kazan Belediyesi | Ankara 20.001 - 50.000
Beysehir Belediyesi | Konya 20.001 - 50.000
Can Belediyesi Canakkale 20.001 - 50.000
Glimishane

Belediyesi GUmUshane 20.001 - 50.000
Mut Belediyesi Mersin 20.001 - 50.000

Belediye Buyikligu

Belediye Adi (Nafus)
Sahinbey ilce

Belediyesi Gaziantep|500.001 - 1.000.000
Mamak Belediyesi Ankara |500.001 - 1.000.000

Belediye Buyiikligi

Belediye Ad1 Sehir (Nufus)
Adana Byuksehir

Belediyesi Adana 1.000.001 >
Bursa Belediyesi Bursa 1.000.001 >
Istanbul Blyuksehir

Belediyesi Istanbul 1.000.001 >
Kocaeli Buytiksehir

Belediyesi Kocaeli 1.000.001 >
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2. Yonetisim

2.1 Hedef

Anketin amaclarindan birisi, bilgi toplumu
hedeflerine ulasabilme yolunda seffaf, sorumlu,
etkin ve verimli bir kamu yonetimi icin gerekli olan
yonetisim hususlarinda belediyelerin konumunu
saptamaktir. lyi yonetisim icin gerekli olan politika
ve dnceliklerin belirlenmesi ile planlama, kontrol,
gozlemleme, denetleme ve raporlama konularinin
ne kadar etkin oldugu gézlemlenmeye calisiimistir.

2.2 eDevlet Politikasinin Mevcudiyeti

eDevlet politikasi oldugunu belirten belediyelerin
sayisinin gittikce artmasi memnuniyet vericidir. Bu
sene eDevlet politikasi oldugunu belirtenler %71
oranindadir.

Bolgeler bazinda son Ug yilin ortalamalar
hesaplandiginda Marmara Bolgesi birinci sirada yer
alirken, onu Glneydogu Anadolu Bolgesi ile i¢
Anadolu Bolgesi takip etmektedir.

Belediyenizin eDevlet politikasi var midir?

0% 20% 40% 60% 80%
Evet 60%
Hayir 35% = 2009
40%
g = 2008
B 5%
Bilmi 0
ilmiyorum l 5% = 2007

- 14%

e Devlet Politikasi mevcudiyeti

Marmara 83
Gdogu Anadolu 70
ic Anadolu 58
Karadeniz 57
ge 52
[

m

Akdeniz

Dogu Anadolu - 19
0

m 2007-2009 ortalamasi
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2.3 Oncelikler

Ankete katilan belediyelerden eDevlet
uygulamalarindaki dnceliklerini siralamalari
istenmistir. 2009 anketimizin sonuclarina
baktigimizda belediyelerin %72 ile hizmet odakli
olduklarr agikca gortlmektedir ve daha gercekgi
bir dagilim gozlemlenmistir (eDemokrasi %19,
eistihdam %86, eEgitim %4). Belediyelere eDevlet
politikasi uygulama kararlarinin temel gerekcesi
soruldugunda, kurumun verimlilik dizeyini artirma
%390 ile birinciligi hizmet kalitesini artirma ile
paylasmistir. Maaliyetleri distrmek de %51
oranliyla bunlari takip ederken, %41'lik bir kesimin
ise eDevlet politikalarini “yasa geregi”
uygulamakta olduklarini ifade etmeleri dikkat
cekicidir.

e-Devlet uygulamalarinda éncelik sahalarinizi 1'den 4’e
kadar IGtfen siralayiniz. (Birinci éncelik)

4%

6%

m Hizmet = Demokrasi  mistihdam  m Egitim

Belediyenizin eDevlet politikasi uygulama kararinin
sebepleri nelerdir? (Birden fazla segenek isaretlenebilir)

0% 100%
Kurumun v§r|ml|l|k duzley|n| artirma 90%
ihtiyaci nedeniyle
Modsterilerin/vatandaslarin, hizmet 90
kalitesinin artirilmasi talebi nedeniyle °
Maliyetleri diisirmek amaciyla 51%
Yasa geregi 41%
Diger 7%

HUkUmet politikasi oldugu igin/bu

konuda politik baski oldugu icin >%
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2.4 Biitce ve Planlama 2.5 Belediye biinyesinde kontrol,
Gegen sene ankete katilan Belediyelerin %54( gozlemleme, denetleme ve raporlama
yillik bltce yaparak eDevlet uygulamalarina parasal ~ Ankete katilan cesitli buytklukteki belediyeler,
tahsisat yaptigini belirtirken, bu oran bu sene eDevlet uygulamalarindan sorumlu birim olarak
%50°ye inmistir ve yine birinci sirada yer bunyelerindeki ¢esitli bolimleri gostermislerdir.
almaktadir. Bunu %48 ile 2-3 yillik planlama Ancak Bilgi Islem Mudurii genel olarak 20.000'den
yaptiklarini belirtenler takip etmistir. buyUk nufuslu belediyelerde sorumlu gortnirken,
20.000'in altinda ntfusu olan belediyelerde Mali
e-Devlet calismalariniz dogrultusunda ... lem.etl_e.r Birimi, Yazi '§'ef"..Be'?d'Ye Enctimeni gibi
cesitli birimler sorumlu gérulmustar.
0% 20% 40% 60%
yapariz 0 e-Devlet uygulamalari binyenizde hangi bélimin sorumlulugundadir?
Onumuzdeki 2-3 | 0% 20% 40% 60% 80% 100%
viie g | =

1 | | | | |

yapariz
Diger, lUtfen

belirtiniz

1

m Belediye encimeni/meclisi = Bilgi Islem Birimi/Bolimu/Mudurligu
m Yazi Isleri m Mali Hizmetler Birimi/Muhasebe
w Diger
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3. Hizmetler

3.1 Hedef

Yirmibirinci yuzyil vatandasi ve is ortami, kamu
yonetimlerinden daha esnek, daha hizli olmalarini
beklemektedir. Ginumuzde yerel idarelerden
merkezi idarelere kadar kamu yoénetimleri verdikleri
hizmetlerde ve organizasyonel yapilarinda daha
yaratici ve yenilik¢i olmak durumundadir. Bu
noktada eDevlet politikalari enformatik (ICT)
teknolojilerine cok dnem vermektedir. Bu
dogrultuda hizmetlerin, eDevlet politikalarinin
etkin bir sekilde gerceklesmesi icin elektronik
ortamda verilebilir sekilde yeniden yapilanmasi,
vatandaslarin hizmetlere internet Uzerinden erisme
aliskanligini edinmesi ve genis band altyapisinin
yayginlasmasi sarttir.

3.2 Hizmet Araclan

Ankete katilan belediyeler, vatandaslara ve
firmalara hizmet sunduklari kanal cinslerini
listelemisler, eBelediye uygulamalarinda
gunumduzde varilmis olan nokta ile, gelecek 2 yil
icerisinde hedefledikleri gelismeyi de ayrica
belirtmislerdir. Ginuimuzde belediyeler, %82
oraninda telefon, %75 oraninda gise ve %71
oraninda web kanalini kullandiklarini
belirtmislerdir. Web'e olan ilginin devam ettigini
gozlemlerken mobil uygulamalarin da gittikce
arttigini gozlemlemekteyiz. Belediyelere 2 yil icinde
bu kanallar arasindaki dengenin nasil sekil
alabilecegi soruldugunda web ve mobil
uygulamalarin acik ara éne gectigini gormekteyiz.

