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TESEKKUR

Gonullllik esasi ile yaratilen galismalarin basarili bir Grine dénistim sdrecinde;

Zaman, deneyim, bilgi birikimi, gorts ve Onerileri ile katkida bulunan 22 inci
Dénem 3 tincl Calisma Grubu’nun ¢ok degerli Gyelerine,

Toplantilarimiza ev sahipligi yapan ve/veya teklifte bulunan, basta Turkiye
Bilisim Dernegi (TBD) Ankara Subesi yOneticileri ve ¢alisanlari olmak tzere,
T.C. Ulastirma ve Altyapi Bakanligi Haberlesme Genel MUdirligu yénetici ve
¢alisanlarina,

Geligtirilen bu dokUmaninin olgunlasmasi igin degerli yorumlarini,
yardimlarini, goris ve énerilerini esirgemeyen Yirmiikinci Dénem TBD Kamu-

BIB Yonetim Kurulu Gyelerine tesekkurlerimi sunuyorum.

Sevgi ve saygilarimla
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Dr. Altan OZKIL

3 Uncu Calisma Grubu Bagkani
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YONETICI OZETi

Sirec¢ belirli bir girdiyi, musterileri igin belirli bir dizi faydal ¢iktiya doénusturen,
tanimlanabilen, sinirlari konabilen, sorumlusu olan, fonksiyonlar arasi ve birbirleriyle
iliskili, deger yaratan faaliyetler zinciridir. E-Devlet kavrami, en genel anlamda, kamu
is sureclerinin mumkun oldugunca dijital hale getirilmesi ve dijitallesen sureglerden
faydalanarak kamu hizmetlerinin elektronik ortamdan sunulmasi olarak tanimlanabilir.
Kamu hizmetlerinin sunumunda basvurularin alinmasi, sonuglandiriimasi, izlenmesi
ve denetlenmesi sureclerinin azami dizeyde dijital ortamda gercgeklestiriimesi kamu
is sUreclerinin dijitallestiriimesi olarak ifade edilebilir.

Dijitallesmeden amag, kamu kurum ve kuruluglarinin hizmetlerinin etkin, verimli,
hesap verebilir, beyani ve memnuniyeti esas alan, seffaf bir kamu ydnetimi
olusturulmasi; kamu hizmetlerinin hizl, kaliteli, adil, esit, sadelestiriimis, dijital ortama
uyumlu ve dusuk maliyetli bir sekilde sunulmasinin saglanmasidir.

Ulkemizde e-devlet ile ilgili olarak yapilan g¢alismalarla bu dogrultuda énemli
ilerlemeler saglanmis olmakla birlikte, kamu hizmetlerinin ve onlarin arkasindaki is
sureglerinin  batincul bir bakis agisiyla envanterinin  ¢ikarilmasi ve slreg
iyilestirmelerinin yapilarak elektronik ortama aktariimasi calismalari hem niteliksel
hem de niceliksel degerlendirmeleri yaparak dijitallestirme gibi metodolojik bir
yaklasim izlenmemistir. Dijitallesme E-Devlet kapisinda kimlik dogrulayarak
kullanicilari  hizmet sunan ilgili birimin web sayfasina ydnlendirmek olarak
algilanmamalidir. Her biri farkli olan, farkli teknolojiler kullanan, hatta stire¢ ve musteri
sesi gibi kritik performans metriklerini iceren olgimleme ve kontrolden uzak web
sayfalari kullanicilari ¢esitli sorunlarla bagbasa birakmaktadir.

Katma degeri yiuksek olan hizmetleri kapsayacak bir dijitallestirme ¢ok énemlidir.
Bu nedenle 6zellikle mevcut slreclerin analizi yapilmadan ve slreg iyilestiriimeden
surecin dijital ortama atilmasi anlamh degildir. Ongériilen bu safhanin atlanmasi
suretiyle yapilan dijitallestirmenin niceliksel bir artis saglayacagdi unutulmamaldir.
Sireg¢ yonetiminde niceliksel artis yerine niteliksel artis dnemlidir. Hizmet sunumunda
maliyet etkinligin niteliksel artig ile saglanabilecedi goz 6nunde bulundurulmalidir.

Gunumuzde basta teknoloji olmak Gzere bir ¢cok alanda meydana gelen degisimler
sureglerin artik kagit Gzerinde tanimlanmasini, izlenmesini ve degerlendirilmesini,
sureclerin sayisi ve sure¢ yonetiminin surddrilebilirligi  agisindan  mUmkdn
kiimamaktadir. is siregleri modelleme araglarinin kamuda yaygin bir sekilde
kullaniimasina artk  baslanmahdir.  Sure¢ tasariminda, izlenmesi ve
degerlendiriimesinde is slrecgleri modelleme araclarinin kullaniimasi ile slreg
yonetiminde akilli stire¢ nesnelerinin kullaniimasi mumkin olacaktir. Bu akilli stre¢
nesneleri slre¢ yodnetimini kolaylastiracaktir. Sdreglerin  degisimlere otomatik
adaptasyonu, yapay zeka basta olmak Uzere akilli karar destek sistemleri ile
entegrasyonu, otomatik siUre¢ analizlerinin yapilarak sure¢ etkinliklerinin ortaya
konulmasi, sire¢ madenciliginin gerceklestiriimesi akilli sire¢ nesneleri ile mimkin
olacaktir.
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Etkin ve verimli bir siire¢ ydnetimi sireglerin sahiplerinin belli oimasini ve sirecin
etkinligine yodnelik performans metriklerinin 6lgimlenmesini zorunlu kilmaktadir.
Halihazirda mevcut dijitallestirilmis slrecglerde de bu metirkler dlgimlenebilmelidir.
Ozellikle benzer hizmetleri veren kumu kurumlarinin metrikleri kullanicilar agisindan
karsilastirilabilir olabilmelidir. Metriklerin 6lgimleri olarak ifade edebilecegimiz strecin
sesi ve surecten istifade eden musterinin sesi iyilestirmeler i¢in sire¢ sahibi tarafindan
mutlaka dinlenmelidir.

Sire¢ tasarimi ve ybnetiminde o kurumda o surecin sahibi elini tasinin altina
koymalidir. Surecin tasarlanmasi, modellenmesi, izlenmesi ve degerlendiriimesi
safhalarina sire¢ sahibi ana sorumlu ve yonlendirici olmalidir. Bu kapsamda kamu
bilgi islem birimleri teknik danisman olarak otomasyona ydnelik tim igleri
Ustlenmemeli, teknik ¢ézimlerin Uretiimesinde alternatifleri gelistirip en iyi olanin
secilmesinin saglanmasina danigsmanlik yapmali ve slrecin gelisimine katkida
bulunmalidir.

Bunun igin slreclerin dijitallestiriimesinde ve yonetilmesinde ¢ok disiplinli yapilara
gerek duyulmaktadir. Sunulan hizmetin gerektirdigi yetkinliklere sahip personel,
bilisim, endustri, veri vb. mihendislikleri nosyonlarina sahip profesyonel bir grup
olmaldir. Bu yapilarda gereken nitelikleri yetistirecek sekilde basta Universite
mufredati olmak Uzere egitim o6gretim sistemi guncellenmelidir. Fonksiyonel
organizasyon yapisinda sure¢ temelli yonetime gecilmelidir. Bu kapsamda konuya
iliskin insangicu gelisimi tamamlanmadan dijitallesmenin  tamamlanmasi,
tamamlansa da etkin ve verimli bir sekilde yuratilmesi mimkin degildir.

Bu rapor, slre¢ tasarimi ve sure¢ yonetimi konusunda okuyucu kitlesine bir altyapi
saglamak, slreg¢ tasarimi ve sire¢ ydnetimi konusunda kullaniimakta olan model ve
metodolojiler hakkinda bilgi vermek, E-Devlet kapisinda verilen hizmetlerin
tanitiimasini saglamak, E-Devlet ortamina aktarilacak kamu sureclerindeki mevcut
uygulamalari, bu uygulamarda karsilagilan problemleri, problemlerin ¢ézimune iligkin
Onerileri ortaya koymak ve kamu sureg tasarimi ve yonetiminde uygulanmasi 6nerilen
metodolojiler hakkinda bilgi vermek amaci ile Turkiye Bilisim Dernegi KAMUBIB 3
Uncu Calisma Grubu tarafindan hazirlanmistir.

Kamu is sireclerinin dijitallestiriimesinde bundan béyle yirutilecek ¢alismalarda
basarinin artik kervani yolda dizerek degil, gerekli bilisim altyapisini yaratarak,
insangucunu yetistirerek, en dnemlisi paydaslar arasinda rolleri tanimlayan ve kontrol
eden metodolojik bir yaklagim kullanarak saglanacagi degerlendirilmektedir.

Sevgi ve saygilarimizla.
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BOLUM 1

1. Giris
1.1 Amag

Girdileri ¢ikti haline getiren, birbiri ile ilgili ve etkilesimli faaliyetlerin bitin(
olarak ISO 9001:2000°de tanimlanan sure¢ kavrami ile sistem ve déntsim kavramlari
birbirleri ile yakinen iligkilidir. Streg ilgili oldugu sistem icindeki bir akisi ifade eder ve
sistem gibi bir déntisime rol agar. Yani strecten farkli girdiler kullanarak farkli ¢ciktilar
elde edilmesi beklenir. Sire¢ ve donusum iligkisi sureclerin girdileri ¢iktilara
donustirmesi olgusuna uzerine kurulmustur. Sireg¢ bir ya da daha fazla donisim
sonucunda degerli ¢iktilar saglayan birbirleri ile iliskili belirli sinirlari olan islemler
grubudur[1]. Belirli yapi ve 6zellikler dizisinin, baska bir yapi ve 6zellikler dizisine
doénusmesi olayl olarak tanimlayacagimiz dénisim, basta teknoloji olmak Uzere
¢gevre, yasam, duygu ve duslnceler, algilar gibi degisik faktérlerden dogrudan
etkilenmektedir. DOnlsimun geregdi olarakta is yapis tarzlarinda degisikliklerle karsi

karslya kalinmaktadir.

E-Devlet kavrami, en genel anlamda, kamu is sureglerinin mimkidn oldugunca
dijital hale getiriimesi ve dijitallesen sureglerden faydalanarak kamu hizmetlerinin
elektronik ortamdan sunulmasi olarak tanimlanabilir. Ulkemizde e-devlet ile ilgili
olarak yapilan c¢alismalarla bu dogrultuda 6nemli ilerlemeler saglanmis olmakla
birlikte, kamu hizmetlerinin ve onlarin arkasindaki is sureclerinin buttncul bir bakig
agisiyla envanterinin ¢ikariimasi ve sureg iyilestirmelerinin yapilarak elektronik
ortama aktariimasi gibi hem niteliksel hemde niceliksel degerlendirmeleri yaparak
dijitallestirme gibi metodolojik bir yaklasim izlenmemistir. Bu kapsamdaki ¢aligmalar;
ortak ve bitunlesik bir bakis agisindan uzak bir sekilde gergeklestiriimektedir. Soyleki
konuyla iligkili olarak kamu hizmet birimlerinin yapilan ¢calismalar 6ncesinde herhangi
bir sekilde egitiimedigdi ve bu faaliyetler i¢in kurum ve kuruluglarda zaten az sayida
olan egitiimis insan kaynaginin kurumigi ve kurumlarasi devingenligin fazla olmasi
nedeniyle etkin ve verimli bir yaklasimin kullaniimadig! bilinmektedir. Hatta ayni
kurum veya kurulus igerisinde dahi en tepeden en alt birimlerine kadar sureglerin e-
devlet ortamina aktariimasinda farkli yaklasimlarin kullanildigi bir gergektir. Kurum

binyesinde kokll organizasyonel degisimlerin sirekliliginin yanisira 6zellikle sireg¢
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modelleme, izleme ve degerlendirmede kurum iginde dahi ortak ara¢ ve gereglerin

olmamasi ve kullanilimamasi birgok problemi bereberinde getirmektedir.
Metodolojik olarak yurdtilecek bir stre¢ yonetimiyle;

v' Herkes tarafindan ayni seviyede bilinecek bir siire¢ yonetimi altyapisi ile kamu

hizmetlerine iligkin is suregleri envanterinin olusturulmasi,
v Olusturulan envanterlerin ortak bakis agisi ile gézden gegiriimesi,

v" Bunlarin elektronik ortama aktariimasi 6ncesinde sireclerin etkinlik ve

verimliliklerin degerlendiriimesi ve ihtiyac halinde gerekli iyilestirmelerin yapiimasi,
v Sireglerde kullanilan veri setlerin sahipliginin (sorumlulugunun) belirlenmesi,
v' Sireglere yonelik veri sozllklerinin olusturulmasi,
v Slreg¢ sahiplerinin ve stregteki sorumlu makamlarin belirlenmesi,

v' Sadece sorgulamadan uzak, ¢ok paydasli, katma degeri yiksek yani sirecin e-
Devlet ortamina tasinmasi halinde hem slrec¢ sahibine hemde sure¢ kullanicisina

sagladigi faydalari yiksek sureglerin ele alinmasi,

v" Yeniden kullanilabilir hizmet ve siregler olusturulmasi suretiyle kurum veya

kurulusun verimliligin artiriimasi,

v s akiglarinin gercek zamanli olarak takip edilerek paydas kurum ve kuruluslarin

performans degerlendirmesei ve izlemesinin yapilabilmesi gibi,
kurum ve kuruluglar igin dnemli faydalar ortaya ¢ikabilecektir.

Bu ¢alisma diger bir ifadeyle, devletin Grlnlerinin/hizmetlerinin is slreglerinin
mevcut resminin ¢ekilmesi, slreglerin tanimlanmasi, iyilestiriimesi ve izlenmesine
yonelik metodolojik bir yaklasim sunarak sire¢ yodnetimi yaklagsiminin e-Devlet

bunyesinde etkin ve verimli bir sekilde kullanilmasini saglayacaktir.

Calisma Grubu tarafindan gelistirilen bu dokimanin amaci, e-Devlet sureg
yonetiminin etkin ve verilimli bir sekilde gerceklestiriimesine ve kamu bilisim
merkezlerinin bu alandaki rolinin netlestiriimesine yonelik alinmasi gereken tedbirler

ve politika onerilerinin gelistiriimesine katki saglamaktir.
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1.2 Kapsam

Bu calisma kapsaminda, e-Devlet blinyesine Uriin/hizmet sureclerini tasiyacak
kamu kurum ve kuruslari icin, sire¢ yonetimi ve otomasyonuna iliskin bilgi temelinde
bir altyapi saglanmasi, stre¢ tasarim ve yonetimine iliskin gérev ve sorumluluklari da
icerecek sekilde metodolojik bir yaklagim gelistiriimesi, kamu kurum ve
kuruluglarindaki sUre¢ tasarimi ve ydnetimindeki mevcut durum ve problem
alanlarinin analiz edilerek e-Devlet kapisi sureglerinin etkin ve verimli ydnetimine

iliskin ilke, esas, usul ve politika dnerileri gelistiriimesi hedeflenmigtir.

1.3 Tanimlar

Bilisimsizlik Maliyeti: Bilisim teknolojilerinin hi¢ kullaniilmamasi veya verimli ve
etkin olarak kullanilamamasindan kaynaklanan dogrudan ya da dolayli kayiplarin

tuma.

Dogrulama (verification): Bir Grunin (Uretiimis mal, hizmetin), o drdnd
olusturmasi 6ngoériimis islemin hedefledigi niteliklere uygunlugunu, o Grlndn bir
baska islemde de kullanilacak olmasi durumunda, muteakip islemin gerektirdigi
niteliklere sahip oldugunu, o Urind olusturan islemlerin, daha 6nce tanimlandigi
sekilde icra edildigini, gerek trlinin gerekse Uretilme sirecinin kendi iginde dogruluk,
butunluk, uyumluluk, tamamlik, belirginlik gibi hususlari sagladigini, ilgili standart ve
kurallara uydugunu denetlemek, incelemek, hatalarini ve eksiklerini tespit etmek
islemidir.

Gegerleme (validation): Uretilen bir mal veya hizmetin, o mal ve hizmete
baslangi¢ta duyulan ihtiyaglarini ve kullanim niyetlerini karsilama derecesinin

tespitidir.

Miisterinin Sesi: Sirecten istifade eden kullanicinin memnuniyet, sikayet ya

da onerileridir.

Sireg: Girdileri ¢ikti haline getiren birbirleriyle ilgili ve etkilesimli faaliyetler

takimidir.
Siire¢ Yonetimi: Proje degerlendirme faaliyetlerinin bir batinudar.

Siire¢ Yoneticisi: Bilgi Teknolojileri konusunda uzman, kurumun mevcut ve
gelecekteki genel resmini goérebilen ve kurumun genel isleyisine vakif, yénetim

tecruibesine sahip, risk alabilecek, pozitif dlistinebilen, kriz yonetimine yatkin kisidir.
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Sirecin Sesi: Gergeklestirilecek hizmet/belgedir.

BOLUM 2

2. SUREG YONETIMI

2.1 Sire¢ Tasarimi

2.1.1 Sirec¢ ve Bilesenleri

Gunumuzde slreg kelimesi, liseyi basari ile bitiren bir 6grencinin Gniversiteye giris
sureci gibi tek seferlik islerin anlatiimasinda oldugu gibi veya “slire” anlamina gelecek
sekilde bircok kisi tarafindan hatali olarak kullanilmaktadir. Strec¢ islerin belirli bir
sirayla ve koordinasyon i¢inde yapilmasi gibi sire kavramini da igeren ve tekrarlanan
islemleri de ifade eden daha genis bir kavramdir. Surecle ilgili ¢cesitli tanimlamalar
mevcuttur. Slre¢ belirli bir girdiyi, musterileri icin belirli bir dizi faydali ¢iktiya
donustiren, tanimlanabilen, sinirlari konabilen, sorumlusu olan, fonksiyonlar arasi ve
birbirleriyle iligkili, deger yaratan faaliyetler zinciridir [Aras]. Avrupa Kalite Yénetim
Vakfrnin Avrupa Kalite Odiili is Mikemmelligi Modeli (European Foundation for
Quality Management, Businness Excellence Model-EFQM) 2010 yilinda sureci,
birinin ¢iktis1 digerinin girdisi olan birbirleriyle etkilesim icinde bulunan faaliyetler
butliin olarak tanimlamistir. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi standardina goére sureg
girdileri Sekil 2-1’de de gorllecegi Uzere ¢ikti haline getiren birbirleriyle ilgili ve
etkilesimli faaliyetler takimi olarak tanimlanmaktadir.

