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1. GIiRiS

Research Article

Proaktif E-Devlet ve “Zero Touch” Hizmet Tasarimi: Tiirkiye’de
Uygulanabilirlik Analizi

Proactive E-Government and “Zero Touch” Service Design: Applicability Analysis in Tiirkiye

Mehmet Seyda Ozan !

! Dr. Ogr. Uyesi, Erciyes Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Siyaset Bilimi ve Kamu Yénetimi, Kayseri, Tiirkiye

OZET

E-Devlet, modern kamu yonetimi anlayisinin dijitallesme boyutunu temsil eden, devletin sunmus oldugu
hizmetlerin bilgi ve iletisim teknolojileri ile vatandasa, dzel sektore ve kamu kurumlarina etkin, seffaf ve
erisilebilir bigimde sunulmasini amaglayan bir yonetim modelidir. Bu ¢alisma, kamu yonetiminin dijital
doniisiim siirecinde yiikselen bir paradigma olan proaktif e-devleti ve buna bagl “zero-touch” (sifir
temasli) hizmet tasarimini ele almaktadir. Dijital yonetisimin yeni bir evresi olarak goriilen bu anlayis,
vatandasin talep etmeden, devletin veri temelli ongoriilerle hizmet sunmasimi ngérmektedir. Calisma,
ilgili doniigtimii hem kavramsal bir degerlendirme hem de Tiirkiye baglaminda bir uygulanabilirlik analizi
cercevesinde incelemektedir. “Zero-touch” hizmet tasarimi bu doniisiimiin en goriiniir bi¢imlerinden
biridir. Devletin, vatandaslarin yasam olaylarmi (dogum, emeklilik, vergi islemleri vb.) 6nceden
tanimlayarak gerekli islemleri kendiliginden baslatmasi bu modelin 6ziinii olusturmaktadir. Boylece
vatandagin kamu hizmetlerine erisiminde hiz, giliven, esitlik ve memnuniyet diizeyleri artabilirken,
biirokratik maliyetler azalabilmektedir. Calisma, Estonya ve Finlandiya gibi iilkelerin bu alandaki
uygulamalarindan hareketle Tiirkiye nin dijital kapasitesini, kurumsal yapisin1 ve yasal ¢er¢evesini analiz
etmektedir. Tiirkiye’nin bu yonde 6nemli bir potansiyele sahip oldugunu, ancak veri yonetisimi-giivenligi,
kurumlar aras1 koordinasyon ve vatandas giiveni gibi iyilestirilebilir alanlarm da bulundugunu séylemek
miimkiindlir. Ayrica ¢alisma, proaktif e-devletin hem teknik bir inovasyon oldugunu, hem de kamu
yonetiminin hizmet felsefesinde koklii bir degisim olusturabilecegini vurgulamaktadir.

Anahtar Kelimeler: E-Devlet, ZeroTouch Hizmet Tasarimu, Proaktif E-Devlet, Kamu Hizmeti, Kamu
Y onetimi.

ABSTRACT

E-Government is a administrative model that represents the digitalization dimension of modern public
administration, aiming to deliver government services to citizens, the private sector, and other public
institutions in an efficient, transparent, and accessible manner through information and communication
technologies. This study addresses proactive e-government, a rising paradigm in the digital transformation
process of public administration, and the associated “zero-touch” service design. Seen as a new phase of
digital governance, this approach envisions the government providing services based on data-driven
predictions without citizens having to request them. The study examines the relevant transformation both
as a conceptual assessment and within the framework of an applicability analysis in the Tiirkiye context.
“Zero-touch” service design is one of the most visible forms of this transformation. The essence of this
model is that the state pre-identifies citizens' life events (birth, retirement, tax transactions, etc.) and
automatically initiates the necessary procedures. Thus, while the speed, security, equality, and satisfaction
levels of citizens' access to public services can increase, bureaucratic costs can decrease. The study
analyzes Tiirkiye’s digital capacity, institutional structure, and legal framework based on the practices of
countries such as Estonia and Finland in this area. It is possible to say that Tiirkiye has significant
potential in this direction, but there are also areas for improvement, such as data governance and security,
inter-institutional coordination, and citizen trust. Furthermore, the study emphasizes that proactive e-
government is both a technical innovation and can bring about a fundamental change in the service
philosophy of public administration.

Keywords: E-Government, ZeroTouch Service Design, Proactive E-Government, Public Service,
Public Administration.

Kamu yonetimi disiplini, tarihsel olarak toplumsal beklentilerin ve teknolojik yeniliklerin etkisiyle siirekli
yeniden tanimlanan bir alan olmustur. Yirminci yiizyilin son ¢eyreginden itibaren dijitallesme, bu doniisiimiin
hem aract hem de belirleyici unsuru haline gelmistir. Devletin isleyis bi¢imini, hizmet iiretim siireglerini ve
vatandagla kurdugu iligkiyi kokten doniistiiren dijital kamu yonetimi, yalmizca teknolojik bir modernlesme
projesi degil, yonetsel rasyonalite, mesruiyet ve kamusal deger iiretimi anlayisinda yasanan paradigmatik bir
kaymanin da gostergesidir (Yolcu ve Ozan, 2024: 2296). Bu baglamda, e-devlet uygulamalari, biirokrasinin
sinirlarin asarak “dijital devlet” vizyonunun ilk adimlarini temsil etmis; bilgi ve iletisim teknolojilerinin (BIT)
kamu hizmeti sunumuna entegrasyonu, yonetsel etkinlik ve vatandas odaklilik ilkelerini somutlagtirmistir.
Ancak bu doniisiim siireci, sadece dijital araglarin kullanimina indirgenemeyecek kadar derin bir yapisal ve
kiiltiirel yeniden yapilanmay1 da icermektedir. Dijitallesme, devletin “reaktif” bir hizmet saglayici olmaktan
cikip “Ongoriicii” bir kamu aktoriine donlismesini zorunlu kilmaktadir. Bu doniigiimiin ileri agamasi, literatiirde
“proaktif e-devlet” olarak kavramsallastirilan yonelimdir. Proaktif e-devlet, vatandasin talepte bulunmasini
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beklemeksizin, ihtiyaglar1 dnceden 6ngoriip hizmeti otomatik olarak sunan bir yonetim modelidir. Bu anlayigta
devlet, vatandasla etkilesim kurmak ic¢in harekete gegen degil; vatandasin yasam dongiisiine entegre olmus,
onun toplumsal ve bireysel ihtiyaclarini veri temelli 6ngéren bir aktdr konumundadir. Dolayisiyla proaktif e-
devlet, dijital devlet paradigmasiin “etkilesim” evresinden “Ongdrii” evresine gegigini simgelemektedir. Bu
baglamda kavram, modern kamu yonetiminde “kullanici merkezli tasarim” ve “vatandasla birlikte deger
olusturma” yaklasimlarinin somutlasmis bir bi¢cimi olarak da degerlendirilebilir.