Belediye hizmetlerini sunarken hangi kanallari
kullaniyorsunuz?

100% -

82%
75%

80% m Tlrkiye genel

60%
40%

20%

0%
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Hizmet kanallarinin kullanimi

0% 50%

D 7 1%
I 70%
I 75%
I 2%
D 32%
I 3%

I 41%

I 4%

N 32%
I 1%

B 189%

- 32% w Mevcut kullanim
B 7%

fs%

100%

Web sitesi, internet
Gise

Telefon

SMS

Mobil uygulamalar
Kiosk

Diger m 2 yil sonra

planlanan

3.3 Hedef Gruplari

Ankete katilmis olan belediyeler web sitelerinde
temelde vatandaslara odaklandiklarini
belirtmislerdir. Web sitelerinin ticaret ve sanayi
kesimini hedefleme orani %36 ile ikinci sirada yer
alirken, 6zel olarak kadinlari, yashlari, engellileri,
yoksullari ve eski hiktumlUleri hedefleme orani
%20°dir.

Varsa, web siteniz hangi gruplar hedefliyor?

0% 50% 100%

Vatandaslar

Ticaret ve sanayi kesimi

Belirli gruplar, érnegin kadinlar,
yaslilar, engelliler, mahkumlar, eski
hiktmluler, vb.

Web sitemiz yok



3.4 Hizmet Cinslerine Gore Tercih Edilen Araclar

Belediyeniz vatandaglara yonelik asagidaki alanlar ile ilgili hizmetlerini sunarken hangi kanali kullanmaktadir?
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3.5 Web sitelerinde ve Hizmetlerde Etkilesim
(interaktivite)

Ankette s6zU gegen web Uzerinden verilen tim
hizmetlerin son kullanici (vatandas ve/veya
firmalara) ile olan etkilesimi dort ana baslikta
incelenmistir:

1. Tek yonlu bilgi aktarimi (adres, egitim, kurallar,
yonetmelikler, tarifeler, zaman ¢izelgesi gibi)

2. iki yonli etkilesim (cevrim ici talep formlari,
bilgi isteme, geri bildirim, tartisma gibi)

3. Muameleler (izin ve ruhsat alma, cevrim ici
O6deme yapmak, rezervasyon veya kayit yapmak,
konfirmasyon almak gibi)

4. Entegre (birbiriyle ilintili, cesitli hizmetler ve
sistemlerin devreye girdigi, tek noktadan hizmet
sunumu)

Gegen seneye oranla hemen hemen tim alanlarda
tek yonlu bilgi aktarimi uygulamalarinda azalis ve
iki yonlu etkilesimde, muamelelerde ve
entegrasyon (birbiriyle ilintili cesitli hizmetler ve
kurumlar icin tek noktadan hizmet sunumu)
uygulamalarinda ise kismi bir artis gozlenmistir. En
fazla etkilesimin ozellikle “cevre ve cevre saghigi”,

“sosyal hizmetler ve yardim”, “dinlenme ve
eglence”, “su ve kanalizasyon” gibi alanlarda
oldugunu goriyoruz.

Belediyenizin firmalara yonelik asagidaki alanlar ile ilgili sundugu hizmetler ne derece
interaktiftir (etkilesimlidir)? [Yerel dizeyde vergi mikellefi hizmetleri (6rnegin vergi
bilgileri veya diger mali bilgiler, on-line beyan, édeme vb.)

TUm cevaplar

Dogu Anadolu 100%

Guneydogu Anadolu

ic Anadolu

Marmara .

Karadeniz

m Tek yonlU bilgi (Adres /kurallar /zaman cizelgesi)
m iki yonlu etkilesim (On-line talep formlari, geri bildirim, tartisma)
= Muameleler (izin veya ruhsat vermek, nihai servis dagitimi, 6deme hizmeti)

= Entegrasyon (Birbiriyle ilintili cesitli hizmetler ve kurumlar icin tek noktadan hizmet

sunumu)
m Gegerli degil

Belediyenizin vatandaslara yonelik asagidaki alanlar ile ilgili sundugu hizmetler ne
derece interaktiftir (etkilegimlidir)?

mar [ A

Su ve kanalizasyon (érn. kanalizasyon | ; I
st e g kayeter | A
ECEE e

Cevre ve gevre sagligl, temizlik ve kati atik 7_ % 11206/5
(6rn. cop isleme ve temizlik ile ilgili b||g|) 20 I
--

Cografi ve kent bilgi sistemleri

Acil yardim, kurtarma ve ambulans
Sehir ici trafik (6rn. altyapi planlamasi ile
ilgili bilgi, trafik glivenligi)

Ulasim

EmE D

m Tek yonlU bilgi (Adres /kurallar /zaman cizelgesi)

m iki yonli etkilesim (On-line talep formlari, geri bildirim, tartisma)
= Muameleler (izin veya ruhsat vermek, nihai servis dagitimi, édeme hizmeti)
= Entegrasyon (Birbiriyle ilintili cesitli hizmetler ve kurumlar igin tek noktadan hizmet sunumu)

m Gegerli degil
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Belediyenizin vatandaslara yonelik asagidaki alanlar ile ilgili sundugu hizmetler ne derece interaktiftir (etkilesimlidir)?

| | | | |

Sosyal hizmetler ve yardim 3

\ \ \ |

istihdam ve gelir hizmetleri (6rn. isgiicti piyasast ile ilgili bilgi)

Vergi, resim, halrg,. kgtkl ve katl_lma. paylari, hlzmetl kglr§|lllg|lallnacak ucretler, cezalar (6rn. I
mali bilgi, vergi cesitleri ve oranlari ile ilgili bilgi, beyan ve ¢deme)

Gergek ve tlzel kisiler icin izin ve ruhsatlar I

\ \ |

\
Kamu glivenligi hizmetleri (6rn. glvenlik &nlemleri hakkinda bilgi, zabita hizmetleri, kayip 18%
kisiler icin polis arastirmasina destek, ceza 6demeleri) . | . .
Vatandasa yonelik diger hizmetler (6rn. belediyedeki bolimler ile ilgili bilgi, on-line 18%
anketler)

m Tek yonli bilgi (Adres /kurallar /zaman cizelgesi)

m iki yonli etkilegim (On-line talep formlan, geri bildirim, tartisma)

= Muameleler (izin veya ruhsat vermek, nihai servis dagitimi, édeme hizmeti)

= Entegrasyon (Birbiriyle ilintili cesitli hizmetler ve kurumlar igin tek noktadan hizmet sunumu)

m Gegerli degil

Belediyenizin vatandaslara yonelik asagidaki alanlar ile ilgili sundugu hizmetler ne derece interaktiftir (etkilesimlidir)?

Adaclandirma, park ve yesil alanlar

m Tek yonlU bilgi (Adres /kurallar /zaman cizelgesi)

m ki yonli etkilesim (On-line talep formlar, geri bildirim, tartisma)
= Muameleler (izin veya ruhsat vermek, nihai servis dagitimi, édeme hizmeti)
= Entegrasyon (Birbiriyle ilintili cesitli hizmetler ve kurumlar icin tek noktadan hizmet sunumu)

m Gegerli degil
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3.6 is Ortaklari

Belediyelerin eBelediye uygulamalari ile ilgili olarak
en cok gegen sene 3. sirada yer alan Bakanliklar ve
Kamu Kurumlart ile beraber calisirken (%54) bunu
Diger belediyeler (%48) ile Valilik (%48) takip
etmistir. Yerel ve kiiclik/orta olcekli girisimcilerin
yanisira, biyuk olcekli girisimciler, Sivil Toplum
Orgutleri ve Universiteler is ortakliklarinda oldukca
gerilerde kalmislardir.

eDevlet girisiminde bagka hangi kurumlar ile birlikte
galisiyorsunuz?