Sekil 1 Siireg

Tdm slreclerde insan, makina, malzeme, para, bilgi, zaman gibi kaynaklar
islenmektedir. Sure¢ boyunca bu kaynaklara deger katan eylemler belirlenir ve icra
edilme sirasina gére kurgulanir. Devaminda i¢ ve dis musterilerin beklentilerini
karsilayacak ciktilar Uretilir. Bu kapsamda sureclerin temel 6zellikleri donlstirme,
tekrarlanma, o6lgllebilme ve kontrol edilebilme olarak ifade edilebilir. Bir sireg cesitli
bilesenlerden olugsmaktadir. Bu bilesenler;
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v Bir ihtiyag, bir talep, bir gérevin istenmesi gibi siireci baglamasini saglayan
BASLATAN,

v' Sirecin igindeki islemlerin gergeklesmesi icin ihtiya¢ duyulan GIRDI,

v' Siregte kullanilacak girdileri saglayan TEDARIKCI,

v' Girdilerin i¢c veya dis musterilerin talep ettikleri ¢iktilarak donustirecek
SUREC ADIMLARI,

v' Girdilerin sirecte 6ngorilen islemlerden sonra donastiga CIKTI,

v Siirecin ortaya koydugu ciktilari kullananan MUSTERI,

olarak gruplandirilir. Bir kurum veya kurulus blinyesinde yuritilmekte olan surecler
kurumun goérevi kapsaminda éngdrulen faaliyetlerin yerine getiriimesi ve gelecege
donik belirlemis oldugu hedeflere erisebilmesini saglamaktadir. Hedeflere erisim
surecinde tanimlanmis olan suregler arasinda da bir etkilesim sézkonusudur. Bu
etkilesim dogrudan dogruya farkli sireglerin adimlari arasinda olabilecegi gibi, bir
veya birkag surecin ciktisinin bir sirecin girdisini teskil etmesi seklinde de
gerceklesebilir.

Bir surecin performansi olgilmek suretiyle dngdrilen stre¢ adimlarinin nasil bir
basari ile gerceklestirildigi, gerek i¢c gerekse dis musteriler tarafindan beklenen
ciktilarin beklentileri ne derece karsiimis oldugu mutlaka ortaya konulmalidir. Sirecin
performansinin belirlenmesi amaci ile tespit edilen performans metriklerinin sirecin
gerceklestiriimesi kapsaminda o6lglimlenmesi ve slre¢ sahibine sunulmasi slreg
sesinin dinlenmesi olarak tanimlanabilir. Sire¢ sesinin dinlenmesinin yanisira
suregteki diger 6nemli bir dlcim de musteri beklentilerinin ne derecede karsilandigina
iliskin masterinin sesinin dinlenmesidir.

2.1.2 Sure¢ Tanimlama

Sure¢ tanimlamanin ilk adimi bir kurum ve kurulustaki sureglerin neler oldugunun
tespit edilmesidir. Kurum ve kurulus, slre¢ tanimlamaya, musteriyle temasta olunan
ve temel olarak siniflandirdigimiz kurulusun ne yaptigina ya da ne yapmak istedigine
odaklandidi sureglerden baglamalidir. Suregleri belirleme islemi timden gelim
yaklagimini benimser. Sure¢ belirleme surecin en alt seviyede icra ettigi surecleri
belirleyip daha sonra bir amaca yonelik onlari biraraya getirerek bir Ust tarafa tagsima
suretiyle bir Ust seviyedeki sureci tanimlama seklinde yurutilmemelidir. Siregler
timden gelimi esas alan bir hiyerasi igerisinde belirlenmelidir.

Kurum ve kurulus icinde birden fazla bélimua diger bir ifade ile birden fazla
fonksiyonu ilgilendiren siiregler ANA SURECLER olarak ifade edilir. Ana siregler
kurum ve kurulugun stratejik hedeflerini gerceklestirmek amaci ile yuratilen
sureglerdir. Bu sireglerdeki performans metrikleri sirket hedefleri ile iligkilendirilmistir.
Bir ana sureg icerisinde birbirleri ile etkilesim icerisinde olan bircok slre¢ yer
almaktadir. Bunlarin herbiri SUREC olarak ifade edilir. Sireglerin performans
metrikleri bolim hedefleri ile iliskilendiriimektedir. Ancak sireglerin tanimlanmasi
esnasinda slire¢ isimlerinin bolim ve birim isimlerinden farkli olmasina dikkat
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edilmelidir. BOIUm isimlerinin  sonuna eklenen “sireci” ifadesi ile sureglerin
belirlenemeyecegi de bilinmelidir. Bir slrecin igerisinde daha ufak blyukliklilerde
ALT SUREC olarak ifade edilebilecek irili ufakli siiregler yer alir. Dolayisiyla bir kurum
ve kurulusun sire¢ hiyerarsisi ana surecler, slrecler ve alt slrecleri igerir. Alt
sureglerin surec¢ performans metriklerinin hedefleri de genel olarak c¢alisan bireysel
performans gostergeleri ile iliskilendirilmelidir.

is siireglerini kurum ve kurulusun dis miisteriyi memnun etmeye odaklandigi temel
suregler, i¢c musteriyi memnin etmeye c¢alisan destek suregleri ile temel ve destek
sureglerini ydbnetmeye ve is planlarini yapmaya yonelik yénetim surecleri seklinde lg¢
grupta incelenebilir. Temel sdrec¢ler kurum ve kurulusun var olma sebebini
gerceklestirmek amaci ile yaptigi streclerdir [4]. Temel slreclerin belirlenmesinde
kurum veya kurulusun kaynaklarinin dis miusteriye deger katan faaliyetlerine
odaklaniimalidir. Temel siregler kurum veya kurulusun gorevi geregi ortaya koymasi
gereken Urlin ve hizmetler tizerine yogunlasmaldir. Ornegin bir Universite icin bollim
icin mafredat gelistirme temel bir siregtir.

Temel sirecleri destekleyen arka planda yer alan surecler destek sureglerini
olusturur. Destek slrecleri, temel sireclerin belirlenmesine, kurum ici musteri
memnuniyetinin saglanmasina, takim ¢alismasinin 6zendiriimesine, kaynaklarin etkin
olarak kullanimina, kaliteli hizmet bilincinin giclendiriimesine ve temel sireglerin
performanslarinin artirilmasina odaklanmalidir. Ornegdin gelistirilmis olan bir bélim
mufredatini esas alarak mevcut 6gretim gorevlilerinin becerilerinin gelistiriimesi amaci
ile dngorilen suregler destek slregleri olarak kabul edilebilir. Mifredatin gelistiriimesi
icin temel tegkil eden Universitenin gorevini ve nereye ulasmak istedigini belirledigi,
stratejik planini hazirladigi siregler de yonetim suregleri olarak kabul edilir. Bazi
kaynaklarda bu ayrimin operasyonel ve destek slrecler olarak da yapildigi gordlebilir.

Sire¢ yonetiminin elektronik ortamda basari ile gergeklestiriimesi igin kurum ve
kuruluglar tarafindan bir siireg kodlama sistemi gelistirimelidir. Ornegin “T2.1.3” gibi
bir kod, 6ngdérulen surecin 2 inci Temel Sureg altinda yer alan 1 inci Surecin altindaki
3 Uncl Alt Sureci ifade etmektedir. Her alt slrec icin mutlaka bir Sire¢ Tanimlama
Formu gelistiriimelidir. Stre¢ Tanimlama Formu,

v' Slrecin Adi,

v" Slrecin Kodunu,

v Surecin Sahibinin Kim Oldugunu,

v Sirecin Girdilerinin Neler Oldugu,

v Sirecin Ciktilarinin Neler Oldugu,

v Surecin Tedarikgilerinin Kimler Oldugu,

v Surecin Musterilerinin Kimler Oldugu,

v Surecin Naslil Basladigy,

v Surecin Nasil Tamamlandigi,

v Sirecte Yeralan Alt Sureglerin Neler Oldugu,

v Siregteki Adimlarin Nasil ve Hangi Sirada Gergeklesecegi,
v’ Siregteki Adimlarin Mantiksal Akiginin Nasil Oldugu,
v Sirecin Paydaslarinin Kimler Oldugu,

;\.‘,[L!
‘®. Turkiye Bilisim Dernegdi - KAMU-BIB 3. Calisma Grubu | Dijitallesen Devlette is 16
Surecleri ve Kamu Bilisim Merkezleri Raporu




v Sireg¢ Performans Metriklerinin Neler Oldugu,
v' Siireg Perfomans Metriklerine iliskin Hedeflerin Neler Oldugu,
v Siireg Performans Metriklerinin Hangi Sikliklarla Olglimlenecegi,

bilgileri yer almalidir. Bir siirecin BASLATAN'Inin ve sireci BITIREN’inin ne
oldugunun bilinmesi kurum ve kurulus igin ortada bosluklarin kalmamis olmasi
acisindan 6nemlidir. Sure¢ tanimlamada slre¢ adimlarinin hangi sirada ve nasill
gerceklestirilecegine iliskin her adimin girdisini, ¢iktisini ve sorumlusunu ayrinti ile ele
alan bir sire¢ metni hazirlanmahdir.

Sureglerin yazili olarak tanimlanmasinin yaninda sureglerin gorsel olarakta temsil
edilmesi 6nemlidir. Bazi kurum ve kuruluslarda surecler, sire¢ adimlarini igeren is
akis semalari ile gosteriimektedir. Sireglerin gorsel olarak temsil edilmesinde blok
semalari, slre¢ haritalari ve is akis semalari kullaniimaktadir. Stre¢ haritalamasinda
sure¢ adimlarinin ¢ok ayrintilandigi noktalarda alt sureclerin ifade edilmesi amaci ile
blok gdsterimler kullaniimalidir. Blok gésterim sadece alt sirecin ayrintisini icermeli,
0 sirece giris yapildiginda o surecin is akiginin ayrintisi haritalandiriimis olmaldir.
Kurum ve kurulusun makro suregleri ve onlarin altinda yer alan strecleri igin Sekil
2’'de 6rnek olarak sunulan Blok Semalari kullaniimaktadir.

>

Kahlacak Reservasyon infikalin
Ekibin Tespiti Yapiimasi Yapilmasi

Toplanhya
Katiim
1.5.

Sekil 2 Blok $Semasi

Sureg¢ haritalar gizilirken en soldaki sitiinda suregdeki paydaslar yer almaktadir.
En Ust paydas surecten istifade eden musteriyi temsil etmektedir. Katilimcilar diginda
kutular slre¢ adimlarini igermektedir. Slre¢ adimlari arasindaki mantiksal akis
dikkate alinarak cizim yapilir. Her paydasin yapacagi isler kendi isimlerinin bulundugu
sirada gdsterilir. Soldan saga dogru yatay eksen zaman eksenini temsil etmektedir.
Sure¢ adimlarina iligkin islemlere yonelik zaman etitleri yapilmis ise ilgili kutu ve
oklarin altina o adim i¢in gegen sire degeri de yazilabilir. Sure¢ haritalandirmasi
faaliyetleri de timden gelim yaklasimi ile sirdurtlmelidir. Strecleri is akis semalari ile
gOsterime gegtigimizde sure¢ haritalarinin sagladigi bazi kolayliklar rahatlikla
goériinmeyecektir. Ornek bir stireg haritasi Sekil 3'de sunulmustur.
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Kahlim Talebi
Alinmasi

| KATILMCILAR

ORGANIZASYON
FIRMASI

OTEL
I Fiyat Alimi |

‘ Odemeleler

ilgili
Hesaplara
Aktanm

Sekil 3 Siire¢ Haritasi

Sirecin sinirli sayida kisisler tarafindan gercgeklestirildigi durumlarda is ile ilgili tim
ayrintilarin gérilebilmesi amaci ile is akis semalari kullanilabilir. is akis semalarinda
cesitli semboller kullanilir. Kullanilan semboller Sekil 4 ve Sekil 5’de sunulmustur.

Faaliyet / islem

Sirec Baglantisi
Déngii iceren Alt Sirec

Kurum Disi Faaliyet

Sirec Baslangici

« o [JOF]

Siire¢ Sonu

Sekil 4 Akig Diyagrami Elemanlari - 1

Sirec ici Baglant

Bilgi / Belge

Elektronik Sistem

Karar Noktasi (Veya)

Karar Noktasi (Ve)

@@QE{(‘DG

Birlesme Noktasi

Sekil 5 Akig Diyagrami Elemanlari - 2
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Bir teknoloji sirketinin yakin zamanda gerceklesecek bir fuara katilimina iligskin
alinan yonetim karari dogrultusunda katilima yodnelik harcamalari yapabilmek igin
gerekli olan is avansinin alinmasina yonelik slre¢ bilesenleri ve slre¢ is akis semasi
asaglya cikarilmistir.

+ Basglatan

— Katiimi planlanmis ve butgesi onaylanmis fuarin katihm zamaninin
yaklagmasi

— Katiimi planlanmamis ancak katilimina iliskin Yoénetimden onay
alinmasi

« Girdiler
— Katilima iliskin but¢edeki kaynak miktari
— Plansiz katiima iligskin yonetim karari
— Diuzenleyenler tarafindan hazirlanmis Fuar Katilm Katalogu
— Fuar slresince gergeklestirilecek faaliyetler
— Fuara katilim saglayacak personel kimlikleri
— Faaliyetler ve personele iligkin butge tahmini

+ Siire¢ adimlan

— Fuara katilim koordinatéri olarak atanan uzman tarafindan diger
birimlerden katilim saglayacak personel kimliklerinin fuar tarihinden
en geg¢ 1 ay dnce birimlerinden talep edilmesi

— Fuara katilim saglayacak personelin belirlenmesi

— Fuarda yapilacak faaliyetlere iligkin yapilacak koordinasyon toplantisi
ile faaliyetlerin nihai hale getirilmesi

— Fuar Katilm Katalogunu ve yapilacak faaliyetleri dikkate alarak
maliyetlerin tahmin edilmesi

— Katihm saglayacak personelin fuar siresince sirketin tanimladigi
esaslardan hareketle harcirahlarinin tahmin edilmesi

— Katihm plansiz ise tahmin edilen miktar, yonetimden alinan onaydaki
tahmini miktarin altinda ise, miktarin kullanilacagi zaman dilimi,
yonetimden katilim onayi ile birlikte MF birimine gonderilir.

— MF birimi tarafindan istenilen tutar ve zaman dilimi arasinda finansal
acidan bir problem yok ise MF finansal agidan uygunluk onayini
Tanitim Birimine génderir ve faaliyet artik planh bir faaliyet haline
gelir.

— Katilim plansiz ise tahmin edilen miktar, yénetimden alinan onaydaki
tahmini miktarin Gzerinde ise, miktarin kullanilacadi zaman dilimi,
yonetimden katilim onay: ile birlikte MF birimine gonderilir.
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MF finansal agidan uygun olmasi halinde uygunluk onayini Tanitim
Birimine génderir.

Tanitim birimi, finansal uygunluk onayini Genel Mudure arz eder,
onayini alir ve faaliyet artik planli bir faaliyet haline gelir.

Tahmin edilen maliyet kalemlerinden istifade ederek baslangigta
ihtiyag duyulacak nakit miktarinin belirlenmesi

Nakit miktar esas alinarak is Avansi Talep Formu hem personel hem
de firmalar esas alinarak doldurulur.

Tanitim uzmani tarafindan hazirlanan talep formunun personel ile
ilgili bolumleri personelin katildidi birimler tarafindan paraflanir.
Formun nihai onayl Tanitim MudurG tarafindan imzalanir.

Talep edilen miktar 10.000 TL’nin tzerinde ise talep edilen tarihten
en az iki gun once, dusuk miktarlar ise talep tarihinden en az bir glin
once Avans Talep Formu MF birimine gonderilir.

is avansi édemesi talep eden Tanitim Uzmanina yapilir.

Tanitim uzmani, is avansi harcamalarina ait evraklari Yapilan
Harcamalar Formuna kayit eder.

isin tamamlanmasi neticesinde en geg bir hafta icinde Yapilan
Harcamalar Formu ekleri ile birlikte MF birimine teslim eder.

is avansindan artan nakit Avans iade Formu ile MF birimine iade
edilir.

MF Yapilan Harcamalar Formunu ve eklerini kontrol eder.
Varsa yapilmis olan iadelere iliskin Avans iade Formunu inceler.

is avansi islemlerini kapatir.

+ Tedarikgileri

Fuar organizatérleri
Muhasebe ve Finans Birimi
Katilim Saglayacak Birimler

Tanitim Birimi

Onayl is Avans Formu
Yapilan Harcamamalar Formu
Avans iade Formu

Kapanmisg is Avansi

34».:,,[%
‘@. Turkiye Bilisim Dernegdi - KAMU-BIB 3. Calisma Grubu | Dijitallesen Devlette is 20
Surecleri ve Kamu Bilisim Merkezleri Raporu



* Misteri

— Fuara Katilim Saglayacak Birim Personeli
— Tanitim Biriminden Gdérevlendirilen Personel

Anilan sdrece iligkin Stre¢ Akis Diyagrami Sekil 6, Sekil 7 ve Sekil 8'de
sunulmustur.