Proaktif e-devletin uygulamalarindan biri olan “zero-touch” hizmet tasarimi, vatandagin kamu hizmetine erigimi
sirasinda gereksiz islem adimlarimi ve biirokratik temas noktalarini ortadan kaldirmayi hedefleyen bir
prensiptir/yaklasimdir. Bu yaklasimin temelinde, “en iyi hizmet, talep edilmeye gerek kalmadan sunulan
hizmettir” anlayis1 yatmaktadir. Finlandiya ve Estonya oOrnekleri, bu felsefenin/yaklasimin yonetsel pratige
doniismiis bicimlerini temsil etmektedir. Ozellikle Finlandiya’da dijital devlet sistemlerinin sifir temas
mantigiyla yapilandirilmasi, vatandasin kamu hizmetine goriinmez bigimde ulagsmasim saglamaktadir. Bu
durum, Weberyen biirokrasinin goriiniir ve kural temelli dogasindan, veri yonetisimi ve algoritmik karar
mekanizmalariyla igleyen “sessiz etkinlik” anlayisina gecisi ifade etmektedir.

Uluslararasi literatiirde giderek artan sayida ¢alisma e-devletin etkinligini 6lgmekte, kullanici memnuniyetini
analiz etmekte veya dijital doniisiimiin kurumsal boyutlarini incelemektedir (Yolcu ve Ozan, 2024: 165). Ancak
proaktif e-devlet ve zero-touch hizmet tasariminin incelendigi ¢alismalar simirlidir. Bu galigmanin 6nemi,
proaktif e-devlet kavramimi yalnizca teknik bir yenilik olarak degil, kamu yonetiminde etik, yonetsel ve
toplumsal bir paradigma degisimi olarak ele almasidir. Tiirkiye’nin giiclii dijital altyapis1 (MERNIS, Adres
Kayit Sistemi, e-Devlet Kapist gibi) proaktivite potansiyelini tasimaktadir. Ancak bu potansiyelin
somutlasabilmesi, veri giivenligi, kurumlar arasi entegrasyon ve vatandas giiveni gibi unsurlarin biitiinlesik
bicimde gelistirilmesine baglidir. Bu noktada, ¢aligma Tiirkiye’nin mevcut dijital yonetim kapasitesini proaktif
e-devlet modelinin gerekleriyle birlikte analiz ederek, uygulanabilirlik diizeyini ortaya koymaktadir. Calismada
ilk olarak e-devlet, proaktif e-devlet ve zero-touch hizmet tasarumi kavramsal cercevede agiklanmakta; bir
sonraki boliimde arastirmanin ydntemi ve analiz yapisi sunulmaktadir. izleyen béliimde Tiirkiye nin dijital
altyapis1 ve e-devlet kapasitesi analiz edilmekte, sonraki boliimde bulgular tartisilarak proaktif e-devlet
modelinin Tirkiye baglamindaki uygulanabilirligi degerlendirilmektedir. Son bdliimde ise, dijital giiven, veri
yonetigimi-giivenligi ve yonetsel biitiinlesme eksenlerinde gelistirilen politika Onerileri sunulmaktadir.
Boylelikle ¢alisma, dijital kamu yonetimi literatiiriine hem kavramsal hem de pratik diizeyde katki saglamay1
hedeflemektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde caligmanin kavramsal temelleri ortaya konulmakta ve dijital kamu y&netimi baglaminda ele alinan
temel kavramlar agiklanmaktadir. Bu kapsamda e-Devletin tanimi, amaglart ve kamu yonetimi {izerindeki
dontisimii incelenmistir. Ardindan, dijital devletin daha ileri bir asamasini temsil eden proaktif e-devlet
yaklagimui ele alinmakta; bu kavramin yagsam olay1 temelli hizmet tasarimi, kurumlar arasi veri entegrasyonu ve
vatandas odaklilik ilkeleriyle iliskisi degerlendirilmektedir. Ayni1 alt baslikta “zero-touch” hizmet tasarimi
kavrami da agiklanarak, kamu hizmetlerinde sifir temas yaklasimi incelenmektedir.

2.1. e-Devlet Kavram

E-devlet, modern kamu yonetiminin dijital doniisiim siirecinin en somut araglarindan biri olarak, devletin
orgiitsel yapisini, hizmet iiretim bigimlerini ve vatandas-devlet iliskilerini koklii bicimde doniistiiren bir
yonetsel modeldir. E-devlet, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu hizmetlerinin planlanmasi, sunumu ve
denetiminde sistematik bi¢imde kullanilmasini ifade etmektedir (Eren ve Durna, 2005: 141; Coskun ve Pank
Yildirim, 2018: 151). E-devletin temel amaci, kamu hizmetlerini daha erisilebilir, etkin ve vatandas odakli hale
getirmektir. Bu baglamda e-devletin sundugu yenilikler, biirokrasinin geleneksel smirlarini asarak,
vatandaslarin yonetime erisimini kolaylastiran dijital bir kamusal alanin olusumunu desteklemektedir
(Akgakaya, 2017: 14). Bilgiye erisim siirecinin hizlanmasi, idari iglemlerin elektronik ortamda yiiriitiilmesi ve
farkli kamu kurumlari arasindaki veri entegrasyonunun artmasi, kamu hizmetlerinde verimliligi artiran yapisal
doniisiimlere zemin hazirlamaktadir. Bu doniisiim, ayn1 zamanda kamu yonetimi disiplininde uzun yillardir
tartisilan “vatandas merkezli yonetim” anlayisin1 somut bicimde hayata gegirme potansiyeline sahiptir (Tangi
vd., 2021: 2-3). E-devlet uygulamalari, kamu hizmeti sunumunda hiyerarsik yapilanmalarin yerini, etkilesim
temelli ve ag benzeri organizasyon bigimlerine birakmasma imkan tanimaktadir. Bu durum, Weberyen
biirokrasi modelinden esnek, yatay ve performans odakli bir yonetim anlayisina gegisi hizlandirmaktadir.
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E-devletin etkinligi, teknolojik altyapinin giicii kadar, kamu kurumlarimin kurumsal kapasitesi, mevzuat uyum
diizeyi ve toplumsal dijital okuryazarlikla da yakindan iligkilidir. Ozellikle veri giivenligi, kisisel bilgilerin
korunmasi ve dijital kapsayicilik gibi konular, e-devletin siirdiiriilebilirligi agisindan belirleyici 6neme sahiptir
(Apleni ve Smuts, 2020: 17-19). Bu nedenle e-devlet politikalarinin tasariminda etik, hukuki ve yonetsel ilkeler
de dikkate alinmalidir. Aksi halde dijitallesme, kamu hizmetlerinde yeni esitsizlik bigimlerinin olusmasina
neden olabilmektedir. Son yillarda birgok iilke, e-devlet uygulamalarini agik veri, dijital demokrasi ve katilimci
yonetisim stratejileriyle biitiinlestirerek gelistirmektedir. Bu egilim, e-devletin pasif bir hizmet araci olmaktan
cikip, aktif bir demokratik katilim ve yonetisim mekanizmasina doniismesine yol agmaktadir. Vatandaslarin geri
bildirimleri, ¢evrimi¢i oylama sistemleri ve dijital katilim platformlari, kamu politikalarinin olusturulma
siirecinde daha etkilesimli ve seffaf bir zemin olusturmaktadir. Dijitallesme araciligiyla kamusal siire¢lerin daha
acik, Olciilebilir ve vatandas odakli hale gelmesi, devletin toplumsal mesruiyetini giliclendiren bir unsur olarak
degerlendirilmektedir.