Bakanliklar ve kamu
kurumlari

54%

Valilik 48%

Diger belediyeler 48%

Sivil Toplum Orgutleri - 13%

BUyuk olgekli
girisimciler . 7%

Yerel kiicuk ve orta o
Olcekli girisimciler . 7%

0% 20%  40%  60%
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3.7 eDevlet Uygulamalarinda Yasanan
Zorluklar

Gectigimiz senelerde eDevlet uygulamalarinda en
onemli zorluk olarak Altyapi/Finansman éne
cikarken bu sene “Bilgi/Strateji eksikligi” %57 ile
en cok karsilasilan zorluk olmustur. Bunu %54 ile
“Altyap! Finansman” takip ederken, %52 ile “ic
Koordinasyon” 3. en ¢ok karsilasilan zorluk olarak

gosterilmistir.

Oniimuzdeki 2 yil icinde eDevlet uygulamalari ile
ilgili yasanabilecek temel zorluklar neler olabilecegi
diye soruldugunda zorluklarin ayni kalacag hatta
daha da cetin bir hale gelecegi ifade edilmistir.
Altyapi/finansman zorluklarinin %54'ten %70’e,
uzman eksikliginin %46'dan %52'ye, dis
koordinasyon sikintilarinin %38'den %45'e
cikacagi gorultrken, bilgi ve strateji eksikliginin
%57'den %52'ye, i¢ koordinasyon sikintilari da
%52'den %48'e az da olsa dlsls gosterecedi
ongorulmektedir. Bu tablo bize gegen sene oldugu
gibi belediyelerin eBelediye projelerinde artan
tecrubelerine karsin ¢zellikle daha kompleks ve
daha entegre uygulamalara gereksinimlerinin
artacagini gostermektedir.

eDevlet uygulamalarinda yasanan zorluklar

Kurum disinda, diger devlet
daireleriyle dis koordinasyonda
yasanan sikintilar

45%
38%

Il

Kurum bunyesinde i¢
koordinasyonda yasanan
sikintilar

48%
52%

52%

Uzman Eksikligi
46%

1

52%

Bilgi / Strateji eksikligi
57%

70%
54%

Altyapi / Finansman

o 0% 40% 80%
m 2 yil ierisinde

m Bugln
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3.8 Di1s Kaynak (outsourcing) hizmet eDevlet uygulamalarinizda dig kaynak kullandiginizi
kullanimi belirttiniz. Hangi alanlarda?
Ankete katilan belediyelerin dis kaynak kullanimi .
(outsourcing) uygulamasi gecen seneyle hemen
hemen ayni orandadir. En fazla dig kaynak Yazilim, donanim, otomasyon bilgi

o . X 63%
kullanimi Giineydogu Anadolu Bolgesi'nde sistemi, network ve hizmetleri - °
gérultrken, bunu Marmara Bolgesi ve i Anadolu
Bolgesi takip etmektedir.

i 0
e-Devlet uygulamalarinizda dig kaynak kullandiniz mr? Teknik personel . 18%

0% 50% 100% ‘ ‘
0% 50% 100%

Tum cevaplar

Akdeniz N "
Dis kaynagin en ¢ok “yazilim, donanim,

otomasyon bilgi sistemi, network ve hizmetleri”
hususlarinda kullanildigi belirtilmistir.

Dogu Anadolu

Ege

Gulneydogu Anadolu
ic Anadolu

Marmara

Karadeniz
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4. Demokrasi / Katilimcilik

4.1 Hedefler Asagidaki goruslere hangi dlcide katilip/katiimadiginiz: lutfen ilgili kutuyu isaretleyerek
Calismanin eDemokrasi bolimunde, yerel belirtiniz.
yonetimlerin eDemokrasi’ye bakis agisi, sayisal

bilgilendirme ve iletisim teknolojilerinin kamu 0% 20% 40% 60% 80% 100%

idaresinde seffafliga ve katlimciliga katkisi gibi y . - . ; ; ;
K lar irdelenmistir Tum secilen temsilcilere e-posta ile 27% !
onu sur. ulasilabilmelidir I
|
Vatandaslara belediyenin politikalari hakkinda
on-line olarak danisilabilmelidir sl i
4.2 Katiim ve Bulgular 3
Anketi Cevaplayan tim belediyelerin eDemokrasi Vatandaslara on-line olarak danisiimasi,

bolUmUnU bu yil da eksiksiz doldurduklar kamuoyunun beklentilerini artiracaktir
gorulmustur. Asagidaki sorularin cogunlugunda
yaklasik %90 oraninda olumlu cevap (kesinlikle

|
N
I
|
B
katiliyorum, katiliyorum) verilmistir. Sadece gecen ‘
sene oldugu gibi bu sene de “secilmis temsilciler

aldiklari e-posta sayisiyla basa ¢ikamazlar” ile m Kesinlikle katiliyorum = Katiliyorum = Katilmiyorum
“sayisal bilgilendirme ve iletisim bilgi zengini ile
bilgi fakiri vatandaslar arasindaki ucurumu
genisletecektir.” hususlari yari yariya olumlu

cevaplanmistir. ﬁ@?gtl.dgki gorislere hangi 6l¢ude katilip/katiimadiginizi litfen ilgili kutuyu isaretleyerek
elirtiniz.

Tum Ulke vatandaglari on-line oylama
yapabilmelidir

= Kesinlikle katiimiyorum  m Bilmiyorum

0% 50% 100%

|
B
\
|
\
Vatanda;larf ftemsilcileyi iIe.oln—Iine olarak 21% |I
iletisim kurabilmelidirler
Bglediye politikal?rl konusunda vatanda.§lara |
Wik . | o [
saglar '

Kesinlikle katiliyorum m Katiliyorum = Katilmiyorum
Kesinlikle katilmiyorum  m Bilmiyorum

Secilmis temsilciler aldiklari e-posta sayisiyla
basa ¢ikamazlar

Secilmis temsilciler dijital cagin geregi olarak
calisma tarzlarini modernize etmelidirler

Asagidaki gorUslere hangi dl¢tide katilip/katimadiginizi litfen ilgili kutuyu isaretleyerek
belirtiniz.

0% 50% 100%

Dijital bilgilendirme ve iletisim teknolojileri, daha
fazla vatandasin politikaya katiimasini tesvik
edecektir.

Dijital bilgilendirme ve iletisim teknolojileri,
kamuoyu giindemindeki konu yelpazesinin
genislemesine yardimci olacaktir
Dijital bilgilendirme ve iletisim teknolojileri, “bilgi
zengini” ile “bilgi fakiri” vatandaslar arasindaki
ugurumu genisletecektir
Dijital bilgilendirme ve iletisim teknolojileri,
Ozellikle hikimet ile vatandas arasinda interaktif
politik diyalogu ilerletecektir

| |
| |

m Kesinlikle katillyorum m Katiliyorum = Katilmiyorum
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4.3 Mevcut ve Planlanan Aktiviteler
Belediyelere mevcut ve planlanan aktiviteleri
soruldugunda;

Gecen sene oldugu gibi bu sene de
belediyelerin %70'inden fazlasinda
bilgilendirici web sitesi oldugu gézlemlenmistir.
Belediyelerin yaklagik %7'sinin 6nimuzdeki 12
ay, %16'sida 1 ile 3 yil icerisinde web sitelerini
tamamlamayi hedefledikleri, %4'tnun ise
herhangi bir planlama yapmadigi anlasiimistir.