Katihm

Onayinin Planlimidir?

Fuar Kahlim
Alinmasi

| Tanmm Birimi |

Fuara Kahlim Saglayacak Kahlim Saglayacak Personel
Personel Kimliklerinin Talebi Kimliklerinin Tanthm Birimine

| Tanihim Birimi Gonderilmesi

‘ Kahiimdan engec 1 ay once Kahlimdan engec¢ 1 ay énce Fuara

ilgili Birimler, Tanim Birimi

Fuar Katihm Katalogu, Sirket Esas ve
Usulleri ile Icra Edilecek Faaliyetler Fuara Kahlacak Personel ile
Isiginda Maliyet Tahminlerinin Koordinasyon Toplantisi Yapimasi
Yapiimasi, Kahlacak Personelin ve Gerceklesfirilecek Faaliyetlerin
Harcirahlannin Hesabi Nihai Hale Getirilmesi

ilgili Birimler, Tanthim Birimi ilgili Birimler, Tanthm Birimi

Sekil 6 Ornek Siireg Akis Diyagrami - 1

Malivet Muhasebe ve Finans Biriminden
‘22"" ‘ On Finansal Uygunluk Alinmasi
U ? ——————
Bltce? Mvuhasebe ve Finans ile Taniim
Birimleri

Kahlacak Personel, Tahmini ¥
Maliyetler ve is avans Formunun On Finansal Uygunluk Alinmasi
Diger Birimlerle Koordinasyonu Durumunda Yonetim
Kurulundan Katihm Onaymnin
Alnmasi

Tanrhiim Birimi

Tanhm Biri

Katilim Onay1 ve Is Avans Formunun, -
Avansin 10.000 TL'den Az Olmasi Halinde Avansin Tanihm Birim Sorumiusu
En Az 1 GUn, Aksi Durumda En Az 2 Giin ve llgili Personel Hesaplanna

Once Muhasebe ve Finans Birimine Aktanimasi

Gonderilmesi

Muhasebe ve Finans Birimi
Tanihm Birimi

Sekil 7 Ornek Siireg Diyagrami - 2
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Avansin Cekilmesi ve _Avans lade Formu
Harcamalann Yapilmasi, DiUzenlenmesi ve Fazla Avansin

Harcama Belgelerinin de Geriye Gonderilmesi

Eklendigi Yapilan Harcamalar

Formunun Dizenlenmesi Harcamalaria ligili Birimler

Harcamalarla ilgili Birimler

Avansin Kapahimasina lliskin
Kontrollerin Yapimasi ve
Avansin Kapatiimasi

Mvuhasebe ve Finans Birim.

Sekil 8 Ornek Siire¢ Akig Diyagrami — 3

2.2 Sureg Yonetimi

Bir kurum veya kurulusun kurumsal sure¢ yonetim modeli ve hiyerargisinin
belirlenmesi, slUreglerinin belirlenmesi, tanimlanmasi ve dokliimantasyonu, risklerinin
ve slre¢ performansinin tespiti, dlgimlenmesi, izlenmesi ve degerlendiriimesi, kritik
sureglerin belirlenmesi ve sureglerin surekli olarak iyilestiriimesi faaliyetleri Sekil 9'da
sunulan sure¢ yénetim sistematigini olusturmaktadir.

Kurumsal Sirec

Yonetim Modeli

ve Hiyerarsisinin
Belirlen

Siisr:rcelﬁriin Sireclerin

iyilestiriimesi Dokimantasyonu y,

Sirec

Kritik Streclerin b q Performansinin
Belilenmesi / Izlenmesi

Sekil 9 Siireg Sistematigi

GUnumuz organizasyonlari agirlikli olarak farkli fonksiyonlarin agirlikl olarak kendi
aralarinda gruplandirildigi bir yapida teskil edilmektedir. Bu sekilde bir teskilat yapisi,
uzmanlasma, fonksiyon igindeki bireylerin beceri duzeylerini gelistirme, fonksiyonlari
merkezilestirme, maliyetleri dusurme, fonksiyon ici aidiyet duygusunu artirma, yetki
ve sorumluluk iligkisinin kolay tariflenebilmesi gibi artilari  blinyesinde
barindirmaktadir. Bunun yanisira fonksiyonel teskilat yapilarinda, fonksiyonel
amaglarin dncelik almakta, kurumsal amaglarin 6telenmesi sézkonusu olmakta,
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isbirligi ve iletisim glgligiu cekilmekte, islemlerde gereksiz tekrarlarla karsi karsgiya
kalinmakta, islem sureleri uzamakta, kaynak israfi ile karsi karsiya kalinmakta ve
musteri beklentileri tam olarak saglanamamaktadir.

Fonksiyonel teskilat yapisina sahip kurum ve kuruluslar yapilarina ragmen
bunyelerinde tanimli veya tanimladiklari is sureclerini esas alarak faaliyetlerini icra
etmektedir. Tek bir fonksiyona ait sureclerin sayisi kurum ve kuruluslarda yok
denecek kadar azdir. Siregler fonksiyonlarin birbirleri ile koordineli bir sekilde
¢alismasini zorunlu kilmaktadir. Fonksiyonlarla ydnetim yaklasimindan slrecle
yonetim yaklasimina organizasyon gecis yaparken cesitli safhalardan gecer. Bu
safhalar Sekil 10’da gosterildigi gibi “dikey fonksiyonel yonetim”, “slreclerle ¢akisan
fonksiyonel yonetim”, “fonksiyonlarla ¢akisan suireclerle yonetim” ve “yatay sureclerle
yonetim” olarak belirlenmistir.

Dikey Siireclerle Fonksiyonlarla vatay
Fonksiyonel Cakigan Cakisan Siireglerle
Yinetim Fonksiyonel Siireclerle Yonetim

Yonetim Ydnetim

Fonksiyonel — SUTEG Bazh
Organizasyon Organizasyon

Sekil 10 Fonksiyonelden Siiregle Yonetime Gegis

Kurum ve kuruluglarda birimlerin gérev ve sorumluluklarinin belirlenmesi amaci ile
is analizleri, zaman ve metot etltleri galismalar yuritilmektedir. Bu calismalar
sonucu hazirlanan gérev tanim formlarinda yer alan tum faaliyetler kurum ve
kurulusun suregleri kapsaminda da yer almis olmalidir. Kurumdaki bir kiginin kurum
binyesindeki sureglerde gorevleri olacaktir. Sureglerde yaptigi goérevlerin tamami
gbrev ve sorumluluk tanim formunda yer almalidir. Diger bir ifade ile o sahsin
sureglerdeki tim gorevlerini yan yana getirdigimizde bu gérevler o kisinin gérev ve
sorumluluk tanitim formunu olusturmalidir. Bu iki yénlu yapilan analizlerde farklarin
olmasi surecgte yaptigi halde gérev ve sorumluluklarin tanimlandigi formda yer
almayan gorevleri veya gorev ve sorumluluk tanitim formunda olmasina ragmen
kurumun herhangi bir sirecinde icra edilmeyen gorevlerin varligini gosterir.

Sureg sahibi, sureg tasarimindan surecin izlenmesi ve degerlendirilmesine, birim
ya da boélim yoneticileri de slreglerin isletiminden, kurum kaynak ve hedeflerinin
suregler kanaliyla birimlerin fonksiyonlarina paylastirimasindan ve bitceleme
faaliyetlerinden sorumludur. Sureg sahibi, stre¢ hakkinda tam yetki sahibi, strecin
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cesitli asamalarinda rol alan, slrecin igleyisini, adimlarini ¢ok iyi bilen, surecte
degisiklikler onerebilen, sorumlu oldugu dizey ve daha alt dizeydeki slrec
faaliyetlerini kontrol eden ve sure¢ iyilestirme yetkinligine sahip niteliklere sahip
olmaldir.

Slre¢ sahibinin sorumluluklarini, sure¢ icin gerekli kaynaklarin temini, sireg
standartlarinin tespiti, stire¢ performans hedeflerinin belirlenmesi, stire¢ paydaslari
ile koordinasyon, diger sureclerle koordinasyon, sire¢ performansinin élglimesi ve
izlenmesi, sireg iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi, sireg iyilestirme calismalarinin
organizasyonu, degisiklik ve iyilestirme kararlarinin uygulamasi gibi sorumluklara
sahiptir. Stre¢ yonetiminde basari, sire¢ yonetimine st ydnetimin destegini saglamis
olmak, ¢alisanlara yetki devrinin yapilarak bazi konularda karar vermelerini saglamak
ve degisim yonetimine acgik olmak suretiyle saglanabilir.

2.3 Sureg¢ Risklerinin Tespiti

Sireclerle ilgili risk analizi éncesinde “slrecin temel Onceligi nedir?”, “slirec
tarafindan Uretilen ¢iktinin degeri nedir?”, “surecin isleyisi nasildir?”, “strecin ciktilari
nasildir?”, “sire¢ dokiimantasyonu nasildir?” sorulari kurum ve kuruluslar tarafindan
kendilerine sorulmali ve bu sorularin cevaplari hazirlanmalidir.

Sirecin igleyisi ile ilgili olarak asagidaki sorulara cevap aranmalidir.
+ Sure¢ hangi talep, olay veya sistem ile islemeye baslatmaktadir?
»  Surec¢ su anda sorunsuz islemekte midir?
»  Sdrecin iglemesine iliskin 6nemli engeller nelerdir?
* Biriminizde surecte gorev alan alt birimler nelerdir?

* Biriminiz disinda stregler icin ihtiyac duydugunuz temel girdiler ve
bunlari saglayan birimler hangileridir?

* Bu slregle ilgili olarak diger birimlerden alinan bilgi ve belgelerde kritik
noktalar nelerdir?

* Bu surece iliskin herhangi bir bilgi teknolojisi sistemi kullaniimakta
midir?

Surecin ¢iktisi ile ilgili olarak agagidaki sorulara cevap aranmalidir.
*  Sure¢ sonunda ortaya ¢ikan ciktilar nelerdir?

*  Bu ciktilari kimler kullanmaktadir? Bu ¢iktilara kimler bagimlidir?
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* Bu ciktilar kabul edilmedigi zaman ilgili birim tarafindan yapilan
islemler nelerdir?

*  Sdurecin nihai faydalanicisi kimdir?
*  Bu c¢iktinin belirli zaman ve sirelerde olusturulmasi gerekmekte midir?
»  Surecin ¢alisma dénemleri var midir?
Sirecin dokimantasyonu ile ilgili olarak asagidaki sorulara cevap aranmalidir.
»  Surece iligkin dokiman ve teknik belgeler var midir?
*  Surece iligkin dizenlenmis raporlar var midir?

* Hedefleri basariyla gergeklestirmek icin ne gibi ilave kaynak ve
imkéanlarin bulunmasi gerekmektedir?

* Bu sirecle ilgili olarak ortaya ¢ikabilecek en dnemli sorun nedir?
*  Gecgmiste bu surecle ilgili karsilasilan en dnemli sorun nedir?
+  Bir kriz aninda surecin iglemesini saglayacak alternatifler var midir?

Surece iligskin risklerin kaynaklari, insan, makine ekipman, yonetim ve digsal
cevredir. Stre¢ adimlarina iligkin ilk olarak faaliyet risklerinin belirlenmesi gelir. Riskler
gerceklestigi takdirde risklerin performans, zaman ve maliyet Uzerine etkisi
Olcimlemeye calisilir. Risklerin gergeklesme olasigi, risklerin &nem derecesi, slire¢
amacini etkilemesi bakimindan o6ngoruler icermektedir. Bu degerlendirmede 5'li
tanimlayici Olgekler kullanilir. Etki ve olasilik degerlendirmesinde kullanilacak
degerler Tablo 1°de sunulmustur.

ihmal edilebilir Tehlike yok sayilabilir.
Etkisi var, aksama s6z konusu.

Maliyet, gecikme ve kalite problemlerine yol acar.

Son derece dnemli olay, siirecin zarar gérmesi.

Tablo 1 Etki ve Olasilik Degerleri

Surece iligkin etki degerlendirmesinde kullanilabilecek alternatif degerlendirme
Olcedi Tablo 2’de sunulmustur.
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ETKI “ETKI” ICIN ALTERNATIF SKALA
w . . . .
Degerlendirmesi Zaman Maliyet Kalite
Yikact 5 siireyi > %20 arttni. | maliyeti > %20 arttinr. Kalite kabul edilemez.
» siireyi %10-%20 e Kaliteyi biiyiik blgiide
Ma]or 4 arttnr. maliyeti %10-%20 arttinr. etkiler.
P _— Kaliteyi orta diizeyde
Orta 3 siireyi %65-%10 arttinr. |maliyeti %5-%10 arttinr. .
etkiler.
Minér 2 siireyi < 33 artnr. maliyeti < %5 artunr. Kaliteyi kasmen etkiler.
ihmal edilebilir 1 dnemsiz siire artigi dnemsiz maliyet artigi Kalite etkisi dnemsiz

Tablo 2 Etki Degerlendirme Olgegi

Sirece iligkin olasilik degerlendirmesinde kullanilabilecek alternatif degerlendirme
Olcedi Tablo 3'de sunulmustur.

OLASILIK B it .
m n . OLASILIK” ICIN ALTERNATIF SKALA
Degerlendirmesi
Gok biiyiik olasilikh gerceklesme ihtimali cok yiiksek (> %85)
Muhtemel gerceklesme ihtimali yiiksek (%50 - %85)

Belki herhangi bir sey stylenemez %50

Az bir olasilikla gerceklesme ihtimali diigiik (%15 - %50)

H N W B W

Nadiren gerceklesme ihtimali cok diigiik (< %15)

Tablo 3 Olasilik Degerlendirme Olgegi

Etki ve olasilik degerlendirmesi esas alinarak slreclerde risk agisindan midahale
gerektirek olan faaliyetler asagidaki Tablo 4’de kullanilarak tespti edilir.

ETKI

ihmal edilebilir ~ Mindr Orta m

Cok Biiyiik Olasihkh Orta Orta Yiksek Yiksek Yiksek
LT m Disiik Orta Orta  Yiksek Yuksek
Belki Disuk Orta Orta Orta Yuksek
Az Bir Olasihikla Disik Disuk  Orta Orta Yuksek
Nadiren Disiik Dusik Dusik Orta Orta

Tablo 4 Olasilik Etki Matrisi

2.4 Siireg izleme ve Degerlendirme

Sirec¢ yonetiminde iyilestirme ve yeniden tasarim olmak Uzere iki kavram ortaya
cikmaktadir. Her iki kavramin ortaya cikmasina yodnelik ihtiya¢ degisen rekabet
kogullarinin etkilerinden, dis ve i¢ musteri sikayetlerinden, yiksek maliyetli
sureglerden, yasam dongusl uzun olan sireglerden, karsilastirma yontemi ile

A
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anlasilan daha iyi yontemlerden ve teni teknolojinin kullanabilecegi alanlardan
kaynaklanmaktadir.

Sirec iyilestirmeleri mevcut suregler Gzerinde, kisa bir slrede, dar kapsamda,
time varim yaklasimi ile agirlikh olarakta stire¢ adimlarinda yer alan islemlerdeki
katma degeri olmayan islemlerin ayrisitrilmasi Uzerine odaklanan faaliyetlerdir.
lyilestirmelerde siireg ile ilgili tanimlanmis performans metriklerindeki gelismeler takip
edilir. Ufak capli yapilacak degisikiliklere iliskin performans metrikleri ile sorun oldugu
tespit edilen problem alanlarinin incelenmesi yapilmali ve sorunun kdkenine
inilmelidir. Ardindan iyilestirmeye yonelik ¢ézim alternatifleri degerlendiriimeli ve
alternatiflerden biri secilmelidir. Yapilacak uygulamalar ve denemelerle strecte
ongorilen degisikligin etkileri 6lgiimlenmeli, beklenen etkinin saglanmasi halinde
surece yonelik degisiklik yayginlastiriimahdir.

Sirece iliskin mevcut durumun incelenmesi neticesinde strecte blylk c¢aph
degisiklikler yapilmasi gerekiyorsa benzer surecler incelenmeli, yenilikgi yaklagsimlar,
basta bilgi teknolojileri olmak Uzere teknolojilerde meydan gelen degisiklikler dikkate
alinarak yeni sureg timden gelim yaklasimi kullanilarak gelistiriimelidir. Sureg ile ilgili
tanimlanmis olan performans metrikleri strekli olarak izlenmeli ve degerlendiriimeli,
diger bir ifade ile slrecin sesi dinlenmeli, strecin kullanicilari durumunda olan
magterilerin sikayet ve dnerilerinin yer aldigi musterinin sesi surekli bir sistematik
olusturularak dinlenmeli slre¢ ile iyilestirme ve yeniden gelistirme Kkararlari
verilmelidir.

Sureg¢ performans gostergeleri surecin izlenmesi ve degerlendiriimesi igin sireg
sahibine énemli geri bildirimler saglar. Stre¢ performans metrikleri sureglerin etkilligi
ve verimliliginin élgimlenmesi konusunda belirlenmis parametrelerdir. Bu metriklere
iliskin mutlaka hedefler belirlenmeli, diizenli élgiimlerle durum izlenmeli, varsa anomli
durumlar tespit edilmis olmalidir. Stire¢ tanimlamasi yapildi§i zamanlarda surecin
temel niteliklerinden birisi de 6lgulebilirlik olarak ifade edilmigtir. Etkililikten temel
beklenti surecin mdugteri isteklerine uygun olarak c¢ikti saglama yeteneginin
Olgimlenmesidir. Sudreg igin gerekli kaynaklarin dogru kullanimi az maiyetli ig
yapmakta verimlilik kavramini ifade etmektedir. Sire¢ performans metriklerinin
belirlenmesinde bu iki boyutta da dikkat ederek tanimlama yapilmasi uygun olacaktir.