2.2. Proaktif e-Devlet ve “Zero-Touch” Hizmet Tasarimi

Proaktif e-devlet, dijital devletin daha gelismis bir diizeyini temsil etmekte ve kamu hizmetlerinde daha
Ongoriicli ve otomatiklestirilmis bir yaklagimi temsil etmektedir. Literatiirde bu kavram, kamu kurumlarinin
vatandasa ulagsmak i¢in inisiyatif almasi, bdylece vatandaslarin talepte/basvuruda bulunmasina gerek
kalmaksizin hizmetin sunulmasi seklinde tanimlanmaktadir (OECD, 2020a; Scholta ve Lindgren, 2023: 1).

Bu ifadelerden hareketle proaktif e-devlet li¢ temel boyutta degerlendirilebilir:

v' Erisim ve Kapsayicilik: Proaktif hizmetler, 6zellikle dezavantajli gruplar igin kamu hizmetlerine erigimde
firsat esitligini artirabilir, ¢iinkil talepte bulunamayan veya bilgi eksikligi yasayan vatandaslar bile hizmetten
istifade edebilir (Bharosa vd., 2021: 243). Ornegin dijital béliinme veya bilgi yoksunlugu nedeniyle haklarimi
arayamayan kesimler, proaktif yaklagimla hak ettikleri destekleri alabilirler.

v" Teknolojik Entegrasyon: Proaktif e-devlet, arka planda kapsamli bir veri entegrasyonu ve kurumlar arasi
bilgi paylasimi gerektirmektedir. Farkli kamu kurumlarinin bilgi sistemlerinin biitiinlesik ¢alismasi, “arka
planda kusursuz bir bilgi teknolojisi entegrasyonu” olarak tanimlanmakta ve proaktif hizmetlerin belkemigini
olusturmaktadir (Lodato ve Messa, 2021: 6).

v Ortak ‘Deger’ Olusturma: Proaktif hizmet anlayisi, kamu hizmetinin iiretim ve sunum siirecinde vatandas ile
devlet arasindaki deger iligkisini yeniden tanimlamaktadir. Bu yaklasimda devlet, vatandasin talep etmesini
beklemeden, ihtiyaglarin1 6nceden tahmin ederek hizmet sunmaktadir. Proaktif e-devlet modeli vatandasin
“ortak deger yaraticis1” roliinii siirdiiriirken, devletin deger sunum kapasitesini giiclendirebilir (Malodia vd.,
2021: 10; Tamer ve Ovgiin, 2023: 520).

Proaktif e-devlet kavrami, uluslararasi kuruluslarin dijital devlet vizyonlarinda da énemli bir yer tutmaktadir.
OECD’nin Dijjital Hiikiimet Politikas1 Cercevesi’nde tamamen dijital bir devlet i¢in gerekli goriilen alt1 temel
boyuttan biri “proaktif olma” olarak tanimlanmistir. Bu belgeye gore dijital devlet; “dijital tasarim, veri
odaklilik, platform olarak devlet, varsayilan olarak aciklik, kullanici odaklilik ve proaktivite” ozelliklerini
bilinyesinde barmdirmalidir (OECD, 2020b: 3). Proaktivite, dijital devletin olgunluk seviyesini gosteren bir
0l¢iit olarak kabul edilmekte ve modern kamu yonetimi reformlarinin 6nemli bir bileseni olarak sayilmaktadir.

Proaktif e-devletin uygulanmasinda yaygin olarak benimsenen yaklagim, yasam olaylar1 (life events) temelli
hizmet sunumudur. Yasam olay1 yaklasimi, vatandaglarin hayatindaki 6nemli doniim noktalarmi (dogum,
evlilik, is kurma, emeklilik, vefat vb.) birer hizmet tetikleyicisi olarak ele almakta ve bu olaylar etrafinda ¢ok
yonli kamu hizmetlerini paketler halinde sunmaktadir (Scholta vd, 2019: 12-16). Bu yaklagimin altinda yatan
temel fikir vatandas kendisi i¢in gerekli hizmetleri aramak zorunda kalmamasi; aksine, vatandasin hayatindaki
degisimlere bagl olarak devletin ona hangi hizmetleri sunabilecegini proaktif bicimde iletmesidir.