Belediyelerden gegen sene %50sinin
bilgilendirici e-posta uygulamalari oldugu
gozlemlenirken bu oran bu sene %55'e
cikmistir. Belediyelerin %16'sinin dnimuzdeki
12 ay, yine %16'sinin 1 ile 3 yil icinde bu
uygulamayi tamamlamayi hedefledikleri,
%13"Unun ise herhangi bir planlama
yapmadiklari gortlmustar.

Belediye bagkanliginiz hangi bilgilendirme ve iletisim hizmetlerini saglamakta ve
Onimuzdeki 12 ay icerisinde hangi bilgilendirme ve iletisim hizmetlerini saglamayi
planlamaktadir?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bilgilendirici web siteleri 7!

Bilgilendirici e-postalar

Belediye ara§t|rr3:yrli}|3aonrlri2;|n web sitesinde
Belediye m;g;intgsl;a:yt:ntl:;arzzI;Iann|n web 13%
Belediye |hzlii:;Eggﬂ;{sg;ggnrﬁ:srllanmn web
i yaynlanmas ferim vy

m Mevcut uygulamalar
m Gelecek 1-12 ay icinde saglanacak uygulamalar

Belediyelere eDevlet bashgr altinda, katilimcihgi
artiricl, anket, oylama, interaktif tartisma gibi
islemleri sunup sunmadiklari soruldugunda,
cevaplarin;

« %41 oraninda online anket (bu oran 2008'de

%48 idi)

* %716 oraninda online oylama (bu oran 2008'de

%25 idi)

« %7 oraninda da interaktif tartisma platformu
(bu oran 2008'de %15 idi)

oldugu gézlemlenmistir.

= Gelecek 12-36 ay icinde saglanacak uygulamalar
= Planlanmiyor

Belediye bagkanliginiz asagidakilerden hangi islemleri
sunmaktadir?

60% -

50% - 48%

= 2009 m=2008 m 2007

40% -

30%
20%
10%
0%
On-line On-line On-line  Bilmiyorum
anket oylama interaktif
tartismalar
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4.4 iletisim

Belediyelerin vatandaslar ile karsilikli iletisim
agisindan hangi araclari kullandiklari ve ileride de
hangi araclari kullanmayi planladiklari
soruldugunda gecen sene faks ve posta birinci
sirayl paylasirken telefon ile geri arama bu sene
%88 ile birinci siraya ge¢mistir. Faks %86 ile ikinci
sirada yer alirken, gecen sene birinci sirada yer
alan websitesi %84 ile GgUnculugu posta ile
paylasmaktadir. Elektronik posta (e-mail)
siralamada %73 ile yer alirken kiosklar, cagr
merkezleri ve SMS henlz beklenen ilgiyi
gormemistir. Belediyelerin gerceklestirmeyi
hedefledigi projelerin hayata gecmesi ile iletisim
kanal siralamasinin, e-posta — websitesi/telefon ile
geri arama — posta olarak siralanacagi
dastndlmektedir.

Vatandaglarinizla karsilikli etkilesim icin bagka hangi iletisim kanallarini kullaniyorsunuz?
Hangi kanallari kullanmayi planliyorsunuz?

Websitesi

E-posta

Faks

Bilgilendirme kiosklari
Cagr merkezi

Posta

Telefon ile geri arama
SMS

Sesli mesaj

Diger

m Mevcut uygulamalar

—— 1§

&

m Planlanan uygulamalar = Planlanmiyor

Belediyelerin katilimciligi ve yayginligi artiracak
faaliyetlerinin hangi gruplari hedefledigi
soruldugunda gérme ozUrlUleri, yasl vatandaslari,
fiziksel engellileri ve geng vatandaslar hedefleyen
eDevlet hizmetlerinde gecen seneye oranla daha
dusuk bir yuzde gozlemledik. Bu sene %27 ile
ozellikle geng vatandaslari hedefleyen eDevlet
hizmeti birinci sirada yer almistir.

16 eDevlet Yolunda eBelediye Kiyaslama Calismasi 2009

Asagidaki gruplarda yer alan vatandaglari 6zel olarak
hedefleyen bir e-Devlet hizmetiniz var midir? (Birden
fazla segenek isaretlenebilir)

0% 50% 100%

L

Gorme OzUrlUler

Tlrkce
konugamayanlar

Genc vatandaslar
(21 yas altn)

Yasl vatandaslar
(65 yas Ustl)

Fiziksel engelliler

Eski HUkumluler

Bilmiyorum 64%

Belediyelere eDemokrasi uygulamalarinin
performansini degerlendirmek tzere kullanici
memnuniyet arastirmasi yapip yapmadiklarini
soruldugunda ise belediyelerimizde bu aliskanligin
bu sene az da olsa yerlesmeye basladigi, kullanici
memnuniyet anketi uygulayanlarda gecen seneye
oranla (%9) bu sene artis oldugu (%23)
gortlmustar.

e-Demokrasi ile ilgili projelerinizin performansi hakkinda
geri bildirim almak i¢in kullanici memnuniyeti aragtirmasi
uyguladiniz m?

80% - 76%

70% -
60%
50% -
40% -
30% -
20% A

10%

100% - [ 9%

0% -

Evet Hayir

Bilmiyorum
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5. Egitim

5.1 Hedef

Bilgi toplumu olma yolunda vatandaslarin
egitilmeleri ve bilinclenmeleri en can alici unsuru
teskil etmektedir. Hedef kitle kadin-erkek her
yastaki vatandastir. Bilgi toplumu olma yolunda
egitimin odaklandigi hususlar temelde bilgisayar ve
Internet kullanimidir.

5.2 Ana bulgular

Ankete katilan belediyelerin yalnizca %9'u
vatandaslarina bilgi teknolojilerini kullanarak egitim
firsati sundugunu belirtmistir. Bunlarin bayuk bir
cogunlugu Marmara Bolgesi'nde yer alirken i¢
Anadolu Bolgesi'ndeki belediyeler de hemen
arkadan takip etmektedir. Gegen sene
belediyelerin %63l egitimin dnimuzdeki 2 yil
icerisindeki eDevlet uygulamalarinin ana hedefi
olacagini belirtirken, bu sene bu oranin %70e
¢ikmis olmasi memnuniyet vericidir. Bu sene de
belediyelerin ana hedefleri degismemis ve eServis
birinci sirada yer almistir.
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Onumazdeki 2 yil igerisinde e-Devlet uygulamalarinizi
gelistirmek icin hedefleriniz nelerdir?
(Birden fazla segenek isaretlenebilir)

0% 50% 100%
Gvenlik _ 39%
Demokrasi 7— 38%
Yayginlik ﬁ_ 59%
istihdam - 29%

Belediyeniz bilgi teknolojilerini kullanarak, vatandaglarin
evlerinden e-Egitim firsatlarina ulasabilmesi igin bir
program y(rirlige koydu mu?