Bu ayrim diginda sureg¢ performans metrikleri dncul ve sonug gostergeleri olarak
iki grupta toplanir. Sonug gostergeleri belirli periyotlarla bakilan finansal olmayan
sonuglardir. Onciil performans metrikleri sonug performans metriklerinin éncilleridir.
Onctillere daha sik periyotlarla bakilir. Onciil performans metriklerini taleplere cevap
suresi, islem slresi, maliyet ve yeni Urln gelistirme slresi gibi slre¢ i¢i performans
metrikleri ile miktar, dogruluk orani, hata orani, fire orani, zamaninda sevkiyat orani,
sikayet orani, sikayet ¢6zim orani gibi suirecin ¢iktisina ydenlik performans metrikleri
gibi iki gruba ayrirmak mumkundar.
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2.5 Siureg¢ Tasarimi ve Yonetimi Metodolojileri

is Sireci Modeli Notasyonu (Businness Process Modeling Notation-BPMN) is
sureglerini belirlemek amaci ile kullanilan grafiksel bir sunumdur. BPMN, slirec
modellenmesine ydnelik galismalarda ¢ok énemli bir adimi teskil etmistir. Ozellikle
BPMN 2.0 striminde yapilan yeniliklerle birlikte, streclerle bilgi sistemleri arasinda
surekli bir etkilesim saglanmistir. Bu sayede yeni stiriimde modellenmis bir sirecin
oldugu haliyle bilgi sisteminde isletiimesi mimkin olmaktadir [5]. BPMN kullanilarak
ornek olarak gelistirilmis bir stre¢ Sekil 11'de sunulmustur.

o
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Sekil 11 Ornek BMPN Siireg Akis Diyagrami

Sekil 11’de gorulecegi Uzere sureg baslangic ve bitisi olay simgeleriyle, olaylar
arasinda gercgeklesen igler gbrev simgeleriyle, goérevlerin akisi esnasinda takip
edilecek yola karar verilen noktalar ise gecit simgeleriyle gosterilmektedir. Yaklagim
itibariyla Birlesik Modelleme Dili (Unified Modeling Language-UML) diyagramlarina
olduk¢ca benzemekle birlikte, BPMN'in en temel farki diyagramin bilgi sistemleri
araciligiyla igletilebiliyor olmasidir. Ancak diyagramin igletilebilme seviyesine
gecebilmesiigin ilave bazi galismalara da ihtiyag duyulmaktadir. Ornegin, diyagramda
gosterilen her bir gérevin taru belirlenerek bu tire 6zgu 6znitelik bilgileri de ilgili gérev
ile iligkilendirilebilmektedir. EJer gorev bir web servisini calistirmak ve sonucu
dondirmek ise web servis turd, bir skript calistirmak ise skript tlrd, kullanici
tarafindan bilgi girilmesi isteniyorsa kullanici tirt gibi farkli tirde gorevier
belirlenebilmektedir.

Slre¢ modelinin bilgi sisteminde dogrudan islenebilmesi igcin dogal olarak ilave
bilgiler de gerekecektir. Ornegin kullanici tarafindan bilgi girilmesi igin ekranda bir
form gdsterilmesi gerekecektir. Olgun sure¢ otomasyon yazilimlarinda yer alan form
editorleri yardimiyla ihtiya¢ duyulan form tasarlanip strecin ilgili adimiyla
eglestirilebilmektedir. BPMN sire¢ modelleri el yordamiyla yurutilen gorevlere de izin
vermektedir. Her ne kadar surecin bu adimlar bilgi sisteminde igslenmese de bu
adimin basladigi ve bittigi bilgisinin sistem tarafindan takip edilebilmesi sirecin
batinligU agisindan dnem tagimaktadir.
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2.6 Siure¢ Otomasyon Teknikleri ve Se¢im Kriterleri

Sire¢ otomasyon yazilimlarinda bitin yazilim bir sGre¢ modelini temel alarak ingsa
edilmektedir. Sire¢ olay, gorev ve gecit olarak Ug¢ parcaya ayrildigindan her bir
parcanin birbirinden bagimsiz sekilde kodlanmasi mimkin olabilmektedir. Esasen
kod yazma ihtiyaci geleneksel yazilim turlerine gore oldukga azdir. Bu nedenle sure¢
otomasyon yazilimlarina genellikle disik-kodlu (low code) ya da kodsuz (no code)
sistemler de denmektedir. SUrecin her bir pargasinin ayri bir sekilde kodlanmasinin
biraz detaylandirilmasi konunun daha iyi anlagiimasini saglayacaktir.

BPMN standardi cok sayida olay tiirii belirlemistir. Ornegdin bunlardan birisi e-posta
olay turu olup sisteme bir e-posta gonderimi ile tetiklenir. Bir strecin bitimiyle diger bir
surecin tetiklenmesi de mumkulnduir. Sure¢ diyagraminda olay tiri degistirilerek
normalde e-posta ile tetiklenen bir stirecin artik bir web servis metodu ile tetiklenmesi
ya da bunun tersi saglanabilir. Sutrecin bu adimi diger adimlarindan bagimsiz
oldugundan, surecin diger adimlarinda herhangi bir degisiklik yapilmasi gerekmez.
Ancak bazi durumlarda sdrecin adimlari arasinda veri giris-gikiglarinin kontrol
edilerek yeni duruma uyarlanmasi gerekebilir.

Sure¢ modelinde yer alan bir gérev adiminin form gésterimi yerine artik web servis
metodu ile tamamlanmasi istendiginde ilgili adimin tlrlG degistirilir. Daha énceden
form ile alinan verilerin tamami artik web servisten alinacaksa veri akiginda herhangi
bir degisiklik yapma ihtiyaci s6z konusu olmaz. Ancak eksik ya da fazla veri elemani
s6z konusu olursa, surecin ilerleyen adimlari bu verilerin alinacagi varsayimiyla
tasarlanmis olacagindan, veri akisinin uygun sekilde degistiriimesi gerekecektir.
Sirece yeni bir gérev adimi eklenmesi durumunda da benzer bir yaklasim s6z konusu
olup diyagrama yeni eklenen adima iligkin tur ve veri alanlari tanimlandiginda sure¢
yeni haliyle calismaya devam edecektir.

Yukaridaki orneklerden gorllecedi Uzere, BPMN ile olusturulan sureclerde
geleneksel yazihm kodundaki sureglerden oldukga farkli bir yaklagim izlenmektedir.
Dogasi geredi slUre¢ adimlari odadinda sekillenen yazihm, sire¢ degistiginde
kendisini cok daha kolay ve hizli bir sekilde adapte edebilmektedir.

Buraya kadar aciklanan husus slre¢ otomasyonlarinin en temel ézelligi olan is
sureclerinin daha kolay yonetilebilmesine iligkin olan 0Ozellikti. Esasen sureg
otomasyonu araclarinin bu 6zelligin 6tesine gegen cok daha yenilik¢i 6zellikleri
bulunmaktadir. Bu bélumde bu 6zelliklere genel hatlariyla deginilecektir.

2.6.1 Akilli Siire¢ Nesneleri
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Silre¢ otomasyon yazilimlarinda slUre¢ adimlari birer nesnedir. Bu nesneler
istenildigi gibi ilave bilgilerle zenginlestirilebilir. Kamu kurumlari 6zelinde
disunudldiginde, bir sire¢ ya da sdrecin bir adimi bir mevzuat maddesi ile
eslestirilerek bu maddedeki bir degisiklikten hangi slreglerin hangi adimlarinin
etkilendigi otomatik olarak tespit edilebilecektir. Boylesi bir 6zellik ilave yazilim
yazdirmayi gerektirse de uzun vadede yonetilebilirlik agisindan édnemli kazanimlar
saglayacaktir.

Sirec¢ nesneleri is yapilirken hangi kaynaklarin kullanildigi, isin agiklama, is yapan
kisi, baslangic ve tamamlanma sureleri gibi ilave bilgiler sunarlar. Bu bilgiler son
derece dnemlidir. Bu bilgiler sayesinde her bir sire¢ adiminin ne kadar surede
tamamlandig§i tespit edilerek performans analizleri gerceklestirilebilir. Ayrica slirec
adimlariyla isi yapan kigilerin eglestirimesi de slUre¢ otomasyon yazilimlarinin bir
parcasl oldugundan, kisi ve birim bazinda performans gdéstergeleri olusturmak
oldukga kolaydir. Ayrica sure¢ adimlariyla ilgili rehber ve kilavuz dokimanlar da
eglestirilerek surecin kolaylastiriimasi saglanabilir.

2.6.2 Detayl Raporlama

Slre¢ otomasyon yazilimlari dogalari geredi gucli bir raporlama altyapisi
olusturmaktadir. Geleneksel yazilimlarda benzer bir raporlama altyapisi olusturmak
icin ciddi bir caba sarf edilmesi gerekirken sire¢ otomasyon yazilimlari sireglerin
ybnetimi esnasinda performansa konu bilgileri zaten tutmakta oldugundan sonrasinda
bu bilgilerin derlenmesi ¢cok daha kolay olmaktadir.

2.6.3 Web Servis Entegrasyonlari

Web servis entegrasyonlari sireglerin dogal birer pargasi olarak goérilmekte olup
kurulus bunyesindeki farkli yazilimlarin ortak bir sirec¢ etrafinda butunlestiriimesi
kolaylagsmaktadir. Boylelikle farkli teknolojilerle gelistiriimis yazilimlarin girdi ve
ciktilarinin ortak bir amag icin kullaniimasi mimkin olabilmektedir.

2.6.4 Sire¢ Analizleri

Yeni nesil bazi sure¢ otomasyon yazilimlari surecleri otomatik olarak analiz ederek
aksayan yonlerle ilgili stre¢ sahiplerini uyarir. Slrecin bir adimi her durumda
aksiyorsa surecin ilgili adimi dzeltilmeli, bazi birim ya da kisiler bu sireci oldugundan
daha uzun surede tamamliyorsa ilgili birim ya da kisiye odaklanilarak sorunun ¢ézim
aranmalidir. Sureg analizleri stre¢ yonetiminin olmasi gereken bir pargasi olup
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manuel yontemlerle de olsa sireclerin aksayan yonleri analiz edilerek iyilestirmeler
yapilmasi bilgi sisteminden elde edilecek faydayi artiracaktir.

2.6.5 Karmasik Kararlarin Yonetimi

Siure¢ modellerinde yer alan gegcit adimlari (karar noktalari da denebilir) girdiye
gore bazi kararlar alinan ve sirecin bir sonraki adimini alinan karara goére belirleyen
noktalardir. Bu tur karar noktalari bazen son derece karmasik olabilmektedir. Karar
Yonetimi Notasyonu (Decision Management Notation) olarak bilinen uluslararasi
standart kullanilabilecegi gibi yeni nesil makine 6grenmesi tabanli yardimci araglar da
karar noktalarinda yardimci olarak kullanilabilir.

2.6.6 Sure¢ Madenciligi

Sureg otomasyon yazilimlarinda sureci sifirdan tasarlayabildiginiz gibi yardimci
araclarla da mimkun hale gelmistir. Olay kayitlari yeterli bilgiye sahipse bunun siire¢
adimlarina dénustirdlmesi saglanabilmekte olup bu 6ézellik hem hayata gegirilen
yazilimin slreglere uygunlugunun anlasiimasi hem de sutre¢ modellenmesinin ilk
asamalarinda temel bir dayanak elde edilmesi acisindan avantaj saglamaktadir.
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BOLUM 3

3 E-DEVLET KAPISI

3.1 Tanitim

e-Devlet Kapisi kamu hizmetlerinin internet ve mobil teknolojiler aracilhigiyla hizli,
kesintisiz ve guvenli bir sekilde, vatandaslarin hayatini kolaylastiracak ihtiyacglarin
dikkate alinarak sunuldugu bir platformdur. e-Devlet Kapisi'nin amaci fakli kurumlarin
farkh kanallardan sundudu kamu hizmetlerini, vatandaslara, isletmelere, kamu
kurumlarina bilgi ve iletisim teknolojileriyle etkin ve verimli bir sekilde tek bir noktadan
sunmaktir. Buna ek olarak, e-Devlet Kapisi kamu hizmetlerinin sunumunu
kolaylastirarak birokrasinin azaltiimasina, kamu hizmetlerinin daha hizli, kolay ve
ekonomik bir sekilde sunulmasina katki saglamaktadir.

e-Devlet Kapisr’'nin kurulmasi, isletilmesi ve yonetilmesi gbérev ve sorumlulugu
2006/10316 sayii Bakanlar Kurulu Karari ile Basbakanhk adina Ulastirma
Bakanlhigina verilmigtir. 10.08.2006 tarih ve 26255 sayii Resmi Gazete'de
yayimlanan, 2006/22 sayili Basbakanlk Genelgesi geredi, kamu hizmetlerinin
elektronik ortamda, ortak bir platformda ve vatandas odakli sunumu igin is streglerinin
gbzden gegirilmesi, icerik ydnetimi, entegrasyon ile ilgili standartlar ve gerekli hukuki
duzenlemeler konusundaki c¢alismalar, Ulastirma ve Altyapr Bakanlgi
koordinasyonunda ve ilgili kamu kurum ve kuruluglarinin etkin katihmiyla Tarksat
Uydu Haberlesme Kablo TV ve isletme A.S. tarafindan yuritiimektedir. e-Devlet
Kapisi 18 Aralik 2008 tarihinde 22 e-hizmet ile kullanima agilmis olup, 2019 yili EKim
ay! itibariyle 630 kuruma ait 5013 hizmet ile 44 milyonu agkin kayitli kullaniciya hizmet
veriimektedir.

e-Devlet Kapisi hizmet almak isteyen vatandasin kimlik dogrulamasini yaparak
ve glvenli iletisim aglar Uzerinden hizmet almak istedigi kuruma ait sistemlerden
vatandasa ait veriyi alarak goérintilemektedir. Her vatandas sadece kendine ait
bilgilere erigebilir. e-Devlet Kapisi Gzerinden erigilebilen hizmetlere ait bilgilerin hepsi
ilgili kamu kurumu tarafindan sunulmaktadir.

Kullanicilar e-Devlet Kapisina PTT ofislerinden edinebilecekleri sifre, sahip
olduklari mobil imza, elektronik imza, T.C. kimlik karti ve elektronik bankacilik vasitasi
ile giris saglamaktadir. Ayrica Single Sign On (Tek Tikla Girig) yontemi ile kamu
kurumlarinin web uygulamalarina e-Devlet Kapisi sifresi ile giris yapilabilmektedir. Bu
sayede her kurum uygulamasi igin ayri sifre olusturma ihtiyaci ortadan
kaldiriimaktadir.

e-Devlet Kapisi'na hizmetler web servis, kimlik dogrulama ve dis link ile
entegrasyon olmak Uzere U¢ farkh yontemle entegre edilmektedir. Web servis ile
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entegre edilen hizmetler e-Devlet Kapisi ekranlari tzerinden, bir veya birden fazla
kurumla yapilan bilgi aligverisi ile kullanicilara sunulan hizmetlerdir. Kimlik dogrulama
yontemi ile entegre edilen hizmetler ise e-Devlet Kapisi guivenli kimlik dogrulama alt
yapisi kullanilarak Kamu Kurum siteleri tGzerinden sunulan hizmetlerdir. Dig link ile
entegre edilen hizmetler, e-Devlet Kapisi tGzerinden Kamu Kurum sitelerine yapilan
yonlendirme ile sunulan hizmetlerdir.

Kamu kurumlari, vatandaslarin diger kamu kurumlari veya 6zel sirkette bulunan
alabilmektedirler. Sunucular arasi veri paylasimi sayesinde bilgiler anlik olarak verinin
kaynagi olan kurumdan sorgulanabilmektedir. Vatandaglar gerekli dokimanlari e-
Devlet Kapisindan ilgili kurum hizmeti ile barkodlu olarak alabilmekte olup, belge
dogrulama hizmeti ile alinan dokimanlar dogrulanabilmektedir. e-Devlet Kapisi
sistemleri, sadece kurumlardan vatandasa degil, kamu kurumlari arasinda da veri
akigi icin kullaniimaktadir. Kurum hizmetleri igin araylz tasarlanarak, yetki verilen
diger kurum cahlsanlarinin kullanimina sunulmaktadir. Ayrica Merkezi Sicil Kayit
Sistemi (MERSIS) alt yapisi kullanilarak tiizel kisilerin kullanimina yénelik hizmetler
e-Devlet Kapisi Uzerinden sunulmaktadir.

e-Devlet Kapis’'nin kullanilabilirlik ve erigilebilirlik acgisindan yeterliligi,
12.03.2014 tarihinde Turk Standartlari Enstitist Bilisim Teknolojileri Komisyonu
tarafindan onaylanmis ve e-Devlet Kapisi ISO 9241-151 ve ISO/IEC 40500
sertifikalarini almaya hak kazanmistir. Bu standartlar ile ilgili Turkiye'deki ilk
belgelendirme e-Devlet Kapisi i¢in yapilmistir.

2009 yilinda hizmete baglayan ALO 160 e-Devlet Kapisi ¢agri merkezi ile
kullanicilarin e-Devlet Kapisina erismekte yasadiklari sorunlar, sifre sorunlari ve
genel olarak hizmetlerin kullanimi ile ilgili yasanan sorunlar ile gérus ve onerileri gibi
konularda destek verilmektedir.

Alo 160 e-Devlet liletisim Merkezi Uzerinden isitme ve Konusma Engelli
Vatandaslarimiza da isaret dili bilen operatdrlerimiz tarafindan yazi veya isaret dili ile
karsilikli gérantalt canh destek ortami Gzerinden hizmet verilmektedir.