Estonya’nin bu alandaki platformu, yasam olay1 yaklasiminin somut bir érnegidir. Ulkenin merkezi e-devlet
portali “eesti.ee”, vatandaglarin yasam olaylar1 sirasinda ihtiyag duyacaklari tim bilgileri ve islemleri
saglamaktadir (OECD, 2020a; Republic of Estonia, 2025). Yasam olay1 temelli hizmetlerin yenilik¢i yonii,
vatandas deneyimini radikal bigimde merkeze almasi ve biirokratik karmasayi vatandas adina arka planda
¢cozliime kavusturmasidir. Bu yaklagim, farkli kurumlar arasinda da gii¢lii bir koordinasyon gerektirmektedir.
Zira tek bir yasam olayi, birden fazla kurumun gorev alanina giren alt hizmetleri igermektedir (Government &
Public Services, 2022). Ornegin evlilik hayat olay1 niifus idaresi ve sosyal giivenlik (soyadi degisikligi,
yardimlar vb) gibi birimlerin birlikte hareket etmesini zorunlu kilmaktadir.
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Proaktif e-devlet anlayisinin somut tasarim ilkelerinden biri, “zero-touch” yaklagimidir. Zero-touch, kelime
anlamiyla “sifir temas” olup, vatandasin kamu hizmetini alirken hicbir gereksiz temas veya islem yapmak
zorunda kalmamasini hedefleyen tasarimlari ifade etmektedir (GovTech Intelligence Hub, 2025). Bu kavram,
ozellikle Finlandiya’'nin son donemde dijital hizmetlerde benimsedigi bir prensip olarak one ¢ikmistir.
Finlandiya’nin Dijital ve Niifus Veri Dairesi Direktorii Mattinen, “en iyi hizmet, hi¢ verilmesine gerek
kalmayan hizmettir” diyerek zero-touch yaklagiminin 6ziinii vurgulamistir. Bu yaklagimda devlet, vatandasin
hayatindaki olaylar1 ve ihtiyaclar1 dnceden tespit ederek gerekli kamusal aksiyonlar1 almaktadir. Boylece
vatandasin talepte bulunmak i¢in biirokrasiyle temas kurmasina gerek kalmamaktadir. Zero-touch hizmet
tasarimi, hayata gecebilmesi icin bazi 6n kosullara ihtiyag duymaktadir Ilk olarak, giiglii bir dijital kimlik ve
niifus kayit sistemi altyapis1 gereklidir. Vatandaslarin kimliklerinin dijital ortamda giivenli bi¢imde
dogrulanabilmesi ve tanimlayicilarla tiim hizmetler i¢in iliskilendirilebilmesi, sifir temasli hizmetin temelidir.
Ikincisi, kurumlar arasi veri paylasiminin yasal ve teknik olarak miimkiin olmasidir. Finlandiya &rneginde,
merkezi niifus kayit sistemi ve bulut tabanli hizmet altyapisi, kurumlarin veri aligverisini kolaylastiran kritik
bilesenlerdir. Bu kapsamda kamu kurumlarinin %73’# bulut altyapisina ge¢mis ve ulusal niifus veri tabani tiim
kurumlarla entegre ¢alisir hale gelmistir. Ugiincii unsur, vatandaslarin devlete olan giiveninin yiiksek olmasidir.
Kamu hizmetlerinin otomatiklesmesi, devletin kisisel verilere genis Olclide erisimini de beraberinde
getirdiginden, vatandasin bu siireclere giiven duymasi esastir (GovlInsider, 2025). Nitekim OECD’nin 2024
raporuna gore Finlandiya’da halkin giinliik kamu hizmetleriyle etkilesimindeki memnuniyet orani OECD
ortalamasinin iizerindedir (OECD, 2024). Zero-touch yaklasiminin arka plani, 6zel sektordeki kisisellestirilmis
ve kesintisiz hizmet trendleriyle de iliskilidir. Ozel sektor sirketleri, miisteri deneyimini iyilestirmek icin
formlar1 otomatik doldurma, ek hizmetler 6nerme, hatta bazi islemleri (6rnegin otomatik d6deme, seyahat
rezervasyonu) kullanici yerine tamamlama gibi proaktif uygulamalara yonelmistir. Vatandaglar da bu
deneyimlerin etkisiyle devletten benzer bir kisisellestirilmis ve zahmetsiz hizmet standardi beklemeye
baglamistir. Ancak kamusal alanda bu tiir proaktiflik, mahremiyet kaygilar1 nedeniyle dikkatli bir denge
gerektirmektedir. Devlet, genis veri tabanlarina erigimi sayesinde belki 6zel bir sirketten daha fazla 6ngoriiyle
hizmet sunabilir. Ancak ayni1 zamanda vatandasin rizasi ve verisinin korunmasi sorumlulugunu da tagimalidir
(BCG, 2022). Nihai olarak proaktif e-devlet ve zero-touch hizmet tasariminin, sadece teknolojik bir yenilik
olmanin 6tesinde, kamu yoOnetiminin vatandasla kurdugu iligkinin yeniden tesis edilmesi oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

3. YONTEM

Bu c¢alisma, kamu yoénetiminde dijital doniistimiin ileri asamalarindan biri olan proaktif e-devlet ve bunun
uygulama bigimlerinden biri olan zero-touch hizmet tasarimini Tiirkiye baglaminda incelemeyi amaglayan nitel
bir analiz niteligindedir. Aragtirma, betimsel-analitik bir tasarim iginde yapilandirilmistir. Nitel yaklagimin
tercih edilmesinin nedeni, proaktif e-devlet gibi ¢ok katmanli bir yonetsel doniisim olgusunun yalnizca sayisal
gostergelerle degil, anlam, siire¢ ve baglam iligkileri ¢ergevesinde ¢oziimlenmesini miimkiin kilmasidir. Bu
kapsamda arastirma, kavramsal analiz, 6rnek olay karsilastirmasi ve uygulanabilirlik incelemesi olmak iizere {i¢
yontemsel eksende yliriitiilmiistiir.

Aragtirmanin evrenini, proaktif e-devlet uygulamalarina iligkin uluslararasi ve ulusal diizeydeki politika
belgeleri, istatistiksel veriler ve stratejik planlar olusturmaktadir. Bu baglamda calisma, amagli 6rneklem
yontemiyle secilmis niteliksel belgeler {izerine yogunlasmaktadir (Palinkas vd., 2015). Bu kapsamda ilgili gruba
dahil edilen baslica kaynaklar sunlardir:

¥v" OECD’nin dijital devlet gerceveleri ve raporlari,
v’ Estonya Cumhuriyeti Dijital Hiikiimet Belgeleri ,
v' Finlandiya Cumhuriyeti Dijital ve Niifus Veri Dairesi politika beyanlari,

v" Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanlig1 Strateji ve Biitce Baskanligi’nin On Ikinci Kalkinma Plan1 (2024
2028),

v TUIK’in Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi (2025) verileri,
v E-Devlet Kapisi istatistikleri ve ulusal dijital doniisiim raporlar.

Bu segici yapi, hem uluslararasi iyi uygulama orneklerini hem de Tirkiye’nin 6zgiin konumunu temsil
edebilecek nitel veri ¢esitliligini saglamistir. Calismada kullanilan veriler, dokiiman analizi yOntemiyle
toplanmistir. Dokiiman analizi; resmi raporlar, strateji belgeleri, akademik makaleler ve uluslararas1 kurulus
verilerinin sistematik bicimde incelenmesine dayanmustir (Dalglish vd., 2020). Elde edilen veriler, nitel icerik
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analizi ile ¢Oziimlenmistir. Analiz siirecinde, her belge veya veri seti, aragtirma temalariyla uyumlu bigimde

2 13

kategorize edilmistir (Elo ve Kyngés, 2008). Bu kategoriler arasinda “teknolojik altyap1”, “veri yOnetigimi-

199 <

giivenligi”, “vatandag giiveni”, “kurumsal koordinasyon” ve “dijital kapsayicilik” gibi basliklar 6ne ¢ikmistir.

Caligmada veri liglemesi (triangulation) yontemiyle gegerlik giiclendirilmistir. Farkli kaynak tiirleri (uluslararasi
raporlar, ulusal veriler, akademik literatiir) aym temalar etrafinda karsilastirilarak bulgularn tutarliligi test
edilmistir (Carter vd., 2014). Ayrica, analiz siireci boyunca verilerin 6zgilin baglami korunmus, alintilar dogru
bicimde kaynak gosterilmistir. Etik agidan calisma, acgik kaynakli veya kamuya erisilebilir belgelerle
yiiriitiilmiistiir. Bu nedenle kisisel verilerin veya gizli bilgilerin kullanimina iliskin herhangi bir risk s6z konusu
degildir. Calismada kullanilan her istatistiksel veri ve dokiiman, kamuya a¢ik ve dogrulanabilir kaynaklardan
almmustir. Aragtirmanin baslica smirliligi, ampirik saha verisine dayanmamasidir. Proaktif e-devlet kavrami
uygulama asamasinda dinamik bir siire¢ oldugundan, bu ¢alismada esasen politika belgeleri ve resmi raporlar
temelinde ¢ikarimlar yapilmistir. Ayrica Finlandiya ve Estonya 6rneklerinin baglamsal kosullar1 Tiirkiye’den
farkli oldugundan, karsilagtirmalar “model transferi” degil, uyarlanabilirlik analizi diizeyinde yorumlanmustir.