0% 50% 100%

| |

Dogu Anadolu Bolgesi 100%

Guneydqgu Anadolu 100%
Bolgesi
| |
| |
| |

Karadeniz Bolgesi 100%

m Evet = Hayir = Bilmiyorum




Mevcut eEgitim uygulamalarinin %401 belediye
portaliyla CD, DVD, VCD gibi egitim amagli
multimedya araclari ve 6zel portallar (6rnegin,
egitim sirketlerine ait) aracihigi ile
gerceklestirilmistir.

Belediyeniz bilgi teknolojilerini kullanarak, vatandaslarin
evlerinden e-Egitim firsatlarina ulagabilmesi igin bir
program yurirlige koydugunu belirttiniz. Bu hangi
yéntemle gergeklesti?

0% 20% 40%

Belediye portali 40%

Diger kamu portalleri (yerel
veya merkezi yonetim)

Ozel portaller (6rnegin egitim

V)
sirketlerine ait) 40%

Evde egitim amacl multimedya
araclari (CD, DVD, VCD vb.)
dagitilarak

40%

Bilmiyorum

Diger

Ankete katilan belediyelerin yalnizca %5'i bilgi
teknolojileri araciligiyla yasam boyu egitim ile ilgili
bir program yurdrluge koydugunu belirtmistir.
Boyle bir program uyguladigini sdyleyen
belediyeler Marmara ve i¢ Anadolu bolgelerinde
yer almaktadir. Bunlarin hepsi hem halka agik
yerlerde bilgisayara ve internete Ucretsiz erisim
saglamakta hem de kamu binalarinda ve
kituphanelerde Gcretsiz bilgisayar ve internet
erisim imkani sunmaktadir.

eTR

&

QDULLERI VE KONGRESIH

Belediyeniz bilgi teknolojilerini kullanarak vatandaglar igin
yasamboyu egitim ile ilgili bir program yururlige koydu
mu?

0% 50%

‘E 93% I
| |

100%

Tum cevaplar

Akdeniz Bolgesi
Dogu Anadolu Bélgesi

Ege Bolgesi

Guneydogu Anadolu
Bolgesi

ic Anadolu Bélgesi
Marmara Bolgesi

Karadeniz Bolgesi

= Evet = Hayir

= Bilmiyorum

Belediyeniz bilgi teknolojilerini kullanarak vatandaglar icin
yasamboyu egitim ile ilgili bir program y(rirlige
koydugunu belirttiniz. Bu hangi ydntemle gergeklesti?

120%
m 2009

100%

100%
100%

80%

60%

40%

20%

0%
Halka acik yerlerde Kamu binalarinda,
bilgisayara ve internete kutlphanelerde Ucretsiz
Ucretsiz erisim bilgisayar ve internete
saglayarak erisim saglayarak
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5.3 Egitim inisiyatifleri

Egitim kurumlarinda bilgisayar kullaniminin
artinlmasi konusunda gecen seneden bu yana bir
azalma oldugu gozlemlenmistir. Belediyelere
egitim kurumlarinda bilgisayar kullaniminin
artirlmasi konusunda bir program uygulayip
uygulamadiklarini sordugumuzda, program
uyguladiklarini belirtenlerin orani %30°dur.

Belediyeniz, egitim kurumlarinda bilgisayar kullaniminin
artinlmasi konusunda bir program uyguluyor mu?

70% -
63% 64%

m 2009
60%

m 2008
50% -

= 2007
40% -
30% -
20% -

10% 99% 10%

0%
Evet Hayir

Bilmiyorum

5.4 Egitim Politikalari ve Oncelikler
Genel olarak baktigimizda belediyelerin cesitli
vatandaslarinin yetkinliklerini artirmaya yénelik
sundugu egitim programlarinda yaslilar/femekliler
ile sosyal olarak dislanma riski bulunan kesimlere
yonelik egitimlerde artis gozlemlenirken diger
gruplarda az da olsa azalma gdzlemlenmistir.

Ankete katilan belediyelerin %25'i ev kadinlarina
(bu oran gegen sene %30'du), %20'si engellilere
(bu oran gegen sene %21 idi), %20’si yash ve
emeklilere (gecen sene %14 idi) ve %18'i issizlere
(bu oran gegen sene %26 idi) yonelik eEgitim
programi uyguladiklarini ifade etmislerdir.

Sosyal olarak dislanma riski bulunan kesimlere
(6rnegin, mahkumlar ve eski hukimluler) yonelik
eEgitim programina gecen senelerde oldugu gibi
bu sene de az rastlanmaktadir (2007: %11;
2008:%12; 2009: %14).

Belediyeniz asadida belirtilen vatandaslarin yetkinliklerini artirmaya dénik bir e-Egitim programi uygulamakta midir?

Ev
kadinlari

Yaslilar ve
emekliler

Sosyal olarak
dislanma
riski bulunan
kesimler
(6rnegin
mahkumlar
ve eski
hakiamldler)

Engelliler

issizler

2007
2008
2009

2007
2008
2009

2007
2008
2009

2007
2008
2009

2007
2008

2009

0% 20%

m Evet
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40% 60% 80% 1009

m Hayir m Bilmiyorum
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Belediyelerin issiz vatandaslarin yetkinliklerini
artirmaya yonelik uyguladiklari egitim programlar
arasinda %60 oraninda “bilgi teknolojilerini tanima
ve kullanimi” ve %50 oraninda “mevcut hizmetler
ve yaratilan imkanlar hakkinda bilgilendirme” ile
“issiz vatandaslara yonelik proje gelistirmek isteyen
kuruluslar ile koordinasyon saglama” yer
almaktadir.

Belediyenizin issiz vatandaslarin yetkinliklerini artirmaya déntk bir e-Egitim programi
uyguladigini belirttiniz. Liitfen ne tir bir e-Egitim faaliyeti uygulandigini asagida
isaretleyiniz.

0% 20% 40% 60% 80%

Bilgi teknolojilerini tanima ve kullanma

egitimi 60%

Mevcut hizmetler ve yaratilan imkanlar 500
hakkinda bilgilendirme °
Yukarida belirtilen gruplara yonelik proje
gelistirmek isteyen kuruluslar arasinda
koordinasyon saglama

50%

Yukarida belirtilen gruplara yonelik
projelerin gelistirilmesinin veya pilot
projelerin fonlanarak desteklenmesi

20%

Bilmiyorum 20%
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6. Bilgi Guivenligi
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6.1 Hedef

Bilgi toplumu olma yolunda vatandaslarin
bilgilerinin gizliligi ve korunmasi eDevlet siirecinde
blylk dnem tasimaktadir. Arastirmanin bu bolimu
belediyelerin eDevlet uygulamalarinin bilgi
guvenligi yaklasimini incelemistir. Bilgi glvenliginin
hangi alanlarda saglandigi, bu guvenligi saglarken
hangi yollar ile yapildigi sorgulanmistir. Bununla
beraber belediyelerin bilgilerini yedeklemesi, kisisel
bilgilerin korunmasi ve herhangi bir saldirida
kurtarma planlari da analiz edilmistir.

6.2 Giivenlik politikasi

Ankete katilan belediyelerin %59 unun bir bilgi
guvenligi politikasi oldugunu géruyoruz. Dogu
Anadolu, Glneydogu Anadolu ve Marmara
bolgeleri bu politikanin en fazla oldugu bolgeler
olurken, Akdeniz, Ege ile i¢ Anadolu bélgeleri bu
politikalarin en az oldugu bolgeler olarak éne
ctkmistir.

Belediyenizin bilgi giivenlik politikasi var mr?