3.2 E-Devlet Kapisi Sure¢ Kabul Kriterleri

e-Devlet Kapisinda hizmet entegrasyon sureglerinde tek kabul kriteri olarak ilgili
hizmetin Elektronik Kamu Bilgi Yoénetim Sistemi'nde (KAYSIS) kayith olmasi sarti
aranmaktadir. Sonrasinda s6z konusu hizmeti sunan kurum ve kurulusun Ulastirma
ve Altyapi Bakanligi ve TURKSAT A.S. arasinda yapilan e-Devlet Kapisi
protokolinde belirtilen hukimler kapsaminda uygun olup olmadidi kontrol
edilmektedir. Protokoliin 3. Maddesinde “(1) Bu Protokol, 5018 sayih Kamu Mali
Yénetimi ve Kontrol Kanunu eki (1), (1), (1l1) ve (IV) sayili cetvellerde yer alan merkezi
yonetim kapsamindaki Bakanliklar, Bakanliklara bagdli, ilgili ve iligkili kamu idareleri ile
kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslari ve Ust kuruluglari, kamu iktisadi
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tesebbdasleri ile bunlarin bagh ortakliklari, miessese ve isletmelerin, hissesinin ylizde
ellisinden fazlasi kamuya ait olan sirketler ve 6zel kanunlarla kurulan diger kamu
kurum ve kuruluslari, Gniversiteleri ve sosyal guvenlik kurumlari ile Turksat'in talebi
Uzerine Bakanhgdin onayladigi diger kuruluglarin ticari olmayan ve kar amaci
tasimayan kamu hizmetlerinin e-Devlet Kapisi Uzerinden sunulmasi icin verilecek
hizmetlerini kapsar.” Bu kapsamda yer almayan kurum ve kuruluglarin katma degerli
hizmetleri Turksat'in talebi Uzerine Ulastirma ve Altyapi Bakanlhgi onayi ile protokol
kapsamina alinarak e-Devlet Kapisi'na entegre edilmektedir.

3.3 E-Devlet Kapisi Siireglerinin Etkin ve Verimli Yonetimine
lliskin Tiirkiye’de Gergeklestirilen Politikalar

2006 yilinda 2006-2010 Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eylem Plani! hazirlanmis ve
uygulamaya konulmustur. Bu eylem planinda “Vatandas Odakh Hizmet DénisimU”
ve “Kamu Yoénetiminde Modernizasyon” eksenleri altinda e-Devlet uygulamalarina
yonelik eylemlere yer verilmigtir.

2011 yilinda ydrirlige giren 655 sayili Kanun Hilkmiinde Kararname? (KHK) ile
e-Devlet politikalarina yonelik gorev ve sorumluluk Ulastirma Denizcilik ve
Haberlesme Bakanhdrna (UDHB) verilmistir. Bakanlik biinyesinde Haberlesme Genel
Mudurliga gatisi altinda e-Devlet ¢alismalarinin yapiimasi icin e-Devlet Hizmetleri
Dairesi Baskanhgi kurulmustur. Cumhurbaskanligi sistemine gegis ile Ulastirma ve
Altyapi Bakanligi adini alan Bakanligin bu goérevi, 1 numarali Cumhurbagkanhgi
Kararnamesi’nde® devam ettirilmis olup asagidaki sekilde tanimlanmaktadir:

“Bilgi toplumu politika, hedef ve stratejileri ¢ergevesinde; ilgili kamu kurum ve
kuruluslariyla gerekli igbirligi ve koordinasyonu saglayarak e-Devlet hizmetlerinin
kapsami ve yudrutulmesine iliskin usul ve esaslari belirlemek, bu hizmetlere iligskin
eylem planlari yapmak, koordinasyon ve izleme faaliyetlerini yuritmek, gerekli
dizenlemeleri yapmak ve bu kapsamda ilgili faaliyetleri koordine etmek.”

2014 yiinda kamu politikalarina en Ust seviyede yon veren Onuncu Kalkinma
Plani (2014-2018)* yayimlanmigtir. Bu belgede hedeflenen e-Devlet yapisi asagidaki
sekilde tanimlanmistir:

“Etkin, katihmci, seffaf ve hesap verebilir kamu yonetimine katki saglamak tzere;
dezavantajli kesimler de dahil kullanici ihtiyaglarina gére tasarlanmis hizmetlerin,
kisisel bilgi mahremiyeti ve bilgi glvenlidi saglanarak, cesitli platformlardan, kullanici
odakli, birlikte isler, butunlesik ve glvenilir sekilde sunulacag bir e-devlet yapisinin
olusturulmasi temel amactir.”

12006-2010 Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eylem Plani: http://www.resmigazete.gov.r/eskiler/2006/07/20060728-7.htm

2 655 sayili Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanliginin Teskilat ve Goérevleri Hakkinda Kanun Hikmiinde
Kararname: http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2011/11/20111101M1-1.htm

% 1 numarali Cumhurbaskanligi Teskilati Hakkinda Cumhurbaskanligi Kararnamesi:
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2018/07/20180710-1.pdf

42014-2018 Onuncu Kalkinma Plani: http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2013/07/20130706M1-1-1.doc
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2014 yilinda ikinci bilgi toplumu stratejisi ve eylem plani igin hazirlk caligmalari
tamamlanmis ve 2015-2018 Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eylem Plani® (BTS) olarak
uygulamaya alinmigtir. 2015-2018 BTS’nin odagi buyime ve istihdami artirma olarak
belirlenmis ve e-Devlet calismalarina yon verecek “Kamu Hizmetlerinde Kullanici
Odakhlik ve Etkinlik” adinda bir eksen tanimlanmistir. Bu eksen igin belirlenen temel
amag su sekilde ifade edilmistir:

“e-Devlet hizmetlerinin sunumunda tasarimdan uygulama asamasina kadar
hizmetlerde etkinligin saglanmasi ve kullanici odaklilik ilkesinin benimsenmesi temel
amagctir. Bu gcergcevede; 6ncelikle vatandas ve girisimlerin ihtiyag ve beklentileri analiz
edilecek, kamu is slrecleri bu anlayis cercevesinde basitlestirilecek, hizmetler
kullaniciya en yliksek faydanin saglanacagi sekilde tasarlanacaktir. Benzer sekilde,
e-Devlet hizmetlerinin; kamu yénetiminde seffafligin, glvenilirligin, hesap verebilirligin
ve katilimcihdin artirllmasi igin bir ara¢ olmasi saglanacaktir.”

e-Devlet politikalarinin gergevesini belirleyen strateji ve eylem planlarina ek
olarak, “Kayit Digi Ekonominin Azaltilmasi Programi Eylem Plani®”, “Tlrkiye Ulagim
ve lletisim Stratejisi Hedef 20237, “2014-2023 Akilli Ulasim Sistemleri Strateji
Belgesi®”, “2014-2023 Kritik Altyapilarin Korunmasi Yol Haritasi Belgesi®”, “Tirkiye
Afet Mlidahale Planit?”, “2016-2018 Ulusal Siber Glivenlik Stratejisi ve Eylem Plani”
gibi diger sektdrel/tematik strateji belgelerinde, kamu kurum ve kuruluglarinin stratejik
planlarinda, hikimet programlarinda, siyasi partilerin hazirladiklari belgelerde, sivil
toplum kuruluslarinin ve uluslararasi kuruluglarin raporlarinda e-Devilet ile ilgili gesitli
hedeflere, projelere ve eylemlere yer verildigi gorulmektedir.

2016 yilinda Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhgi tarafindan e-Devlet
Hizmetlerinin  Yiritilmesine lliskin  Usul Ve Esaslar Hakkinda Yénetmelik
yayimlanmistir. Yonetmeligin amaci asagidaki gibi tanimlanmigtir:

“Bu Yonetmeligin amaci; bilgi toplumu politika, hedef ve stratejileri cergcevesinde,
e-Devlet hizmetlerinin kapsami ve yuratilmesine iligkin usul ve esaslari belirlemek,
bu hizmetlere iliskin eylem planlari yapmak, koordinasyon ve izleme faaliyetlerini
yurtutmektir.”

Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanhdi, bilgi toplumu politikasi
cercevesinde Turkiye'nin e-Devlet politikasinin bdtincul bir bakis acisi ile
sekillendirilmesi icin 2016-2019 Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem Planini*?

52015-2018 Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eylem Plani: http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/03/20150306M1-2.htm

& Kayit Digi Ekonominin Azaltiimasi Programi Eylem Plani: http:/iwww.gib.gov.tr/kurumsal/eylem-plani

7 Tiirkiye Ulasim ve Iletisim Stratejisi Hedef 2023:
http://www.sp.gov.tr/upload/xSPTemelBelge/files/93C5Y+Turkiye_Ulasim_velletisim_Stratejisi.pdf

8 2014-2023 Akilli Ulagim Sistemleri Strateji Belgesi:
http://www.ubak.gov.tr/BLSM_WIYS/UBAK/tr/AUF/AUS_Strateji_Belgesi_Eki_Eylem_Plani.pdf

® 2014-2023 Kritik Altyapilarin Korunmasi Yol Haritasi Belgesi: https://www.afad.gov.tr/Dokuman/TR/123-20141010111330-
kritikaltyapi-son.pdf

10 Tiirkiye Afet Miidahale Plani: https://www.afad.gov.tr/UserFiles/File/PLANLAR/Afet_Mud_PI_ResmiG%2020122013.pdf

11 e-Devlet Hizmetlerinin Yiritiimesine lliskin Usul Ve Esaslar Hakkinda Yénetmelik:

http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2016/09/20160903-2.htm

12 2016-2019 Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem Plani: http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2016/07/20160719M2-1-1.pdf
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hazirlamistir. Bu eylem planinin vizyonu “ETKIN e-Devlet ile toplumun yasam
kalitesini artirmak” olarak tanimlanmigs olup sdyle aciklanmistir:

“‘e-Devlet ekosisteminin ihtiyaglarinin kargilanmasi, tim paydaslarin devlet ile
olan iligkilerinde teknolojinin en Ust diizeyde ve etkin kullanilarak daha etkili bir kamu
yonetimi tesis edilmesiyle mimkuin olacaktir. 2016-2019 Ulusal e-Devlet Stratejisi ve
Eylem Planrnin yapi taslar olarak, ETKIN (Entegre, Teknolojik, Katilimci, inovatif /
Yenilik¢i ve Nitelikli) ile temsil edilen degerler belirlenmistir. 2016-2019 Ulusal e-
Devlet Stratejisi ve Eylem Plani;

Entegre bakis acisi ve isgbirligi ile birlikte ¢alisabilirligi saglayacak,

Teknolojiyi dinamik sekilde ihtiyaglara uyarlayacak ve kullanacak,

Katilimcl, seffaf ve hesap verebilir yaklagimlar ile insan odakli sekillenecek,
inovatif ve cevreci yaklasimlari ortaya cikarip firsatlara dénistiirecek,
Nitelikli; kullanilabilirlik, erisilebilirlik ve bilgi glvenligi gereksinimlerini

saglayan hizmet Uretip sunacaktir.”

2016-2019 Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem Planr’'nin stratejisinin odagi ise
“ETKIN e-Devlet Ekosistemi” olarak belirlenmistir ve asagidaki gibi aciklanmistir:

“e-Devlet stratejisi igin belirlenen temel de@erler her bir stratejik amag, hedef ve
eylem icin bdtincull olarak ele alinmis olup bu degerler eylemlerin hayata
gecirilmesine yon verecektir. ETKIN e-Devlet ekosistemi ile;

Tam yonetim iglevleri ve araglari arasindaki batiinlesmeyi artirmak,

Kamu hizmetlerini daha nitelikli, hizli ve kolay erisilebilir sekilde gelistirmek ve
sunmak,

Kamusal iletisim ve demokratik katihm imkanlarini gtglendirmek,

Toplumsal beklentilere daha hizli cevap vermek,

Kamu hizmetlerinde ve kurumsal faaliyetlerde seffafligi ve hesap verebilirligi
artirmak,

Kamu politikalarini daha fazla veriye dayali bir sekilde ve daha yogun paydas
katilimiyla belirlemek,

Kamu kaynaklarini daha etkili, ekonomik ve verimli bir sekilde elde etmek ve
kullanmak,

Yenilik¢i yaklagimlarin kamu yonetimine uyarlanmasi igin uygun bir kurumsal
ortam olusturmak,

e-Devlet ekosisteminde surdurulebilirligi saglamak hedeflenmektedir.”

e-Devlet vizyonuna ulagsmak icin e-Devlet ekosistemi bakis agisi ile eylem
planinda belirtilen stratejik amaclar asagidaki gibidir:
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— “Stratejik Amag 1: e-Devlet Ekosisteminin Etkinliginin ve Surdurulebilirliginin
Saglanmasi

— Stratejik Amag 2: Altyapi ve idari Hizmetlere Yénelik Ortak Sistemlerin Hayata
Gegcirilmesi

— Stratejik Amag 3: Kamu Hizmetlerinde e-Donlsimin Saglanmasi

— Stratejik Amag 4: Kullanim, Katihm ve Seffafigin Artiriimasi”

BOLUM 4

4 KAMUDA SUREC TASARIMI VE YONETIMi

4.1 Mevcut Durum

Kamu kurum ve kuruluslari tarafindan vatandaslara, 6zel sektére, sivil toplum
kuruluglarina ya da diger kamu kurumlarina sunulan hizmetlerden operasyonel
olanlarina Hizmet Envanter Numarasi vermek suretiyle Hizmet Envanteri Yénetim
Sistemi (HEYS) bunyesinde kayit altina alinmistir. Kamu kurum ve Kkuruluslari
HEYS’e girmis olduklari hizmetlerden E-Devlete aktarilabilecekler olanlari, kurum ve
kuruluslari blinyesindeki Strateji Gelistirme Bagskanligi ve teknik agidan aktarabilirlilik
degerlendirmesi iginde Bilgi islem Birimleri ile koordine etmek suretiyle belirlemek
yoluna gitmiglerdir. E-Devlete aktarilacak hizmetlerin belilenmesinde tim kamu
kurum ve kuruluslar kendilerine verilen sayisal hedefler dogrultusunda, éngérilen
surelerde bu hedeflerin karsilanabilmesi icin éncelikle teknik olarak aktarilabilecek
hizmetleri segme yoluna gitmislerdir. Kurum ve kuruluglar éngoérilen hizmetlerin
seciminde herhangi bir kriter seti kullanmadiklari gibi, merkezi otorite tarafindan da
segilen sureclerin E-Devlete kabulinde de herhangi bir kriter seti gelistiriimemis, hazir
oldugu beyan edilen sureclerin ortama dogrudan kabulu gerceklestiriimistir. Bazi
durumlarda E-Devlete aktarilan sureglerin test ve degerlendirmelerin bizzat sistemin
vatandas kullanimina sunulduktan sonra yapildidi, ortaya ¢ikan problem alanlarinin
ortaya ¢iktikca duzeltiimeye calisildigi 6grenilmigtir.

Kamu kurum ve kuruluglari, E-Devlete aktarilacak hizmetlerini yeterli bir
analizden gecirmeden diger bir ifade ile fayda maliyet analizleri yapmadan, niceliksel
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hedefleri 6n planda tutarak E-Devlet ortamina aktardiklari 6grenilmigtir. Aktarilan
sureglere iligkin sire¢ analizlerinin yapiimadigi, slrecin iyilestirilecek mi? yoksa
yeniden mi tasarlanacagl de@erlendiriimeden aktarimlarin gergeklestigi tespit
edilmistir. Ayrica kamu kurum ve kuruluglari arasinda ortak bir stire¢ yonetimi anlayisi
ve standartlari olmadigi da gérilmustar.

Kamu kurum ve kuruluslarinda slreclerin E-Devlet ortamina aktariimasi
surecinde énemli bir yikin kamu bilgi islem birimleri Gzerine distligu, aslinda olayin
bilisim ortamina aktarilmasi igin verilecek teknik destegin haricinde gérevi olmamasi
gerektigi dusunulen aktarim agirihikh olarak bu birimlerin tGzerine yiklenmis bir gorev
haline gelmigtir. Stre¢ sahibi, suregle iligkili performans metrikleri, bunlarin tahmini,
izlenmesi ve degerlendiriimesi gibi dijital ortamin etkin ve verimli kullaniimasini
saglayacak hususlar bilgi islem birimlerine ihale edilmis, bu birimler bu islemdeki ana
sorumlu olarak kabul edilmigtir.

Her kurum ve kurulusun farkli yazihmlarla, E-Devlete aktarilacak hizmetlerini takip
ettigi gorulmagtir. Aslinda yazihm gelistirme suireglerini izleme ve degerlendirme
amaci ile gelistiriimis ola bu yazilimlar E-Devlete aktarilan sureglerin etkin ve verimli
bir sekilde izlenmesi ve degerlendirmesinde yeterli olamamistir. Bu yazilimlarin sure¢
yonetiminde ihtiya¢ duyulan is kurallarinin belirlenmesi ve onaylarin alinmasi gibi
kisimlari igermedigi gorulmustur. Bu yazilimlar ile igin sorumlulugunun kimde
oldugunun belirlenmesi ve slire¢ igerisinde yapilanlari takip etmekte zorluklar
yasanabilmektedir. E-Devlet ortaminda hizmet sahibinin is kurallarini belirlemede
cogu zaman yetersiz kaldigi, bu durumumda bilgi islem birimlerinden c¢alisan analist
ya da yazilimcilarin Gzerine ekstra bir is yukd bindigi tespit edilmigtir.