4. TURKIYE BAGLAMINDA UYGULANABILIRLIK ANALIiZi

Bu bolimde, Tiirkiye’nin proaktif e-devlet ve zero-touch hizmet tasarimi yaklasimlarini uygulayabilme
kapasitesi, mevcut durum analizi ile incelenmektedir. Bu analiz, literatiirdeki veriler, resmi raporlar ve
istatistikler 15181nda yapilacaktir.

Mevcut E-Devlet Altyapisi: Tiirkiye, 2000°1i yillardan itibaren e-devlet altyapisini kademeli olarak insa etmis
ve kurumsallagtirmistir (Karkin ve Ozgiir, 2012: 95; Yildiz ve Leblebici, 2018: 10). Bu altyapinin temelini ise
birkag kilit bilesen olugturmaktadir:

v' MERNIS (Merkezi Niifus Idaresi Sistemi): Tiirkiye’de tiim vatandaslara tekil bir T.C. kimlik numarasi
verilmesini ve niifus kayitlarinin merkezi dijital veri tabaninda tutulmasimi saglayan sistemdir (T.C. Igisleri
Bakanligi Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii, 2025). 2000’li yillarmn basinda tamamlanan
MERNIS Projesi, Tiirkiye’deki pek ¢ok dijital hizmetin dayandigi ortak kimliklendirme altyapisii
sunmaktadir. MERNIS sayesinde vatandasin temel kimlik bilgileri (ad1, soyadi, dogum tarihi, anne-baba adu,
niifusa kayith oldugu yer vb.) tiim kamu kurumlari tarafindan erisilebilir hale gelmistir (T.C. Igisleri
Bakanligi, 2025). Bu sistem, proaktif hizmetler icin kritik bir avantajdir.

v' Adres Kayit Sistemi (AKS): MERNIS’e entegre olarak ¢alisan AKS, tiim vatandaslarin giincel yerlesim yeri
adreslerinin merkezi bir veri tabaninda tutuldugu sistemdir. Tiirkiye’de AKS’nin etkin bigimde islemesi,
vatandaslarin adres bilgilerinin giincel ve dogrulanmis olmasini saglamakta, boylece cografi hedefli hizmet
sunumunu kolaylagtirmaktadir (AKS, 2025).

v e-Devlet Kapisi (turkiye.gov.tr): 2008’de faaliyete gegen bu portal, Tiirkiye nin dijital devlet yiiziidiir. e-
Devlet Kapisi, bir “tek durak hizmet noktas1” olarak yapilandirilmis olup (2025 yili itibariyle) 9000’den fazla
hizmeti ¢evrimici sunmaktadir. Yiizlerce kamu kurumu bu platforma entegre olmustur ve vatandaslar tek bir
girigle (T.C. kimlik no ve sifre veya e-imza, mobil imza, internet bankaciligi gibi yontemlerle) kendileriyle
ilgili her tiirlii hizmete erisebilmektedir. Portalin erisilebilirligi ve kullanici dostu arayiizii sayesinde 2020
yilinda kullanict memnuniyeti %95 gibi ¢ok yiiksek bir orana ulasmustir. E-Devlet Kapisi, proaktif hizmet
sunumu i¢in de dogal bir altyapr saglamaktadir. Zira halihazirda entegre olan servisler arasinda veri
paylagimui portal {izerinden miimkiin olabilmektedir. Son yillarda bu portalde biitiinlesik hizmetler ad1 altinda
ilk proaktif adimlar da atilmistir. Ornegin “Araglarim” hizmeti, bir vatandasin plakasina kayith araglarla
ilgili tiim bilgileri (trafik cezasi, muayene durumu, sigorta vb.) tek ekranda gosteren ve hatta bazi bildirimleri
proaktif ileten bir 6zelliktir. Yine “Calisma Hayatim” ve “Ikametgahim” gibi biitiinlesik hizmetler, farkl
kurumlardan derlenen verileri vatandaslarin hayatindaki belirli alanlara dair 6zetleyerek sunmaktadir. Diger
yandan Tiirkiye, kimlik kartlarin1 ¢ipli hale getirerek dijital kimlik atilim1 yapmus; ayrica e-imza, mobil imza
gibi yontemlerle hukuki olarak baglayici dijital imza altyapisini olugturmustur. e-Devlet Kapisi’na giriste
banka kimlik dogrulamasi, mobil imza, T.C. Kimlik Kart1 ile NFC’li girig gibi gesitli yontemler sunulmasi,
kullanict tabanimi genisletmistir. Tiirkiye’nin e-devlet altyapist Ozetle, proaktif hizmetlerin iizerinde
yiikselebilecegi saglam bir temel olusturmaktadir. Tekil kimlik numarasi, kapsamli niifus ve adres kayitlari,
entegre sosyal glivenlik sistemi ve yaygin olarak benimsenmis bir e-Devlet portali mevcuttur. Nitekim
Avrupa Komisyonu’nun 2024 e-Devlet Kiyaslama raporunda Tiirkiye, hizmet sunum kapsami ve kullanim
kolaylig1 bakimindan AB ortalamasinin iistiine ¢ikarak ilk 10 iilke arasinda gosterilmistir (E-Devlet Kapisi,
2025). Bu basari, mevcut altyapmin ve hizmet sunum kapasitesinin geldigi noktay1 gostermesi agisindan
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onemlidir. Bu uygulamalar, tam anlamiyla proaktif olmasa da, ¢oklu hizmetlerin kullaniciya tek noktadan
saglanmasi bakimindan zero touch veya yasam olay1 yaklagimina gegisin habercileri sayilabilir.