0% 50% 100%

| |
. | |
DogunAnaQOIu 100%
Bolgesi : |
| |
GUlneydogu n
Anadolu Bolgesi Lo
ic Anadolu

m Evet u Hayir
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6.3 Giivenlik plani

Ankete katilan belediyelerin %50'si bir bilgi
guvenligi plani oldugunu belirtmislerdir. Dogu
Anadolu, Glneydogu Anadolu ve Marmara
bolgelerindeki belediyelerin bircogunda bilgi
guvenligi plani oldugu gézlemlenirken, Akdeniz
Bolgesindeki belediyelerin bircogunda ise bir bilgi
guvenligi plani olmadigi anlasilmistir.

Belediyenizin bilgi giivenlik plani var mi?

0% 50% 100%

| |
| |
Dogu Anadolu o
Bolgesi Qs
| |
| |
Guneydogu 3
Anadolu Bolgesi gk

= Evet m Hayir




6.4 Giivenlik sorumlusu

Ankete katilan belediyelere eGuvenlik'ten sorumlu
Mudur veya yetkili bir ekip olup olmadigini
sordugumuzda ankete katilanlarin %430 var
oldugunu séylemistir. Bu oran en fazla Guneydogu
Anadolu Bolgesi ile Marmara Bolgesi’'ndedir.

Belediyenizde eGuvenlikten sorumlu mudur ya da yetkili
bir ekip var mr?

0% 50% 100%

| |
. | |
DoguuAnaFiqu 100%
Bolgesi

|
Ege Bolgesi 63%
| |
Anadolu Bolgesi e
. | |
Bolgesi /5%

m Evet = Hayir

&
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6.5 Sorumluluk alanlari

Ankete katilan belediyelerimize eGlvenlik'ten
sorumlu mudur/yetkili ekibin sorumluluk alanlarini
sordugumuzda %29’u “Belediye Baskanina direkt
raporlama”, %25'i “karar verme” ile %17'si
"guvenlik politika ve planlarini takip etme” olarak
belirtmislerdir. Akdeniz Bolgesi'nde sorumluluk
alanlarinda “tavsiye etme” ve "karar verme” esit
olarak yer alirken, Ege ve ic Anadolu bolgelerinde
"Belediye Baskanina direkt raporlama” 6n plana
¢lkmistir. Marmara Bolgesi‘nde nispeten “karar
verme” One ¢ikarken Karadeniz Bolgesi‘'nde
sorumluluklarda esit dagilim gozlenmistir.

eGuvenlikten sorumlu mudur/yetkili ekibin IGtfen sorumluluk alanini belirtiniz.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

| | | |
5 5

Akdeniz Bolgesi

Dogu Anadolu
Bolgesi

Ege Bolgesi
Guneydogu

m Tavsiye verme m Karar verme

= Guvenlik politika ve planini olusturma = Guvenlik politika ve planlarini takip etme

m Belediye Baskani'na direkt raporlama
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6.6 Yedekleme

Ankete katilan belediyelere kritik belgelerin
yedeklenip yedeklenmedigini sordugumuzda
%95'inin bilgi glvenligi icin yedekleme yaptiklarini
belirtmislerdir. Marmara, Ege, i¢ Anadolu,
Gulneydogu Anadolu ve Dogu Anadolu’dan katilan
belediyelerin hepsinin yedekleme yaptigini
gozlemliyoruz. Bilgileri yedeklemenin sikligini
sordugumuzda ise ankete katilan belediyelerin
%64'U her giin, %21'i haftalik, %15i ise aylik
yedekleme yaptiklarini belirtmislerdir. En sik
yedekleme Marmara Bdlgesi’'nde ve Glineydogu
Anadolu Bolgesi'nde gorulirken nispeten daha az
siklikla yedekleme Dogu Anadolu Bolgesi'nde
gozlemlenmistir.

Belediyeniz guvenlik igin kritik dosyalar yedekliyor mu?

0% 50% 100%

Dogu Anadolu 0
Bolgesi 100%

Ege Bolgesi 100%

Bolgesi ot

ic Anadolu Bolgesi 100%
| |

Marmara Bélgesi 100%
| |

m Evet m Hayir

Belediyeniz glvenlik icin kritik dosyalari ne siklikla yedekliyor?

0% 20%

40% 60% 80% 100%

Dogu Anadolu Bélge5| 100%
—1 | | | | |
. . 4 | | | | |
Guneydqgu Anadolu 100%
Bolgesi

= Ginluk
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Kritik dosyalari yedeklemek ve is surekliligini

saglamak icin en cok kurum ici bilgi yedekleme
sistemi kullanildigr gdzlenmistir. Az da olsa geri

yukleme prosedurt ile uzak noktaya bilgi
yedeklemenin de kullanildigi gértlmektedir.

Lutfen kritik dosyalari yedeklemek ve is strekliligini
saglamak icin kullanilan sistemin icerigini belirtiniz.

0%

TUm cevaplar

Akdeniz Bolgesi

Dogu Anadolu
Bolgesi

Ege Bolgesi

Guneydogu
Anadolu Bolgesi
ic Anadolu
Bolgesi
Marmara
Bolgesi
Karadeniz
Bolgesi

| |
CENCI £
- | |
- | |

m is strekliligi plani / sistem altyapisi
m Geri yukleme prosedru

m Kurum ici bilgi yedekleme

= Uzak noktaya bilgi yedekleme

6.7 BT Denetimi
Ankete katilan belediyelerin %38'i bilgi

teknolojileri departmaninda bagimsiz denetim
gerceklestirmektedir. Bagimsiz denetim en fazla

O
EICET
[~
=
-

%50 ile Marmara ve GUneydogu Anadolu
bolgelerinde gorllurken en az %0 ile Dogu
Anadolu Bolgesi ve %13 ile Ege Bolgesi

gelmektedir.

Belediyenizin bilgi teknolojileri departmaninda bagimsiz
denetim gergeklestiriliyor mu?

R
=

Akdeniz Bolgesi

Dogu Anadolu
Bolgesi

Ege Bolgesi

GUlneydogu
Anadolu Bolgesi

ic Anadolu Bélgesi
Marmara Bolgesi

Karadeniz Bolgesi

0%

m Hayir

m Evet

&
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6.8 Giivenlik Teknolojileri

Ankete katilan belediyelere hangi guvenlik
teknoloji/sistemlerini kullandiklarini sordugumzda
%93'U Antivirus, %70'i glvenlik duvar ve %38'i
spam/filtreleme ¢oztmleri kullandiklarini
belirtmislerdir.

Belediyeniz, asagidaki glivenlik teknoloji/sistemlerinden
hangilerini kullanmaktadir? (Birden fazla segenek
isaretlenebilir)

0% 50% 100%

Antivirus

Guvenlik Duvari

Spam filtreleme ¢ozumleri

Sizma tesbit sistemleri
(IDS/IPS)

VPN

Encryption

Kullaniimiyor

Dis kaynakli/Bilinmiyor

6.9 Kisisel Bilgilerin gizliligi ve glivenligi
Ankete katilan belediyelerimize hangi tir bilgileri
sakladiklarini sordugumuzda agirlikli olarak
demorafik (%68) ile ticari (%68) bilgileri
sakladiklarini belirtmislerdir.