E-Devlete aktarilan hizmetlerde performans metriklerinin tanimlanmadidi ve bu
metriklere goére Olgimlemelerin  yapilimadidr gordlmastir. Sure¢ performans
metriklerinin élgtimlendiriimesi i¢in Dijital DontGsum Ofisi tarafindan bazi bakanliklar
binyesinde test galismalara baslandigi ve devam ettigi goraimuistir. E-Devlete
aktariimak Uzere belirlenmig bir hizmetin ne kadar sirede aktarilabilecedi ile ilgili
degerlendirme ve planlama icin de bazi kistaslarin olmadigi gérulmektedir. Anilan
aktarim surelerinin, isin 6énemi veya 6nceligine gére TURKSAT ve kamu kurum ve
kuruluglarinin yetkilerinin karsilikl konusmalari ile belirlendigi 6grenilmistir. E-Devlete
aktarilacak hizmetlerde bagka kurumlardan alinan veya verilen web servis hizmetleri
icin yapilan protokollerin bir sire sonra takibinin zorlastigi 6grenilmistir.

E-Devlete aktarilacak bir hizmetle ilgili, hizmeti sunacak kamu kurum ve kurulug
yetkilerinin aktarilacak siireci netlestirmek icin TURKSAT yetkilileri ile karsilikli olarak
gérismeler yapiimaktadir. TURKSAT tarafinda E-Devlet kapisinda son kullanicilarin
kullandiklar arayuzler gelistiriimektedir. Geligtirilen bu araylzler vasitasiyla arka
planda istenen veri setlerin ¢cagrildigr web servisleri ilgili hazirliklar ise kamu kurum
ve kuruluglar tarafindan gelistiriimektedir. Bu slrecte E-Devlete aktarilacak bir
uygulama tamamen hazirlandiktan sonra test ortami igin bir baglantinin olusturuldugu
kamu kurum ve kurulusu tarafindan bu baglanti test edildikten sonra sirecin
kullaniminin gergek sisteme acildigi tespit edilmistir.
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Aktarilan bazi hizmetlere iligkin is sireclerinin karmasikligi nedeni ile E-Devlet
arayuzleri ile ilgili hizmetlerin dogrudan verilemedigi, yapilan bir kimlik
dogrulamasindan sonra bu tir hizmetlerin ilgili kamu kurum ve kurulugunun kendi web
hizmetleri Uzerinden tek oturum agma (Single Sign On-SSO) vasitasi ile verdigi
ogrenilmigtir.

4.2 Problem Alanlari

Sunulan bir¢cok hizmet agisindan birbirleri ile koordinasyon ve birlikte ¢calisma
zorunlulugu bulunan kamu kurum ve kuruluglari arasinda bu kapsamda esgudimun
saglanamamis olmasi en dnemli problem alanlarindan birisidir. Bu kapsamda 6ne
¢lkan en 6nemli temel sorun, SlUre¢c Tasarimi, Sitre¢ Yonetimi ve Sirec Analizi
konularinda ortak bir anlayis ve standardin olmamasidir.

Kamu kurum ve kuruluglari blnyesinde slre¢ ydnetimi ve analizi konusunda
yeterli sayida yetismis insanglcinin olmamasi dnemli bir problem olmakla birlikte,
meydan gelen asiri miktardaki personel devinimleri nedeni ile yeni gelenleri sureg
tasarimi, yonetimi ve analizi konularinda egitecek egitim imkan ve olasiliklarinin
eksikligi de bu problemin kurum blnyesinde her gegen gun daha blyumesine sebep
olmaktadir.

Kamu kurum ve kuruluglari tarafindan kamu hizmet envanter yonetim sistemi
bunyesine hizmetlerin aktarilmasi surecinde de kriter setlerinin yeterince olmamasi,
aktarim surecininin ortak bakis anlayigina sahip bir géz tarafindan degil her birimin
kendisi tarafindan yapilmis olmasi sistem bulnyesindeki hizmet tanimlarinin da
kalitelerinin birbirlerinden farklilastig1 6grenilmigtir.

E-Devlete aktarilacak hizmetler bir analizden gegirilmeden, elektronik ortama
gegciriimelerinin saglayacagl fayda ve maliyetler tahmin edilmeden, fayda maliyet
analizi yapilmadan, daha éncesinde otomasyon sireglerinden bir sekilde gegmis olan
bu nedenle kolayca E-Devlet ortamina konulabilecek olanlardan belirlenmistir. Katma
degeri yuksek olan sureglerin belirlenmesi yerine daha gok basit sorgulamalar ve
sorgulama sonuglarini kullaniciya sunan siregler tercih edimistir.

E-Devlete aktariimasi planlanan hizmetlere iligkin olarak, aktarim éncesinde slre¢
analizleri, slrec iyilestirme faaliyetleri, surecler sadelestiriime faaliyetleri, bazi
sureglerin sifirdan gelistiriimesini zorunlu kilacak degerlendirmeler yapilamamistir.
Sureglere iligkin performans metrikleri tanimlanmamig, tanimlanmadigi igin
Olcimlenmemis, bu nedenle sirecin sesi ve slreci kullanmakta olan misterinin sesi
E-Devlet calismalarinda geri bildirim olarak alinamamigtir.

Kamu kurum ve kuruluslari tarafindan streglerin tanimlanmis oldugu ortamlarin
aginihkh olarak kagit Gzerine dokimante edilmis olmasi, is surecleri modelleme arag
ve gereclerinin kullaniimamis olmasi hem E-Devlete aktarim sirecinin uzamasina,
hemde surekli organizasyon ve personel degisiklikleri ile kargi kargiya kalan kamu

;\.‘,[L!
t@h Turkiye Bilisim Dernedi - KAMU-BIB 3. Calisma Grubu | Dijitallesen Devlette is 39
Surecleri ve Kamu Bilisim Merkezleri Raporu



kurum ve kuruluglarinda is yapis tarzlarinin farklilagsmasi ile streclerdeki gergeklesen
degisimleri esas alan giincelemeler yapilmasi ile kullaniciya karsi kargiya birakmistir.

E-Devlet ortamina aktarilan sireclerin kalite ve kontrolinli saglayacak E-Devlet
kabul kriterlerinin olmamasi sayisal olarak E-Devlet blnyesinde yer alan sireg¢
sayisinin artmasina pozitif katkida bulunmus olmasina ragmen E-Devlet igin etkin ve
verimli olmayan sureglerin secilmesi gibi bir sonugla bizleri karsi karsiya birakmistir.

E-Devlete hizmetlerin aktarim surecinde agirlikli olarak kullanilan metodoloji,
E-Devletin kimlik dogrulmasi yaptiktan sonra kullaniclyl hizmet sunan birimin web
sayfasina aktarmasi, kullaniclyi hizmet sunan kurumun web sayfasi ile basbasa
birakmasidir. Dolayisi ile kullanici agisindan bakildiginda bu metodolojide E-Devlet
ortaminda hep farkli arayuzlerle, birbirlerine gére farkli teknoloji seviyesinde bulunan
kamu kurum ve kuruluslarinin web sayfalarinda islem goéren kullanicinin ayni E-Devlet
ortaminda farkl uygulamalar ve hatalarla karsilasmasi beklenmektedir.

4.3. Kamu Bilgi islem Birimlerinin Gérev ve Sorumluluklari

Ulkemizde kamu kurum ve kuruluglari binyesinde yer alan bilgi islem birimleri,
zaman igerisinde degisim gecirmistir. Dinyada ve Turkiye’de 1980’li yillarda
yayginlasmaya baslayan bilgisayarlar, kamu kurumlarinda onceleri muhasebe,
blatceleme, 6zluk isleri vb. gunlik ya da rutin islerde yardimci araclar olarak
kullanilmistir. Bilgisayarlarin veri isleme ve depolama kapasiteleri zaman igerisinde
inaniimaz oélgulerde gelisirken, bu araclarla yapilan igler de gesitlenmeye baslamis ve
insan c¢abasiyla yapilamayacak isleri dahi yapabilecek sekilde evrilmistir. Ayni
dénemlerde gelismeye baslayan ag teknolojileri, bilgisayarlarin kapasitelerinin
birlegtirilebilmesine olanak saglamis, buylk sistemler ¢ok karmasik ve bulyuk
miktarda veriyi igleyebilir, paylagabilir ve bdylece birlikte ¢aligsabilir 6zellikte daha
blaylk sistemlere dénusmustir. Bu donlsim, baslangictaki adaciklar seklindeki
bilisim sistemleri yapisinin, ag teknolojileri sayesinde artik aradaki sinirlarin
kayboldugu, tim calisma evrenini kaplayan bulutsu bir nitelige biriinmesi seklinde
ifade edilebilir.

Bu dénisim, en basta belirtildigi sekilde, kamu kurumlari blinyesindeki bilgi islem
birimlerindeki hem donanim, yazilim ve c¢evre birimlerinin niteliklerinin, hem de
calisanlarda aranan niteliklerin daha 6nceden 6ngoériimedik dOl¢iide degismesine
neden olmustur. Uzunca bir siredir e-devlet olarak adlandirilan ve kisaca kamu
hizmetlerinin elektronik ortamda sunulmasi olarak tanimlanan olugum, tamamiyla bilgi
islem birimlerinin her tirden kapasitesinin varligina ve sirdurtlebilir olmasina
muhtactir. Bundan da 6te, baslangigcta silo yapilanmasi sekilde, yani her kamu
biriminin kendi fiziki ve sorumluluk sinirlari igerisinde is géren kurumsal bilgi isleme
kapasiteleri, veri ve belge paylasimini olanakli kilan ag teknolojileri sayesinde, birlikte,
sure¢ bazli calisabilir ve bdylece vatandaslarin ve is dunyasinin is ve iglemlerini daha
kisa surede ve daha kaliteli sekilde sonuglandiracak niteliklere kavusarak toplumsal
refahi artiran bir sinerji yaratmistir. Bilgi cagina dontusumin baslangicinda daha énce
elle yapilan gunluk ve rutin iglerin dijital donanim ve yazilim yardimiyla yapilmasi ile
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gorevlendirilen bilgi iglem birimleri, halen onlarsiz higbir isin ve iglemin
yapilamayacagi, adeta gunlik calisma rutininin bile duracagi vazgeciimez, hayati
birimlere donlismustir. GUunumuzde, ¢ok kisa slren bir gli¢ kaynagi kesintisi ya da
veri iletisim aginda meydana gelebilecek herhangi bir kisa duraksama bile kabul
edilebilir degildir ve is ve islemlerin yuritilmesine blylk sekte vuracak boyutta
sorunlara yol agabilecek nitelikte kabul edilmektedir. Dolayisiyla, kamu bilgi islem
birimlerinin hayati 6nemi bu kosullar altinda ortaya ¢ikmis ve bu birimler, son birkag
on yilda ¢ok hizla evrilen dijital teknolojinin ve giderek daha kaliteli ve hizli hizmet
beklentisi icine giren sivil toplumun (vatandaslar ve ig dinyasi) yarattigi sosyal
baskinin varhidi altinda hizmet verir hale gelmistir. Her iki baski unsuru, kamu bilgi
islem birimlerinin buyuk oranda stratejik kararlar ile yonetilmesi gerektigine isaret
etmekte ve kurumlari idari ve teknolojik bakimdan stratejik kararlar almaya, kaynaklari
daha iyi ydnetmeye ve gelecegi planlamaya ydneltmektedir.

Diger taraftan, kamu bilgi islem birimlerinin gelisim seyri, dodal olarak tlkenin
genel siyasi ve idari politikalarindan bagimsiz degildir. Hikumetlerin genel olarak
Ulkede bilisimin gelismesine ve 0zel olarak da kamu hizmet sunumundan
beklentilerine bakisi kamu bilgi islem birimlerinin gelisimini hizlandirabilir,
guglendirebilir ya da tersi ydnde etkileyebilir. Bu bakimdan, kamu kurumlari
binyesindeki bilisim faaliyetlerinin niteligini ve bilgi islem birimlerinin durumunu bu
kosullardan soyutlamak mumkun degildir.

Turkiye’de kamu bilgi islem birimleri genel olarak idari hiyerarsi icinde gbrev yapan
destek birimleri olarak yapilandiriimaktadir. Kurumun ihtiyaci olan donanim ve
yazihmin tedariki ve iletisim altyapisinin kurulmasi ve surdurulebilir halde tutulmasi
sorumluklaryla techiz edilmiglerdir. Bununla birlikte, kurumun ihtiyaci olan yonetim ve
karar destek sistemlerinin olusturulmasinda da gérev alabilmektedirler.

2005 yilinda yarurlige giren 5436 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu
ile Bazi Kanun ve Kanun Hikmuinde Kararnamelerde Degisiklik Yapiimasi Hakkinda
Kanun'un 15 inci maddesine goére kurumlardaki bilisim faaliyetlerinin yUrutilmesi
sorumlulugu, kurumun tirine goére kurulacak olan Strateji Gelistirme Baskanliklari ve
Strateji Gelistirme Daire Bagkanliklar’na verilmistir. S6z konusu madde hikmune
gore s6z konusu baskanliklar; idarenin yonetimi ile hizmetlerin gelistiriimesi ve
performanslailgili bilgi ve verileri toplamak, analiz etmek, yorumlamak ve yonetim bilgi
sistemlerine iligkin hizmetleri yerine getirmekle gorevlidirler. Bununla birlikte, bilgi
islem birimleri idari kapasitenin uygun olmadigi durumlarda hiyerarsik olarak genel
idareden sorumlu birimlere (genel sekreterlik, yonetim hizmetleri genel midurligu vb)
bagl sekilde de calisabilmektedirler.

e-Devlet yapilanmasinin gelismesiyle birlikte kamu bilgi islem birimlerinin idari
organizasyon yapisi icinde daha goérinir hale gelmesi ve stratejik konumlarinin
guclendiriimesi gerektidi savina dayanilarak bazi girisimler olmakla birlikte, bu konuda
bir gelisme kaydedilememistir. Ornegin, her kamu kurumunda Kamu Bilisim Tepe
Yoéneticisi (ClIO) pozisyonu kurulmasi dislincesi hayata gecirilememistir. Onun
yerine, kurumlarda kurulmasi 6ngoérilen strateji baskanliklarina dogrudan bagh
olacak bilgi islem birimlerinin kurumsal stratejik kararlarin alinmasi sirecine daha
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yakin olacaklari distinilmis olmakla birlikte, yukarida agiklandigi gibi bu dngéri de
gerceklesmemistir. Eger kurumlarda bilisim CIO’su yapilanmasi ya da strateji
baskanliklari altinda ydratilmesi 6ngoérilen géreviendirme gergeklesebilseydi, kamu
bilgi islem birimlerinin idari organizasyon icerisinde daha ust bir hiyerarsiye
kavusmasi mimkin olabilecekti.

Gectigimiz donemde, kamu bilgi islem birimlerinin glclendiriimesi ve kurumsal
kapasitenin arttirlmasi amaciyla bagka girisimler de olmustur. Bunlarin i¢cinde en
kayda deger olani 2015-2018 Bilgi Toplumu Stratejisi kapsaminda yapilmaya
calisilanlardir. S6z konusu Strateji belgesinde kamu bilgi islem birimlerinin
gugclendirilmesiyle ilgili olarak bir strateji ve buna bagli 3 eylem tanimlanmistir.

Strateji belgesinin ‘8. Kamu Hizmetlerinde Kullanici Odakhlik ve Etkinlik’
bélumunde yer alan 317 no’lu paragrafinda “Kamu kurumlarinin e-devlet projesi
hazirlama ve yonetme kapasiteleri gelistirilecek, kurumlardaki bilgi islem birimlerinin
yetkinliklerinin gelismesi saglanacak, kamu bilisim personelinin 6zlik haklari
iyilestirilecek, bilisim uzmanhgdi kadrosu ihdas edilecektir. Blyuk Olcekli e-devlet
projeleri yurlten kurumlar basta olmak Uzere kamu kuruluslarinda kurum stratejik
planiyla uyumlu BT stratejisi hazirlanmasi yaklagimi benimsenecektir.” seklinde ifade
edilen strateji yer almaktadir.