2025 yili TUIK Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi, Tiirkiye’nin dijital devlet kapasitesinin
giiclii yonlerini somut bicimde ortaya koymaktadir. Arastirma bulgularina gore, 16-74 yas araligindaki
bireylerin %90,9’unun internet kullanicisi olmasi, dijitallesmenin toplumsal tabana yaygin bigimde sirayet
ettigini gostermektedir. Bu oran, dijital okuryazarligin da yiiksek seviyelere ulasabilecegini gostermektedir.
Ozellikle e-devlet hizmetlerinin kullanim oraninin %76,1 diizeyine ulasmasi, kamu yonetiminin dijitallesme
kapasitesinin olgunlastigint ve vatandas-devlet etkilesiminin dijital kanallar iizerinden etkin bi¢imde
stirdiiriildiigiinii ortaya koymaktadir. Bu oranin 25-34 yas grubunda %92,8 gibi oldukca yiiksek bir seviyeye
cikmasi, gen¢ kusaklarin dijital kamu hizmetlerine yiiksek adaptasyonunu ve dijital devletin gelecekte
stirdirilebilirligini giivence altina alan bir dinamik olusturdugunu gostermektedir. E-devlet hizmetlerinden
yararlanma motivasyonlarinin biiyilk oranda (%68,5) kisisel verilere erisim ve kamu hizmetlerinde seffaflik
talebiyle iligkilendirilmesi, Tiirkiye’de dijital yonetisimin katilimct ve bilgi temelli bir yapiya evrildigini
gostermektedir. Ayrica, e-ticaret faaliyetlerine katilim oranimin %55,7’ye ylikselmesi, dijital ekonominin
gelisimini destekleyen altyapisal bir gostergedir. Bu durum, hem dijital kamu politikalariin hem de 6zel
sektorlin dijital doniislim vizyonunun vatandas diizeyinde somut karsilik buldugunu gostermektedir. Her ne
kadar Tiirkiye dijital devlet altyapisini biiyiik 6l¢iide kurumsallastirnis olsa da, TUIK’in 2025 verileri gelisime
acik bazi alanlara da isaret etmektedir. Oncelikle, e-devlet hizmetleri kullaniminda cinsiyet temelli farkin
(erkeklerde %382,8, kadinlarda 9%69,5) halen belirgin olmasi, dijital kapsayicilifin cinsiyet boyutunda
giiclendirilmesi gerektigini gostermektedir. Benzer bigimde, yas gruplar arasinda gézlenen ugurum, 6zellikle
65-74 yas grubunda yalnizca %29,6’lik kullanim orani, dijital devletin yash niifus i¢in erigilebilirlik, egitim ve
rehberlik eksenlerinde yeni stratejiler gelistirmesini zorunlu kilmaktadir. Ayrica, e-ticaret yapan bireylerin
yaklagik iicte birinin (%29,0) islem sorunlar1 yasamasi, dijital giiven ve kullanici deneyimi agisindan hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Elektronik kimlik kullanim oraninin gérece diisiik
seviyede (%15,6) kalmasi da dijital kimlik entegrasyonunun ve kullanici farkindaliginin heniiz tam
olgunlasmadigin1 gostermektedir. Bu gostergeler, Tiirkiye'nin dijital doniisiimiinde teknik altyapi ve yaygin
erisim acisindan gii¢lii bir performans sergilese de, toplumsal kapsayicilik, dijital giiven ve kullanici
memnuniyeti boyutlarinda daha biitlinciil ve kullanici merkezli politikalara ihtiyag duyuldugunu ortaya
koymaktadir. (TUIK, 2025). Bununla birlikte, Tiirkiye’nin dijitallesme siireci teknik altyapi, gen¢ niifusun
yiiksek adaptasyon diizeyi ve kamu hizmetlerinin dijitallesme ivmesi sayesinde gii¢lii bir dinamizme sahiptir.

Mevcut analiz dogrultusunda Tiirkiye nin proaktif e-devlet i¢in potansiyel vadeden gii¢lii bir tabloya/altyapiya
sahip oldugu soylenebilir. Bu baglamda altyapisal ve stratejik olarak birgok isabetli adimin atildig1 ve bunun
sonucu olarak vatandaslarin, e-Devlet Kapisi’'n1 hayatlarimin bir pargasi haline getirdigini sdylemek
miimkiindiir. Bu davranis egilimi, proaktif hizmetlere geciste biiyiikk bir avantajdir. Ancak, ozellikle veri
paylasimi ve mahremiyet boyutlarinda 6nemli yapisal doniisiimlere hala ihtiya¢ duyulmaktadir. Ote yandan
kamu kurumlarinin “birlikte ¢alisma (interoperability)” kiiltiiriinii pekistirmesi, hukuki altyapinin proaktiflige
izin verecek sekilde giincellenmesi gerekecektir. Tiirkiye nin dijital devlet evrimi, On Ikinci Kalkinma Plam
(2024-2028) ¢alisma grubu raporunda da vurgulandigi iizere e-devletten “dijital devlete” ge¢is yolundadir ve bu
gecisin ayirt edici unsurlarindan biri proaktif hizmet sunumudur (T.C. Cumhurbagkanligi Strateji ve Biitge
Baskanligi, 2023: 7). Bu baglamda, Tiirkiye’nin proaktif e-devlet alaninda 6niinde bir firsat penceresi oldugunu
s0ylemek miimkiindiir. Halihazirda entegre sistemlerin bir adim ileriye tasinmasi ve ozellikle yagsam temelli
olaylarinda pilot uygulamalarin gergeklestirilmesi son derece dnemli ve isabetli olacaktir.

5. BULGULAR VE TARTISMA

Proaktif e-devlet ve zero-touch hizmet tasarimi, yalnizca dijital doniisiimiin teknik bir asamasi degil, dijital
kamu yoOnetimi paradigmasina yon veren bir anlayistir. Bu yonelim, Weberyen biirokratik modelin hiyerarsik,
kural temelli ve reaktif yapisindan, ag temelli, veri odakli ve Ongériilii bir kamu diizenine gegisi temsil
etmektedir. Bulgular, Tiirkiye’nin MERNIS, Adres Kayit Sistemi ve e-Devlet Kapist gibi mevcut dijital
altyapisinin, proaktif hizmetlerin teknik temelini karsilayabilecegini gostermektedir. Ancak bu doniigiim, hem
teknolojik yeterlilikle, hem de yonetisim kiiltilirdi, veri etigi ve toplumsal giiven diizeyiyle dogrudan iligkilidir.
Bu nedenle proaktif e-devletin basariya ulagmasi, dijital kamu politikalarinin teknik ve sosyopolitik
katmanlarinin uyumuna baglidir.

E-devletin ilk evresinde devlet, vatandasin taleplerine yanit veren bir “reaktif aktor” olarak konumlanmaktaydi.
Ancak proaktif e-devlet anlayisi, devleti vatandagin ihtiyaglarimi 6nceden tahmin eden ve gerekli hizmetleri
kendi inisiyatifiyle sunan “Ongorilii bir aktdr” konumuna tasgimaktadir. Bu durum, kamu yonetimi
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literatiiriindeki paradigmatik kaymalarla da ortiismektedir. Ozellikle “vatandasla birlikte deger olusturma”
ilkesi, proaktif e-devletin 6ziinii yansitmaktadir. Bu noktada “zero-touch” tasarimi, e-devletin hem dijitallesmis
bir hizmet kanal1, hem de kullanici deneyimi merkezli bir yonetsel ara¢ olarak yeniden anlam kazanmaktadir.
Vatandasin temas noktalarinin azaltilmasi, kamu yonetimi agisindan biirokratik yiikiin hafifletilmesi, islem
stirelerinin kisalmasi ve yonetsel etkinligin artmasi gibi sonuglar dogurabilmektedir. Ancak bu “sifir temas”
idealinin altinda yatan daha derin anlam, kamu giicii goriiniirliigliniin azalmasi degil, kamu hizmetinin
gorliinmez bigimde ama etkin sekilde isleyen bir sistem héline gelmesidir. Devletin sessiz etkinligi, vatandasin
giindelik yasaminda “varligini hissettirmeden hizmet etme” kapasitesine donlismektedir.