Belediyenizde hangi tir kisisel bilgiler saklantyor?
(Birden fazla secenek isaretlenebilir)

0% 50% 100%

1]

Demografik 68%

Ticari 68%

Saglik 41%

Sosyal iliskiler (Dernek, tyelikler
Vs)
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7. Tavsiyeler
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Bilgi toplumuna doénusimin vatandas odakli
olma yolundaki program ile vatandas
ihtiyaclarini yansitmasi ve bunu yaparken
toplumun tim kesitlerinin (yas, cins, irk, din,
gelir dizeyi, 6zurlt, mahkum, vs...) ihtiyaclarini
gozetmesi gerekir.

Bilgi teknolojileri alaninda ileri duzeyde olan
yerel yonetimler ile hentz baslangig
asamasinda olanlar arasinda dayanisma ve bilgi
alig verisi artinlmalidir. Tecrlbe ve bilgi alis
verisi hizlandirilarak yerel yonetimler arasi
ugurum engellenmelidir.

Avrupa sehirleri ile tecrlibe ve bilgi alisverisi
hizlandirlarak yurtdisindaki kent yonetimleri
ile Ulkemizdeki yerel yonetimler arasindaki
dijital/sayisal fark yok edilmelidir.

Gelismeler anketler ile strekli dlculerek, yapilan
calismalarin plan hedefleri dogrultusunda olup
olmadigi dlcimlenmelidir.

AB fonlari cercevesinde proje gelistirmek igin
tahsisat ¢ikartabilme sansi artirilmalidir.

Projeleri yonetimler arasi paylastirarak paralel
calisma yolu ile zamandan tasarruf edilmelidir.
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En iyi uygulamalardan faydalanarak, vatandas
memnuniyeti ve sistemin verimi artiriimalidir.

Bilgi Toplumu DOnUsUmU’nun basarisi
Turkiye'nin 2010lu yillarda daha mureffeh ve
daha rekabetci olmasi icin kacinilmazdir.
Bilginin etkin Uretilmesi, kullanimi, erisiimesi,
islenmesi, paylasimi ve karar alma streclerine
dahil edilmesi cok dnemlidir.

Bilgi toplumunu yakalama bakimindan
onUmuzdeki zaman dar oldugundan yerel
yonetimler koordineli bir ¢calisma icine
girmelidir.

Yurt icindeki basarili érnekler ile en iyi
uygulamalar hizla yayginlastinmalidir.

Yurtdisinda e-Devlet amacina hizmet eden
kurum ve kuruluslar ile ¢cok yakin temas
saglanmali, oradaki tecriibe ve bilgilerden
yararlaniimalidir.
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2009 TR o0zel odiiller:
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Turk Sanayicileri ve isadamlar Dernegi (TUSIAD) ve
Turkiye Bilisim Vakfi (TBV), bu yil 7.'sini
duzenledikleri eTurkiye (eTR) Odlleri ile Glkemizin
bilgi toplumuna gecisinde tesvik edici ve
destekleyici bir rol Ustlenmeyi hedeflemistir. Bu
onemli etkinlikte, bilgi toplumuna déntsum
politikasinin hayatin her alaninda, vatandasa en
yakin sekilde uygulamaya gecirilmesinin
Oneminden hareketle, ankete katilan belediyelerin
eDevlet projelerinden érnek teskil edebilecek
olanlarina “6zel 6dul” verilmesi kararlastiriimistir.
Bu amacla, ankete katilan belediyelerin ¢zel 6dule
basvurabilmeleri icin ankete bir basvuru formu
eklenmistir.

«  Dog. Dr. Turksel Bensghir Kaya

«  Doc. Dr. Mete Yildiz

«Yrd. Dog. Dr. Rabia Karakaya Polat
«  Dr. Kivang Dincer

Ankete katilan 54 belediye icinden 20 belediye,
6zel 6dul icin toplam 22 adet proje ile basvuruda
bulunmustur. Projeler 6zel 6dul jurisi tarafindan
belediyelerin web sitelerine de girilerek ve ankette
yapllmis olan beyanlara dayanarak
degerlendirilmistir. Bu degerlendirme sonucunda
ankete katilan ve proje sunmus olan 3 belediye
eBelediyecilik Ozel Basar Odiilii'ne hak kazanmis,
ayrica 1 belediye de eBelediyecilik Tesvik Odli'ne
layik goralmustar. Tum katilan belediyelerimize
tesekkur eder, 6dul kazanan belediyelerimizi kutlar
ve jurimize degerli katkilarindan dolayi tesekkur
ederiz.
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Degerlendirmeler asagidaki él¢ltlere gore
gerceklestirilmistir:

Yenilikci/orijinal bir hizmet sunulmasi
(Teknolojinin sundugu olanaklari yansitacak
sekilde yenilikci e-hizmet Uretme ve sunma )

«  E-hizmetin niteligi (sorun ¢ozUcu nitelikli,
tasarruf saglayici, vb. 6zellikler tasimasi)

+  Proje ¢iktilarinin kullanim potansiyeli-kullanici
bayikligu ve yapisi (Ornegin, hizmetin kiictk
kitleler ile sinirli kalinmamas)

«  Bilisim ucurumuna ¢6zim olarak birden fazla
kanalla hizmet sunma (web, mobil teknolajiler,
telefon, yuz yuze, kiosk, ev ziyaretleri...)

«  Guvenli alt yapi, bilgi/veri glvenligi ve gizliligi
konusunda hassasiyet

+ Hizmetin bir alan ile sinirli degil, butdncul
olmasi,

«  Projenin eDemokrasi'ye elverisli potansiyel
tasimasi (E-hizmet kadar e-demokrasi
boyutunu da islemesi)

« Kamu yonetiminin temel degerlerini (etkinlik,
etkililik, adalet, seffaflik, hesap verebilirlik)
mUmkin oldugunca blinyesinde toplamasi

« Kamu yénetimi reformunun temel boyutlarini
(vatandas-odaklilik, performans 6l¢iim ve
degerlendiriimesi, kalite bilinci...) mimkun
oldugunca bunyesinde toplamasi

« Tek kurumda var olan proje olmak yerine,
kurum ve paydaslari bir araya getiren, verileri
paylasan, veritabanlarini konusturan projeler
olmasi

+  Baska yonetim birimlerine/Ulkelere drnek
olabilme

+ Paydaslari slrece katan ydnetisim mantik ve
uygulamasi (TUm aktorleri arasindaki iliskileri
kapsayacak butlnlikte sinerji dogurma
potansiyeli tasima 6zelligi-KPS entegrasyonu)

« Arz degil talep odakli olmasi (Belediyenin e-
hizmet projesine talep yaratma caba ve
uygulamalari)

« Proje sonugclarinin somut ve 6lculebilir olmasi



eDevlet Yolunda eBelediye Kiyaslama Calismasi 2009 29



2009 eTR odiillerini kazananlar

“eBelediyecilik Ozel Basar1 Odiilii”

30

Soke, 50.001-100.000 nlfus olgekli bir belediye
olmasina ragmen karmasik bir sistem kurmus,
butUnlesik bir kent bilgi sistemi olusturmustur.
Sistemin en dnemli ¢zelliklerinden biri eDemokrasi
uygulamalari ile katilim ve seffafliigin tesvik
edilmesidir. Ornegin, Belediye Meclis ve Enciimen
kararlari internet'ten yayinlanmakta; mobil oylama
ve anketler (eDemokrasi uygulamalari)
yaplimaktadir. Bir diger olumlu &zellik, veri
buttnlestirmesi/tek veri tabani sisteminin
gerceklestirilmis olmasidir. Hizmetler bircok

kanaldan sunulmakta olup basarili bir uygulamadir.