Bu strateji kapsaminda tanimlanan 3 eylem kurumsal bilisim stratejilerinin
olusturulmasi, kamu bilisim personeli istihdaminin dizenlenmesi ve kamu bilisim
yetkinlik merkezi kurulmasini 6ngérmektedir. Kamu bilgi islem birimlerinin bu 3 eylem
sayesinde nasil gu¢glendirilecedi hususunun daha iyi goérilebilmesi i¢in anilan eylemler
kisaca mutakip bolimde agiklanmistir.

v" Kurumsal Bilisim Stratejilerinin Olusturulmasi: Yerel yonetimler de dahil olmak
Uzere kamu kurumlari, belirlenecek bir program déahilinde mevcut kurumsal
stratejik planlarina uyumlu, dénemsel bilisim stratejileri hazirlayacaktir. Bilisim
stratejisi, kurumun e-devlet hizmetleri sunumu amaciyla yapacaklari yatirim,
teknoloiji tercihleri, kurumsal kapasite, tasarruf planlari, fayda, maliyet, is plani
gibi unsurlari kapsayacaktir. Bakanhdin hizmet ettigi kesimler bazinda BT
vizyon ve hedefleri, mevcut BT yapisi altinda yonetisim, teknik altyapi ve
guvenlik, planlanan BT yatirimlari altinda bu yatirimlarin igerikleri, takvimi,
yatirrm miktari ve finansal etkisi vb. hususlari kapsayacaktir. 5018 sayili
Kanunda, kurumlarin biligsim stratejisi hazirlamalarina yénelik gerekli degisiklik
yapilacak; ikincil duzenlemeler hayata gecirilecektir. Bu duzenlemelerde
nufusu 50 bin ve Uzerinde olan yerel yonetimler de kapsanacaktir.

v' Kamu Bilisim Personeli Istihdaminin Diizenlenmesi: Kurumlarin bilisim
kapasitelerinin geligtiriimesi amaciyla kurumlarin bunyesinde ve kurumlar
arasinda cesitlilik arz eden bilisim personeli istihdam sistemi basitlestirilecek
ve adil hale getirilecektir. Ayrica, kurumlarda bilisim personeli istihdami
konusunda dis kaynak kullanimi, yarizamanl calisma, kurumlar arasinda
gegici personel degisimi vb. yontemler arastirilacaktir. Kamuda "Bilisim
Uzman Yardimcisi" ve “Bilisim Uzmani” kadrosu ihdas edilecek, bu sekilde
istihdam edilecek personel, kadroya uygun/isin gerektirdigi nitelikleri dlgen ise
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alim sureglerinden ve yeterlik sinavlarindan gegirilecektir. Ayrica, bilisim
personelinin kurumlar arasinda gérevlendirilmesi icin yontem gelistirilecektir.

v Kamu Bilisim Yetkinlik Merkezi Kurulmasi: BiT projesi hazirlama ve siregleri
yonetme konusunda kurumsal kapasitenin arttirilmasi amaciyla kamu Bilisim
Yetkinlik Merkezi olusturulacaktir. Merkezin hizmetlerinden yararlanmayi talep
eden merkezi ve yerel kurumlara BIT proje gereksinimlerinin belirlenmesi,
teknik sartnamelerin yazilmasi, BIT projeleriyle ilgili teknik kararlarin verilmesi
surecinde ve proje yonetimi konularinda destek verilecektir. Bu merkez
binyesinde verilecek egitim ve diger hizmet igi programlarla BIiT proje
sureglerinden, kullanici odakhlik ilkelerine, hizmet sureclerinin yeniden
tasarlanmasindan en iyi uygulamalarin paylasiimasina kadar pek ¢ok konuda
ilgili kamu personelinin yetkinliklerinin artmasi saglanacaktir. Ayrica,
kurulacak elektronik platform Uzerinde, en iyi uygulamalar ve kurumsal
deneyimler paylasilarak bilginin yayilmasi ve bdylece, yiritilen BiT yatirim
sureclerinde etkinligin arttirimasi da desteklenmis olacaktir. Merkez ayrica,
BIiT projeleri yonetiminin gelistirimesi amaciyla proje yonetim rehberi
hazirlanmasi, ¢cevik metodoloji gibi yeni proje sureclerinin gelistirimesinde de
gorev alacaktir. Merkez, kendisine verilmis danismanlik, egitim ve yol
gésterme godrevleri diginda, BIT projelerinin uygulama siireclerinde yiiklenici
olarak yer almayacaktir.

Gorllecegi gibi, Strateji'de yer verilen her 3 eylem de kamu bilgi islem birimlerinin
glc¢lenmesine dogrudan ya da dolayli olarak katkida bulunacak hususlari
kapsamaktadir. Ne var ki, her 3 eylem de, bazi gelismelere ragmen, bugine dek
gerceklestiriliememistir. Yukarida sayilan eylemler arasinda en c¢ok ilerleme
kaydedilen husus kamu bilisim personeli istihdaminin dizenlenmesi ile ilgili olan
eylemde kaydedilmistir. ilk olarak 1989 yilinda yirirlige giren 375 sayili Kanun
Hikminde Kararname ile “blylk &lgekli bilgi islem birimlerinde, bilisim hizmetlerini
yuritmek ve 30 kisiyi gegmemek Uzere tam zamanli, kismi zamanlh veya kurumlarin
bilisim projeleri ile sinirh sézlesmeli olarak bilisim personeli ¢ahgtirilabilir’ hikma
getirilmistir. Kamu sektortindeki bilisim birimlerinde nitelikli personelin ylksek lcretle
istihdam edilmesine imkan saglama amaciyla getirilen bu dizenlemenin
yayginlastirimasina yonelik calismalarda gelisme kaydedilmemistir. Diger bir
dizenleme calismasi da 2018 yilinda Devlet Personel Baskanligi'nda yaratilmuastur.
Bu amacla Baskanlik’'ta bir komisyon kurulmus ve bu komisyon, kamu sektdriinde
bilisim personelinin istihdaminin ¢esitli boyutlarinin dizenlenmesi konusunda
calismalar yapmis ancak sonuglandirilamamigtir.

Yukarida sayilan eylemlerin ve kamu bilgi islem birimlerinin glglendiriimesi igin
tasarlanacak bagka c¢alismalarin yeni olusturulan cumhurbagkanhg! hikumet sistemi
icerisinde yuratulmesi icin yeniden ele alinmalari gerekmektedir.

10 Temmuz 2018 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan Cumhurbagkanlidi Teskilati
Hakkindaki 1 No’lu Cumhurbagkanligi Kararnamesi ile kurulan Dijital Donugim
Ofisi'nin gorevleri arasinda kamunun dijital dénlisimindn (e-devlet donlisimu)
koordine edilmesi gorevi de sayilmaktadir. Bu itibarla; gegmis dénemde bilgi toplumu
ve e-devlet konularinda goérevler Ustlenen Cumhurbaskanhgi Strateji ve Bitce
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Bagkanhgl (milga Devlet Planlama Teskilati ve milga Kalkinma Bakanhdi) ile
Ulastirma ve Altyapi Bakanhdrnin (milga Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme
Bakanhgi) yani sira yeni kurulan Cumhurbaskanhgi Dijital Dontigum Ofisi'nin, kamu
bilgi islem birimlerinin gu¢lendiriimesiyle ilgili gérev ve sorumluluk tanimlari yeniden
yapiimahdir.

Bugline kadar kamu bilgi islem birimlerinin kurumsal siregleri tasarlama ve
yonetme konusundaki yetenek ve kapasiteleri konusunda yapilmis kapsamli bir
arastirma oldugu distinilmemektedir. Bununla birlikte, slre¢ tasarimi ve yénetimi ile
ilgili kurumsal kapasitenin, hem kurumdan kuruma ve hem de dénemsel olarak blylk
degisiklikler gosterdigi 6ngorilebilir. Bu konuda goérev Ustlenecek olan kamu biriminin
bu konuyu arastirmakla ise baslamasi gerekmektedir. S6z konusu kapasitenin tespiti
ile birlikte Bilgi Toplumu Stratejisinde de kurulmasi 6ngorilen Kamu Bilisim Yetkinlik
Merkezinin bir an 6nce kurulmasi yerinde olacaktir. Kurulacak bdyle bir merkezin
sahip olmasi gereken niteliklerden, atilmasi gereken adimlara kadar her turla hazirlik
bilgisi Bilgi Toplumu Stratejisinde yer almaktadir. Merkez binyesinde verilecek egitim
ve diger hizmet igi programlarla kamu bilgi islem birimlerinin yetkinlikleri; BiT projesi
hazirlama ve yuritme suregleri, kullanici memnuniyetini arttiracak ilke ve
uygulamalar, hizmet sireglerinin kullanici odaklilik agisindan yeniden tasarlanmasi
ve en iyi uygulamalar ile kurumsal deneyimlerin paylasiimasi gibi pek ¢ok konuda
arttirilacaktir.

Kamu Bilisim Merkezleri, bulunduklari kamu kurum ve kuruluslarinda, kurumun
hizmete ydnelik streglerinin E-Devlet ortamina tasinmasinda ¢ok dnemli gorevier
yurutmektedir. Zira hemen hemen tum kamu kurum ve kuruluslarinda suregclerin dijital
hale getirilmesi surecinde olayin icinde otomasyon olmasi nedeni ile bu igin ana
sorumlulugu tipki bilisim projelerinde oldugu gibi kamu bilisim merkezleri tzerine
kalmistir. Stre¢ yénetiminin en 6nemli aktorlerinden olan stre¢ sahibi konumunda
birgcok kurum ve kurulusta kamu bilgi islem merkezleri gérilmektedir. Oysa aktarilacak
surecin dogrudan kendilerine ait oldugu durumlar haricinde sure¢ blnyesinde
yurutilecek c¢alismalara teknolojik altyapi saglanmasi ve teknik danismanlik
yapilmasi 6tesinde kamu bilisim merkezlerinin gérevleri bulunmamaktadir.

Egitim ve ogretimleri geredi analiz, sentez, problem ¢dézme ve muhakeme
yetenegi gibi yetkinliklere sahip kamu bilisim projeleri altyapi olarak sireg¢ tasarimi ve
surec¢ yonetimi calismalarina yatkindirlar. Bilisim projelerinde oldugu gibi ihtiyag sahibi
makamin elini tagin altina koymasi, kendi surecini sahiplenmesi, slrecin iyi veya koétu
c¢alismasinin ne anlama geldigini degerlendirmesi sureclerin dijitallestirimesinde ¢ok
onemlidir. Kamu bilisim merkezlerinde c¢alisanlari da bu konularda kurumdaki ihtiyag
sahibi makamlara, strecle ilgili karsilagilan problemlerin ¢éziminde Ozellikle de
teknolojik ¢ozum uretme ve guncel teknolojileri kullanma alaninda teknik destek
saglamasi gereklidir.

Sirec¢ tasarimi ve yonetimi kapsaminda, 6zelikle Ulkemizde hizli organizasyonel
ve personel degisikiliklerinin oldugu disunuldiginde ¢alisma grubumuz tarafindan
Onerilen is slrecleri modelleme arag ve gereclerinin kullanimi bu konudaki problemi
biraz daha buyltecegi degerlendiriimektedir. Zira kagit izerinde gelistirilen streglerin
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artik bilgisayarlarda sanal tasarim ortamlarda gelistiriimesinin yapilmaya baglamasi,
Ozellikle bilgisayar okur yazarligi konusunda problem sahibi stire¢ sahiplerinin kamu
bilisim merkezleri personelinin ig yuklerini daha da artiracagi degerlendiriimektedir.

Sonug itibariyla, glinimuzde kamu ydnetiminin en énemli unsurlarindan biri olan
kamu bilgi islem birimlerinin faaliyetlerinin daha etkin sekilde yurGtilebilmesi igin
oncelikle insan kaynaklari olmak Uzere guclendiriimeleri, kurumsal stratejiler ile
kurumsal slreclerin tasarlanmasinda ve karar destek sistemlerinin olusturulmasinda
daha fazla s6z sahibi olacak sekilde kurumsal kapasitelerinin arttiriimasi igin tedbirler
alinmasi gerekmektedir. Ayrica, kamuda olusacak daha gucli bilgi islem
kapasitesinin, ¢ok hizla gelisen bilgi ve iletisim teknolojilerinden en Ust dizeyde
yararlanilarak vatandaslarin ve is dunyasinin Uzerindeki burokratik yuklerin
azaltimasina ve bdéylece toplumsal refahin artisina katkida bulunacagi géz ardi
edilmemelidir.

4.4. Metodoloji

Kamu hizmetlerinin sunumunda bagvurularin alinmasi, sonuglandiriimasi,
izlenmesi ve denetlenmesine yonelik sureglerinin maliyet etkin bir yapida azami
dizeyde dijital ortamda gercgeklestiriimesi, bu hizmetleri saglayan ve/veya saglayacak
kamu kurum ve kuruluglarinin arasinda koordinasyon ve uyumu saglayacak ortak bir
metodolojinin gelistiriimesi ve uygulanmasi ile mimkun olacaktir. Kamu hizmetlerinin
E-Devlet ortamina aktarilmasina iliskin metodoloji, ana kullanici vatandaslari,
hizmetlerin kimi zaman tamamlayicisi, kimi zamanda kullanicisi durumunda olan 6zel
sektori ve hizmetleri sunum sorumlulugunda olan kamu kurum ve Kkuruluslarini
icermelidir.

Halen anilan hizmetlerin E-Devlet ortamina sunulmasi surecinde niceliksel artisin
oncelikli olarak hedeflendigi de bilindiginden gelistirilen metodolojinin kullaniminin
niteliksel artis Uzerine olumlu katkilar saglayacagr dusundlmektedir. Kamu
hizmetlerinin dijital ortamda sunulmasina yonelik ilgili dizenlemelerde etkin olma,
verimli olma, hesap verebilme, kullanici memnuniyetini saglama, seffaf bir kamu
yonetimine katki, adaletli ve esit hizmet sunma, sadelestiriimis ve uygun maliyetli
hizmet saglama seklinde ifade edilmis alt hedeflerin saglanmasinda da metodolojik
yaklagimin 6nemli bir rol oynacagi degerlendiriimektedir.

Ongoérilen metodoloji, hizmetlerin E-Devlet siireglerine aktariminda, halen yaygin
olarak kullaniimakta olan E-Devlet ortamini kimlik dogrulama olarak kullanmak
suretiyle hizmet sunumu yapan kamu kurum ve kuruluslarinin dogrudan kendi web
sayfalari Uzerinden hizmet sunma ydnteminin, standarthgin saglanmasi, 6zellikle
sureg izleme ve degerlendirme igin gerekli olan performans metriklerinin izlenebilir
sekilde takibinin saglanabilmesi igin tim hizmetlerin E-Devlet ortami (zerinde
dogrudan verilecek sekilde revize edilmesini ongormektedir.

Mevcut uygulamada kamu kurum ve kuruluslari tarafindan sunulan hizmetlerde
agirlikh olarak kullanilan yapi Sekil 12’de sunulmustur. Sekilde gésterilen numaralar
hizmet sunum silrecinde gergeklestiriien ana faaliyetleri ifade etmektedir. Kirmizi
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renkli oklar kamu kurum ve kuruluglarindan, yesil renkli oklar ise 6zel sektdrden
alinmakta olan hizmetlerin teminindeki islemlerin akis yonlerini gdstermektedir.
Vatandas tarafindan gelen kullanici talebi (1), hazirlanmig olan E-Devlet ortamina
geldiginde Turksat tarafindan kimlik dogrulamasi (2) yapilmakta ve gelen talep ilgili
kamu kurum ve kurulusunun web ortamina iletiimektedir (3). Talebi alan kamu kurum
ve kuruluslari talep edilen hizmete iligkin calismayl kendi web ortaminda (4)
gerceklestirip, ulasilan sonucu (5) kullanici durumunda olan vatandasa iletmektedir.

KAMU KURUM VE OZEL SEKTOR
KURULUSLARI

TURKSAT VATANDAS

~

r

Sekil 12 Mevcut E-Devlet Hizmet Sunum Akigi

Vatandasa sunulacak hizmetlerin E-Devlet ortamina aktariminin yukaridaki
ongorilen sekilde sirddrtlmesinin ortaya cikardigr bazi realiteler sézkonusudur.

Bunlar;

v

v

Dogrudan kurum web sayfasindan verilen hizmetin dogrulugu ve kalitesi
kurumun bilgi birikimine ve kurum veri setlerinin dizgunligune baglidir.
Kurumun bilgi teknolojileri altyapisinin gerek yeniligi gerekse kapasite
acisindan yeterliligi hizmetlerin memnuniyet dercesini dogrudan etkiler.
Kurumun hizmet sunumundaki problem ¢6zme, otomasyonu igsel hale
getirme ve kabul derecesi hizmetin basari ile verilmesine etki eder.

Farkh kurumlardaki farkli standartlar kullanicilarin, farkli ortamlarla ve farkl
araylzlerle kargilasarak hizmete ulasmasini saglar.

Hizmet sunan kamu kurum ve kurulusundan talep edilen hizmete iligkin
performans metrikleri eger tanimlanmamis ise mevcut uygulamalarda
6lcimlenemiyor ise sire¢ izleme ve degerlendirme, ardindan yapilacak geri
bildirim 6zelliklerinin kullanilmasi mimkdn olamaz.

Kamu kurum ve kuruluslari kendi sayfalarinda performans metriklerini tutuyor
olsa bile standardizasyon eksikligi nedeni ile benzer hizmetleri veren kamu
kurum ve kuruluslarinin farkli veya hi¢ sure¢ performans metrigi tutmamasi
nedeniyle hizmetlerin karsilastiriimasi mimkin olmayacaktir.

E-Devlet ortamina alinacak hizmetlerin kontrolli bir gekilde test ve
degerlendirmeleri yapildiktan sonra kullanima alinmasi hizmet alim
surecindeki hata ve aksamalari en aza indirgeyecektir.
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v Hizmet sunan birimlerin yazihm ve donanim teknolojilerindeki farklar nedeni
ile bazi kullanicilar kullanim strecinde teknik uyumsuzluklar nedeniyle hizmet
alama durumu ile karsilagabilir.

v' Birden fazla kamu kurum ve kurulusunu ilgilendiren siireclerde mevcut yapida
kurumlararasi bilgi degisimi amach veri degisim protokollerin hazirlanmasi
isgucl ve zaman kaybina sebep olabilir.

v" Mevcut uygulama birgok kurumun hizmetlerini, mevcut hizmeti sorgulamadan
ve mevcut hizmette herhangi bir iyilestirme yapamadan oldugu gibi sunmasina
neden olabilmektedir.

v" Sunulan hizmetlere iligkin problem yasanmasi durumunda problemin
giderilmesine iliskin bakim ve onarim faaliyetleri mevcut durumda kurum ve
kurulusun tercihlerine gore gercgeklestiriimektedir.

Ongérilen metodolojinin temelinde herhangi bir kamu kurum ya da kurulusu
tarafindan hizmet sunulmasi esnasinda ihtiya¢c duyulan veri setlerinin Turksat ve
hizmet sunan ilgili kurum ve kurulus arasinda saglanacak veri degisim protokolleri ile
gerceklesmesi ve elde edilen veri setleri kullanilarak yapilacak islemlerin Turksat
tarafindan E-devlet ortaminda gelistiriimesi yer almaktadir. Metodoloji Sekil 13'de
sunulmustur.