Bulgular, proaktif e-devletin kurumsallagtigi en basarili Orneklerin Estonya ve Finlandiya oldugunu
gostermektedir. Estonya’nin “yasam temelli (life events)” hizmet modeli, vatandasin yasam dongiisiine entegre
edilmis bir kamu hizmeti algoritmasidir. Finlandiya’da ise “zero-touch” prensibi, kamu hizmetlerinin goriinmez
otomasyonu bigiminde kurumsallagsmistir. Her iki 6rnekte de dikkat ¢ekici olan nokta, teknik altyapinin 6tesinde
veri yonetisimi ve toplumsal giiven kiiltliriiniin bu sistemleri miimkiin kilmasidir. Estonya, kisisel veri sahipligi
ve dijital kimlik ilkelerini hukuki teminat altina alarak vatandagin devletle veri paylasimini giiven esasina
dayandirmistir. Finlandiya’da ise devletin “Ongdrii esasli hizmet” anlayisi, sosyal devletin dijital bir evrimi
olarak ortaya ¢ikmistir. Her iki durumda da proaktivite, bir hizmet modeli olmanin Gtesinde, etik bir yonetisim
pratigi haline gelmistir.

Tirkiye agisindan bu deneyimlerin en Onemli Ggretisi, teknolojik modernlesmenin tek basma proaktiflik
saglamadigidir. Tiirkiye nin MERNIS ve e-Devlet Kapisi gibi altyapilar1 diinya standartlarinda olsa da, proaktif
sistemin siirdiiriilebilirligi i¢in veri entegrasyonunun yasal giivenceye, kurumlar arasi i birliginin biitiinlesik
yonetigim kiiltiirline doniismesi gereklidir. Bu kapsamda Tiirkiye’nin dijitallesme siireci, teknik entegrasyonun
yaninda kurumsal kiiltiir entegrasyonuna da ihtiyag duymaktadir. Tiirkiye nin e-devlet sisteminin yaygiligi ve
vatandas memnuniyeti oranlari, dijital hizmet kullaniminda 6nemli bir toplumsal kabul diizeyine isaret
etmektedir. Ancak proaktif e-devletin gerektirdigi dontisiim, hem hizmetlerin dijitallesmesi ile, hem de hizmet
felsefesi ve toplumsal glivenin yeniden ingasi ile ilgilidir. Bu baglamda, dijital giivenin artirtlmasi, zero-touch
gibi uygulamalarin mesruiyeti agisindan son derece 6nemlidir. Finlandiya 6rneginde oldugu gibi, devletin kisisel
veriler tizerindeki erigimini agiklik, hesap verebilirlik ve geri bildirim mekanizmalariyla dengelemesi gereklidir.
Bu noktada “veri etigi yonetimi” kavrami 6nem kazanmaktadir. Tiirkiye’de kisisel verilerin korunmasina iligkin
6698 sayili Kanun, belirli koruma standartlarin1 getirmistir; ancak proaktif hizmetler acisindan yeterli
olmayabilir. Ciinkii bu sistemlerde veri yalnizca korunmamakta, aktif bicimde islenmekte ve tiiretilmektedir.

Proaktif e-devletin basarisi, teknolojik altyap: kadar vatandasin sisteme duydugu giivene de baghdir. Dijital
giiven, yalnizca verilerin gizliligi ile de simirli degildir. Devletin algoritmik karar verme siire¢lerine duyulan
giivenle de ilgilidir. Bu kapsamda “Zero-touch” modeli, vatandasin goriinmez bir karar mekanizmasina tabi
olma ihtimalini dogurabilir. Bu nedenle, proaktif e-devletin demokratik mesruiyeti, vatandasin bu sistemler
iizerindeki bilgi, kontrol ve geri bildirim kapasitesiyle dl¢iilmelidir. Bu baglamda zero-touch gibi tasarimlarin,
etik ve riza temelli otomasyon ilkesi lizerine kurulmasi O6nemlidir. Vatandas, hangi hizmetlerin otomatik
sunulacagimi &nceden bilmeli, dilerse miidahale hakkini koruyabilmelidir. Ote yandan, Tiirkiye’de dijital
kapsayiciligin cinsiyet ve yas gruplari arasinda belirgin farklar gostermesi, proaktif e-devletin toplumsal esitlik
misyonunu giiglendirecek politikalarin gerekliligini ortaya koymaktadir.

Proaktif e-devletin uygulanabilirligi, kamu kurumlari arasindaki yatay koordinasyon, veri paylasimi protokolleri
ve kurumsal adaptasyon kapasitesine baghdir. Geleneksel kamu yonetimi yapilarinda bilgi, yetki ve sorumluluk
dikey bicimde orgiitlenmistir. Oysa proaktif sistemler, ag tabanli yonetisim gerektirmektedir. Tiirkiye’de e-
Devlet Kapisi’'nin merkezi yapisi, giicli bir koordinasyon avantaji sunmakla birlikte, yerel diizeydeki
kurumlarin yenilik iiretme kapasitesini sinirlandirabilir. Bu nedenle, ulusal diizeyde merkezi koordinasyon ile
yerel diizeyde esnek inovasyonun dengelendigi bir “cok katmanli dijital yonetisim modeli” gerekmektedir. Bu
noktada belediyeler, sosyal yardimlar ve yerel hizmetler gibi alanlarda proaktif sistemlerin pilot uygulayicisi
olabilir. Bu uygulamalardan elde edilen veri ve deneyimler, merkezi sistemin iyilestirilmesinde geri besleme
mekanizmasi olusturabilir. Boylelikle proaktiflik, sadece yukaridan asagiya degil, asagidan yukariya bir dijital
yonetisim kiiltiirii olarak da yayginlasabilir.

Diger yandan arka plandaki algoritmik karar verme siireclerinin aciklanabilirligi, demokratik yonetisimin dijital
cagdaki yeni geregidir. Tiirkiye nin bu alanda Avrupa Birligi’nin “Yapay Zeka Yasas1 (EU Al Act)” ile uyumlu
standartlar gelistirmesi, kamu algoritmalarimin seffafligin1 ve hesap verebilirligini glivence altina alacaktir.
Tiirkiye’nin proaktif e-devlet vizyonu, mevcut teknik altyap: ilizerine insa edilebilecek stratejik bir gelecek
vadetmektedir. Ancak bu gelecegin sekillenmesi, ii¢ temel eksende ilerlemelidir:
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v’ Veri Giivenligi Reformu: Dijital ¢agda veri koruma, kamusal giivenin, yonetsel mesruiyetin ve bireysel
haklarn temel dayanaklarindan biridir. Bu kapsamda veri, modern kamu yonetiminin “stratejik sermayesi”
olarak degerlendirilmelidir. Bu nedenle kamu kurumlarindaki verilerin giivenligi, yalnizca teknik dnlemlerle
degil; hukuki, etik, kurumsal ve bireysel sorumluluklarla da desteklenmelidir.

v’ Kullanic1 Odakli Politika Donglisti: Vatandas geri bildirimleri, dijital hizmetlerin tasarim siirecine dahil
edilmelidir. Bu dogrultuda, kullanict deneyimi laboratuvarlar1 veya “vatandas panelleri/forumlar1” proaktif
hizmet inovasyonunun organik bilesenleri haline gelmelidir.

v’ Dijital Etik Ekosistemi: Tiirkiye, proaktif e-devlet sistemini, yalnizca teknolojiye degil, etik algoritmalara ve
veri sorumluluguna dayandirilmalidir.