eDevlet Yolunda eBelediye Kiyaslama Calismasi 2009

Geng nufusun ilge ihtiyaglarina gore egitiimesi ve
istihdam edilmesine yonelik bir uygulamadir. AKOS
araciligiyla ilcedeki tum is yerleri tespit edilmis,
eleman ihtiyaci olan alanlarda meslek kurslari
acilmistir. Baygem web sitesi ile kurslar hakkinda
bilgi saglanmus, kurslara katilanlar arasinda bir
cevrimici iletisim platformu olusturulmus ve sonug
olarak bu kursiyerlere is imkani sunulmustur.
Projenin teknoloji yonu, is yerlerinin tespiti ve
zaman icinde takibi araciligiyla ilcedeki
yonelimlerin belirlenmesinden ibarettir. Ancak
pahali teknolojilerin bilingsizce ve kamu ¢ikarlari iyi
gozetilmeden kullaniimasi yerine bu projede
oldugu gibi daha mutevazi teknolojilerin gercek
sorunlari ¢czmeye yonelik olarak kullaniimasi daha
anlamli goztikmektedir. Proje genel anlamda is ve
emegin bulusturulmasi ile tlkemizin ciddi
sorunlarindan birine ¢6zim sunmaktadir.

TUm belediyelere basarili bir 6rnek teskil
edebilecek nitelikte, buttinlesik bir uygulama olup
istenen sonuclara ulasilmasi agisindan diger gerekli
bilesenler (bilgi sistemi, egitim, vb.) de bunun
paralelinde gelistirilmis ve uygulamaya
konulmustur. Ulasilan basarili sonuclar da
uygulamayla birlikte sunulmustur. Basarili ve
butlnlesik planlamanin 6nemi de gésterilmektedir.
Sistemin veriye dayall planlamayr mumkun hale
getirmesi ve somut sonuglar (egitilen ve is bulan
kisiler) saglamasi olumlu 6zellikleridir.



Bu belediye édule iki farkli uygulama ile
basvurmustur. Birincisi cok spesifik ama faydali bir
uygulama olan e-hatirlat uygulamasidir. Bu
uygulama ile vergi dénemlerinde mukelleflere
mevcut vergi borclari ve bunu nasil yatirabilecekleri
ile ilgili SMS gonderilmektedir. Online tahsilat ve
diger tahsilat secenekleri bildirilmektedir. Hem
belediyenin kendi isleyisi hem de vatandaslar
acisindan zaman tasarrufu saglayan, maliyeti
dusUk, sonuclari kolay olculebilen ve
degerlendirilebilen net bir uygulamadir.

ikinci uygulama ise T.C. Kimlik Numarasi'na gére
islem yapilmasini saglayan KPS uygulamasidir. Bu
uygulamanin yasal altyapisi daha énceden
saglanmistir. Buna dayanarak Etismesgut Belediyesi
vatandaslarin baska kurumlara gitmeden ve/veya
nufus kagidi fotokopisi cektirmeden islem
yapmasina olanak saglamaktadir. Kendi ifadelerine
gore bu uygulama sonucu her islemde 10-15
dakikalik zaman tasarrufu saglanmistir. Belediyenin
farkli birimlerinde bu uygulamadan kag kisinin
faydalandigi ve bunun sonucunda ne kadar
tasarruf edildigi agikca belirtilmistir.

Ozet olarak, yenilikgi bir uygulamadir. Birden fazla
kanalla hizmet sunma, kurumlar arasi veri
paylasimi, veri paylasilan kurumlarla protokoller
yapllmasi, veri batunlestirmesi, bilgi/veri guvenligi
ve gizliligi konusunda hassasiyet gosterilmesi gibi
olumlu boyutlari vardir. Tum belediyelerin mevzuat
agisindan bu tur bir batunlestirme saglamalari
gerekmektedir. Baska belediyelerde de zaman
kaybmin dnlenmesi icin proaktif bir tedbir
niteliginde benzer uygulamalari baslatmak
acisindan ornek teskil edebilir

i

ODULLER] VE

KONGRESI

“eBelediyecilik Tesvik Odiilii”

Yerel sartlarda en cok deger yaratacak
¢ozUmu/uygulamayl/ hizmeti bulma ve sunma
anlaminda yenilik¢i bir uygulamadir. KPS ile
esgudimli, e-imza uyumlu olma, birden fazla
kanalla hizmet sunma, proje suresince karsilasilan
sorunlari (burokratik direng) durlstce paylasma (ve
¢6zme) gibi olumlu dzellikleri vardir. Nikah gund,
zamani ve yerinin ayarlanmasi konularinda
belediyede kayirmanin dnlenmesi ve yurtdisindan
da aracisiz olarak randevu alinabilmesi amaciyla
hayata gecirilen bu uygulamanin hayatta
kalabilmesi icin tesvike ve tanitima ihtiyaci oldugu
anlasiimaktadir. Ozetle, bu proje bélgesel olarak
basarili bir drnek teskil edecek ve verilecek bir 6dul
e-belediye calismalarini yuritenleri motive
etmektedir.
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S6z konusu materyaller ile icerigindeki bilgiler, Turk Sanayicileri ve isadamlari Birligi (TUSIAD), Turkiye Bilisim Vakfi (TBV) ve
Deloitte Tirkiye tarafindan saglanmaktadir ve belirli bir konunun veya konularin ¢ok genis kapsamli bir sekilde ele
alinmasindan ziyade genel cercevede bilgi vermek amacini tasimaktadir.

Buna uygun sekilde, bu materyallerdeki bilgilerin amaci, muhasebe, vergi, yatirim, danismanlik alanlarinda veya diger turlt
profesyonel baglamda tavsiye veya hizmet sunmak degildir. Bilgileri kisisel finansal veya ticari kararlarinizda yegane temel
olarak kullanmaktan ziyade, konusuna hakim profesyonel bir danismana basvurmaniz tavsiye edilir.

Bu materyaller ile icerigindeki bilgiler, olduklari sekliyle sunulmaktadir ve TUSIAD, TBV ve Deloitte Turkiye, bunlarla ilgili sarih
veya zimni bir beyan ve garantide bulunmamaktadir. Yukaridakileri sinirlamaksizin, TUSIAD, TBV ve Deloitte Turkiye, séz
konusu materyal ve icerigindeki bilgilerin hata icermedigine veya belirli performans ve kalite kriterlerini karsiladigina dair bir
glivence vermemektedir.

TUSIAD, TBV ve Deloitte Turkiye, satilabilirlik, mulkiyet, belirli bir amaca uygunluk, ihlale sebebiyet vermeme, uyumluluk,
glvenlik ve dogruluk konularindaki garantiler de dahil olmak Uzere her tirli zimni garantiden burada feragat etmektedir.

Materyalleri ve icerigindeki bilgileri kullaniminiz sonucunda ortaya cikabilecek her tirli risk tarafiniza aittir ve bu kullanimdan
kaynaklanan her turlii zarara dair risk ve sorumlulugu tamamen tarafinizca tstlenilmektedir. TUSIAD, TBV ve Deloitte Tiirkiye,
s6z konusu kullanimdan dolayi, (ihmalkarlik kaynakli olanlar da dahil olmak Uzere) szlesmeyle ilgili bir dava, kanunlar veya
haksiz fiilden dogan her turlt 6zel, dolayli veya arizi zararlardan ve cezai tazminattan dolayi sorumlu tutulamaz.
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