KAMU KURUM VE
KURULUSLARI

0:0
o 0

TURKSAT VATANDAS

Sekil 13 Onerilen E-Devlet Hizmet Sunum Akisi

OZEL SEKTOR

Onerilen uygulamaya iliskin sekilde gosterilen numaralar hizmet sunum siirecinde
gerceklestirilen ana faaliyetleri ifade etmektedir. Kirmizi renkli oklar kamu kurum ve
kuruluglar géstermektedir. Vatandas tarafindan gelen kullanici talebi (1), hazirlanmig
olan E-Devlet ortamina geldiginde Turksat tarafindan kimlik dogrulamasi yapilarak (2)
alinmakta ve gelen talebe yonelik kurumdan istenecek veri setleri (3) talep edilmekte,
kurum tarafindan konuyla ilgili veri setleri (4) ve kurumun kendi bunyesinde varsa
yapacagl hesaplamalari gergeklestirme suretiyle veri degisim kanallari ile nihai
sonucu (6) temin ederek Turksata gonderilmekte, varsa Turksat tarafindan yapilacak
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islemlerde tamamlanarak arzu edilen hizmetin sonucu (7) belirlenerek (8) vatandasa
sunulmaktadir. Oneri ile;

v

S

Verilen hizmetlere iligkin kontrol mekanizmasinin Turksata gegcmesi, E-Devlet
kapsaminda yer alan hizmetlerin izlenmesi ve degendiriimesinin kolay hale
gelmesi,

Hizmetlerin E-Devlet ortamina aktariimasi éncesinde analiz edilmesi ve katma
degeri olmayan faaliyetlerden surecin arindirilarak, kontrolli bir sekilde
kullanima aliminin saglanmasi,

Kamu kurum ve kuruluslari arasindaki veri degisimleri ve protokolleri
nedeniyle olugsacak isglct ve zaman kaybinin édnlenmesi,

Kamu kurum ve kuruluslari arasinda standart arayuzlerinin kullaniimasi,
Kullanici ve sunucular arasindaki teknoloji farkhliklarinin en aza indirgenmesi,
Sireg izleme ve degerlendirme metriklerinin tanimlanabilmesi ve stregler
arasinda benzer hizmetlerin ayni metriklerle 6lgimlenebilmesi ve birbirleri ile
karsilastirilabilmesi,

Birden fazla kamu kurum ve kurulusunu iceren silreclerde problem
noktalarinin objektif olarak belirlenebilmesi, saglanabilecektir.

Kamu kurum ve kuruluglari tarafindan E-Devlet ortamina sunulacak hizmetlerin
belirlenmesi 6ncesinde;

v
v

ANANANEAY
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is suirecleri tanimlanmis olmal,
is sirecleri kagit tzerinde degil is siirecleri modelleme arag ve gerecleri
kullanilarak bilisim ortaminda tanimlanmis olmali,
Tanimlanmis olan is surecleri mutlaka analiz edilmeli,
Sireg buinyesindeki katma degeri olmayan faaliyetler sireclerden ayiklanmall,
Sireclere iliskin performans metrikleri tanimlanmis olmali,
Suregler mutlaka iyilestiriimeli,
Yeni tasarlanan surecler slire¢ modelleme arag ve geregleri ile modellenmeli,
simule edilerek etkinlik ve verimliligi ortaya konmaili,
Sireclerle ilgili misterinin sesini olusturuan memnuniyet oranlari mutlaka
Olcimlenmeli,
Sureglerle ilgili kullanim sikliklari belirlenmig olmali,
Sureglerin E-Devlet ortamina aktariimasi ile saglanacak fayda ve maliyetlerin
ayrintil olarak analizleri yapiimig olmali,
Kurum ve kuruslar bazinda sureclerin E-Devlet ortamina aktariimasina iliskin
onceliklendirme modellerinde kullanilmak Uzere asagida ongorulen kriter
setlerine benzer kriterlerin belirlenmesi,

e Surec kullanim sikhgi veya frekansi (¢ok kullanilanlar)

e Sdrecin saglayacagi katma deger (yuksek)

e Sulrecin gergeklesmemesi halinde olugsacak bilisimsizlik maliyeti

(yUksek)

e Gegerleme ve dogrulama durumu (gegerlenmis ve dogrulanmig)

e Mevcut kullanimda performans metrik deg@erleri (yiksek)

o Sirecle saglanacak fayda (karar destek)
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v Onemli ve kritik streglerin belirlenecegi degerlendirme ve onceliklendirme
modeli gelistiriimeli, faaliyetleri icra edilmelidir.

Aday sureglerin E-Devlet ortamina aktarimi éncesinde Tirksat tarafindan
sureglerin aktarim hazirlik durumunun 6lgimlenecegdi E-Devlet Kabul Kriterleri adi
altinda kriter setleri gelistiriimeli ve 6nerilen hizmet sunumuna iligskin sireg bu kriterler
Uzerinden deg@erlendiriimelidir. Bu kapsamda kullanilabilecek kriterler;

\

Surecin gelistirildigi ortam,

Sirecin kullandigi teknoloji,

Surecin kullandigi teknolojinin guncelligi,

Sirecin kullanim sikhgi,

Sirecin sagladigi katma deger,

Surecin paydaslari,

Sirecin koordinasyon ihtiyaci,

Surecin veri ihtiyacl,

Sireci sunan ve slrece katkida bulunan birimlerle veri degisim protokollerinin
varligi,

Sirecin performans metriklerinin mevcudiyeti,

Sirecin ne kadar suredir kullanildig,

Sureg iyilestirmesinin en son ne zaman yapildigi,

Sulre¢ analiz sonuglari,

Sirecin test ve kontrol ihtiyaci,

Sirece iliskin dncesinde tespit edilmis geri bildirimler,

Surece yonelik kullanici memnuniyet orani, olarak belirlenmistir.

NN N N N SR

AN N N NN

Birden fazla kumu kurum ve kurulusu ilgilendiren sirecgler ve katma degeri yiksek
olan sureglerin 6zellikle E-Devlet ortamina aktarilmasi ile fayda ve maliyet agisindan
o6nemli kazanimlarin yaninda dijitallesmeden 6ngoérilen hedeflerin gergceklesmesi
saglanmis olacaktir. Bu kapsamda birden fazla kurum ve kurulusu ilgilendiren ve
kurumlarin arasindaki koordinasyonu da bunyesine alacak sekilde sureglerin E-Devlet
ortamina aktariimasinin gok 6nemli oldugu degerlendiriimektedir. Ornegin hizmet
ihtiyaci olan bir vatandasin A kurumundan bir bilgiye, B kurumundan bir belgeye
ihtiyaci olduguni ve elde ettigi bilgi ve belgeyle de C kurumundan bir “izin” belgesine
ihtiya¢ oldugunu kabul edelim. Béyle bir durumda kurumlararasi koordinasyonun ele
alinmadan bu sureglerin dogrudan E-Devlete aktariimasi durumunda Sekil 14’deki
model uygulamaya girecektir. Vatandas ug farkli operasyonla izine ulasabilecektir. Bu
kapsamda ortaya ¢ikan zaman kayiplari ve maliyetler onemli bir yer tutabilecektir.
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BiLGi DOKUMAN A B

Sekil 14 Coklu Kurum Koordinasyonlu Siireg - 1

Birden fazla kumu kurum ve kurulusun koordinasyonu neticesinde temin
edilebilecek izin belgesine yodnelik slrecin E-Devlet kapsamina aktariimasinda
sadece bilgi ve belge sorgulamadan 6te karar destegi saglayabilecek daha karmasik
ve katma degeri yiuksek olan sureclerin E-Devlet ortamina aktariimasi saglanmis
olacaktir. Yukaridaki drnek durumun E-Devlet ortamina Sekil 15'de 6ngdrulen yapi
esas alinarak aktariimasi halinde dijitallesme hedeflerimiz saglanmig olacaktir.

Sekil 15 Coklu Kurum Koordinasyonlu Siireg - 2

Kamu kurum ve kuruluglarinin is sureglerinin E-Devlet ortamina aktariimasina
iliskin 6nerilen metodoloji sematik olarak $ekil16, Sekil 17 ve Sekil 18’de sunulmustur.
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E-DEVLET KAPSAMINDA HiZMET
SUNAN ORGANIZASYONLARIN
SURECLERINI HAZIR HALE
GETIRMESI

E-DEVLET
icin
HAZIR MI?

SUNAN/SUNACAK ORGANIZASYON

|

E-DEVLET KAPSAMINDA SUREC E-DEVLET KAPSAMINDA
SAHIBi TARAFINDAN SUNUMU SUNULACAK SURECLE iLGiLi
ONERILECEK SURECLERININ STANDARTLARIN KONTROL
BELIRLENMESI ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI
SUNACAK ORGANIZASYON SUNACAK ORGANIZASYON VE
ILGiLi PAYDASLAR

}

E-DEVLET KAPSAMINDA
SUNULACAK SURECIN SURECTEKI
ILGiLi PAYDASLARLA
DEGERLENDIRILMESi

GUVENLI
GIRiS
KATMANI
(ssL) ?

SUNACAK ORGANIZASYON VE
ILGiLi PAYDASLAR

1

E-DEVLET KAPSAMINDA
SUNULACAK SURECIN E-DEVLETE
AKTARIM ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESI

SURECIN
SUNUMU
UYGUN
MUDUR?

TURKSAT, SUNACAK
ORGANIZASYON VE iLGiLi
PAYDASLAR

Sekil 16 Onerilen Metodoloji - 1
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E-DEVLET SUNUMU iCiN ARAYUZ
TASARIMI YAPILMASI

TURKSAT VERI PROTOKOLLERIMIN
KONTROLU

TURKSAT VE SUNACAK
ORGANIZASYON

TURKSAT VE SUNACAK
ORGANIZASYON

SUREC
UYGUN

L J

SUREC KONTROLUNE YONELIK
TESTLERIN YAPILMASI

CALISIYOR
Mu?

TURKSAT VE SUNACAK
ORGANIZASYON

SUREC iZLEME VE DEGERLENDIRME
(SORECIN SESI, MUSTERININ SESI)

GERI BiLDIRIMLERIN
DEGERLENDIRMESi (iYiLESTIRME)

SUNACAK DRGANIZASYON

SUNACAK ORGANIZASYON

I

SUNULACAK SURECE YOMELIK
SISTEMIN TEST EDILMESI VE
KULLANIMA ALIMI

SUNACAK ORGANIZASYON VE
TURKSAT

f

SUNULACAK SURECE iLiSKiN
SISTEM TASARIMININ YAPILMASI

VE GELISTIRILMESi

A

VERI PAYLASIM PROTOKOLLERININ
GOZDEN GECIRILMESI VEYA
YENIDEN HAZIRLANMASI

SUNACAK ORGANIZASYON VE
iLGiLI PAYDASLAR

!

SUREC SAHIBI PAYDASLARLA
DEGERLENDIRMELERIN YAPILMASI

SUNACAK ORGANIZASYON VE
TURKSAT

SUNACAK ORGANIZASYON VE
ILGiLi PAYDASLAR

Sekil 17 Onerilen Metodoloji - 2
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E-DEVLET KAPSAMINA ALIMI
ONERILEN SURECLERE iLiSKiN
TALEPLERIN ALINMASI

E-DEVLET KAPSAMINA ALINACAK
SURECLERE iLiSKiN KRITERLERIN
BELIRLENMESI

SUNACAK ORGANIZASYON

E-DEVLET
iciN

DiNiTAL DONUSOM OFisi
ULASTIRMA VE ALTYAPI BAKANLIGI
TURKSAT

l

E-DEVLETE ONERILEN SURECLERIN
BELIRLENMIiS KRiTERLER
(ZERINDEN DEGERLENDIRILMESI

U¥YGUN
MUDUR?

DiNiTAL DONUSOM OFisi
ULASTIRMA VE ALTYAPI BAKANLIGI
SUNACAK ORGANIZASYON
TURKSAT

E-DEVLET KAPSAMINA ALINACAK
SURECE iLisKiN ONGORULEN
HAZIRLIKLARIN YAPILMASI

E-DEVLET KAPSAMINA ALINACAK
SURECE iLiSKiN PERFORMANS
METRIKLERININ TESPIT EDILMESI

SUNACAK DORGANIZASYON
ILGiLi PAYDASLAR, TURKSAT

SUNACAK ORGANIZASYON
ILGiLI PAYDASLAR, TURKSAT

l

E-DEVLET KAPSAMINA ALINACAK
SURECIN KULLANIMA ALINMASI

SUNACAK ORGANIZASYON
TURKSAT

E-DEVLET KAPSAMINA ALINACAK
SURECE iLiISKIN TEST VE
DEGERLEMDIRMELERIN YAPILMASI

}

SUREC iZLEME VE DEGERLENDIRME
DiJiTAL GOSTERGE PANELINDE
PERFORMANS METRIKLERINiN
GOSTERIMININ SAGLANMASI

DiJiTaL DONUSUM OFisi
ULASTIRMA VE ALTYAPI BAKANLIGI
SUNACAK DRGANIZASYON

SUREC ANAMOLILERININ TESPITI
VE GERi BiLDIRIMI

SUNACAK ORGANIZASYON
TURKSAT

TUORKSAT

Sekil 18 Onerilen Metodoloji - 3
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BOLUM 5

5 SONUG VE ONERILER

E-Devlet kavrami is sdreclerinin  mdmkin oldugunca dijitallestiriimesi ve
dijitallesen sureclerden faydalanarak kamu hizmetlerinin elektronik ortamdan
sunulmasi olarak tanimlanabilir.

Bu rapor, slire¢ tasarimi ve suire¢ yonetimi konusunda okuyucu kitlesine bir altyapi
saglamak, slreg¢ tasarimi ve sire¢ yénetimi konusunda kullaniimakta olan model ve
metodolojiler hakkinda bilgi vermek, E-Devlet kapisinda verilen hizmetlerin
tanitiimasini saglamak, E-Devlet ortamina aktarilacak kamu kurum ve kurulug
sureglerindeki mevcut uygulamalari, bu uygulamarda karsilasilan problemleri,
problemlerin ¢ézimune iligkin Onerileri ve kamu slre¢ tasarimi ve yonetiminde
uygulanmasli 6nerilen metodoloji hakkinda bilgi vermek amaci ile Turkiye Bilisim
Dernedi KAMUBIB 3 (incii Calisma Grubu tarafindan hazirlanmistir.

Ulkemizde bugiine degin e-devlet ile ilgili olarak yapilan calismalarla bu
dogrultuda onemli ilerlemeler saglanmis olmakla birlikte, kamu hizmetlerinin ve
onlarin arkasindaki is sureclerinin blatincul bir bakis agisiyla envanterinin ¢ikariimasi
ve sure¢ iyilestirmelerinin yapilarak elektronik ortama aktarilmasi gibi bir yol
izlenmemistir.

Etkin ve verimli bir sire¢ yonetimi sureglerin sahiplerinin belli olmasini ve surecin
etkinligine yonelik performans metriklerinin dlgimlenmesini zorunlu kilmaktadir.
Halihazirda mevcut dijitallestirilmis slrecglerde de bu metirkler dlgimlenebilmelidir.
Ozellikle benzer hizmetleri veren kumu kurumlarinin metriklerini kullanicilar agisindan
karsilastirilabilir olabilmelidir. Metriklerin élgimleri olarak ifade edebilecegimiz strecin
sesi ve suregcten istifade eden musterinin sesi iyilestirmeler icin slire¢ sahibi tarafindan
mutlaka dinlenmelidir.

Sire¢ tasarimi ve yonetiminde o kurumda o surecin sahibi elini tasinin altina
koymalidir. Sirecin tasarlanmasinda, modellenmesi, izlenmesi ve degerlendiriimesi
safhalarinda slreg sahibi ana sorumlu ve yonlendirici olmalidir. Bu kapsamda kamu
bilgi iglem birimleri teknik danigsman olarak otomasyona yonelik tum isleri
ustlenmemeli, teknik ¢ézumlerin Uretiimesinde alternatifleri gelistirip en iyi olanin
secilmesinin saglanmasina danigsmanlik yapmali ve slrecin gelisimine katkida
bulunmalidir.

Bunun icin slreclerin dijitallestiriimesinde ve yonetilmesinde ¢ok disiplinli yapilara
gerek duyulmaktadir. Sunulan hizmetin gerektirdigi yetkinliklere sahip personel,
bilisim, endustri, veri vb. muhendislikleri nosyonlarina sahip profesyonel bir grup
olusturmalidir. Bu yapilarda gereken nitelikleri yetistirecek sekilde basta Universite
mifredati olmak Uzere egitim Ogretim sistemi glncellenmelidir. Fonksiyonel
organizasyon yapisinda sureglerle yonetime gecilmelidir. Bu kapsamda konuya iligkin
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insangucu gelisimi tamamlanmadan dijitallesmenin tamamlanmasi, tamamlansa da
etkin ve verimli bir sekilde yurGtilmesi mimkin degildir.

Kamu hizmetlerinin ve is sdreclerinin envanterinin olusturulmasi ve bunlarin
elektronik ortama aktariimasi 0Oncesinde gerekli iyilestirmelerin  yapilmasi
saglanabilirse, sureclerde kullanilan verilerin  sahipliginin  (sorumlulugunun)
belirlenmesi, veri sdzliklerinin olusturulmasi, yeniden kullanilabilir hizmet ve slrecler
olusturulmasi suretiyle verimliligin artiriimasi, is akiglarinin gergcek zamanli olarak
takip edilerek performans izlemesi yapilabilmesi gibi énemli faydalar ortaya
clkabilecektir.

Kamu is sureclerinin dijitallestiriimesinde bundan bodyle yuriutllecek calismalarda
basarinin artik kervani yolda duzerek degil, gerekli bilisim altyapisini yaratarak,
insangucinu yetistirerek, en dnemlisi paydaslar arasinda rolleri tanimlayan ve kontrol
eden metodolojik bir yaklasim kullanarak saglanacagi degerlendiriimektedir.

Saygilarimizla.
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