Proaktif e-devletin basarisi, salt sekilde teknolojik donanimin giicii, verinin hacmi ya da islem kapasitesiyle
olgiilebilecek bir olgu degildir. Buradaki basar1 kriteri, devletin dijital araglar aracilifiyla toplumsal dokuda
yeniden konumlanabilmesi, giiven inga edebilmesi ve vatandasla kurdugu iliskiyi doniistiirebilmesidir. Bagka bir
deyisle, dijital devletin gelecegi, vatandas nezdinde “erisilebilir, hesap verebilir ve gilivenilir bir ortak™ olarak
algilanmasina baghdir. Tiirkiye agisindan bakildiginda, dijitallesme siireci artik teknik bir modernlesme projesi
olmaktan ¢ikmakta; toplumsal giivenin, yonetsel etik anlayisin ve demokratik katilimin yeniden insa edildigi bir
“kamusal doniisiim araci1” niteligi kazanmaktadir. Bu yaklasim, dijital kamu politikalarinin verimlilik ve
seffaflik hedefleri ile birlikte; adalet, katilim, esitlik ve giliven temelleri iizerine insa edilmesini zorunlu
kilmaktadir.

6. SONUC VE ONERILER

Bu ¢alisma, kamu y6netiminin dijitallesme evriminde yeni bir paradigma olarak ortaya ¢ikan proaktif e-devlet
ve bu paradigmanin uygulamalarindan biri olan zero-touch hizmet modelinin ¢esitli boyutlarim Tiirkiye
baglaminda analiz etmeyi amaglamistir. Bulgular, Tiirkiye’nin dijital kamu altyapisinin diinya 6lgeginde giiclii
bir diizeye ulastigini, ancak proaktif hizmet modelinin yalnizca teknik kapasiteye degil, veri yonetisimi-
giivenligi, kurumsal kiiltiir ve toplumsal giivenin biitiinlesik gelisimine bagli oldugunu ortaya koymustur. E-
devlet olgusundan proaktif e-devlet anlayisina geg¢is, kamu yonetiminde reaktif devletten 6ngérii odakli devlete
evrimi temsil etmektedir. Bu evrim, devleti sadece vatandas taleplerine yanit veren bir aygit olmaktan ¢ikararak,
ihtiyaclar1 6nceden tespit eden ve biirokrasiyi daha goriinmez kilan bir model haline getirmektedir. Bu baglamda
“zero-touch” kavrami yalnizca hizmet siirecinde temas noktalarmin azaltilmasmi degil, devletin hizmet
iiretiminde sessiz bir etkinlige ulagmasini da simgelemektedir. Kamu hizmeti artik vatandasin farkina varmadan
yararlandigi, arka planda isleyen bir olguya doniismektedir. Bu durum, Weberyen biirokratik rasyonalitenin
yerini ag temelli, veri yonetisimiyle beslenen post-biirokratik bir diizenin almasina yol agmaktadir.

Tiirkiye’nin MERNIS, Adres Kayit Sistemi ve e-Devlet Kapisi gibi altyapilari, bu doniisiimiin teknik temelini
biiylik olgiide saglamaktadir. Ancak teknik kapasite, dijital doniisiimiin yalnizca bir boyutudur. Kiiltiirel ve
yonetsel adaptasyon ise bu siirecin belirleyici unsurlaridir. Dijital devlet, salt bir teknoloji projesi degil, devlet-
vatandas iliskisinin doniigiimii olarak goriilmelidir. Tiirkiye’nin dijital devlet kapasitesi, altyapisal biitiinliik ve
kullanim yayginlig1 agisindan énemli bir olgunluk seviyesine ulagmistir. TUIK verileri, e-devlet hizmetlerinden
yararlanma oranlarmin toplumsal tabana yayildigmi ve dijital okuryazarligim hizli bicimde gelistigini
gostermektedir. Bununla birlikte, dijital kapsayicilik, toplumsal giiven ve veri giivenligi-etigi alanlarinda bazi
yapisal iyilestirmelere ihtiyag duyulmaktadir. Bu baglamda Tiirkiye’nin proaktif e-devlet siirecinde dikkate
almasi gereken {i¢ temel stratejik eksen 6ne ¢ikmaktadir:

v" Kurumsal-Yonetsel Biitiinlesme: Proaktif hizmetlerin siirdiiriilebilirligi, kamu kurumlar1 arasindaki veri
entegrasyonu, yasal uyum ve koordinasyon Kkiiltiiriine baglidir. Tirkiye’de e-Devlet Kapisi, merkezi
yapistyla giiclii bir koordinasyon mekanizmas1 sunmaktadir. Ancak kurumlar aras1 veri paylagiminin yasal
sinirlara ve kurumsal direnglere takilabilmesi muhtemeldir. Bu nedenle, veri paylasimi ve hizmet
entegrasyonunu kolaylastiracak “birlikte caligabilirlik yasasi (interoperability act)” gibi iist diizenlemelere
ihtiyag vardir. Bu ¢ergevede, kamu kurumlar1 arasinda yatay etkilesim kiiltiirii gelistirilmeli, veri paylagimini
tesvik eden performans gostergeleri olusturulmalidir.

v' Dijital Giiven ve Veri Etigi: Proaktif hizmetler, vatandaslarin kisisel verilerinin genis Olgekli islenmesini
gerektirmektedir. Bu nedenle, 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu’nun, proaktif e-devlet
sistemlerinde verinin “aktif kullamimimi” da kapsayacak bi¢imde yeniden cercevelenmesi gerekmektedir.
Vatandaglarin dijital kimligi {izerindeki sahiplik bilinci giiclendirilmeli; verinin hangi amagla, kim
tarafindan, ne stireyle islendigi konusunda seffaflik ve hesap verebilirlik ilkeleri kurumsal diizeyde giivence
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altina alinmalidir. Finlandiya 6rneginde oldugu gibi, devletin veri erisimi, yalnizca hukuken degil, toplumsal
giiven diizleminde de mesrulastirilmalidir.

v' Dijital Yonetisim: Proaktif e-devletin basarisi, vatandasin siirece yalmizca kullanici olarak degil, ortak
tasarimel (co-designer) olarak katilimiyla miimkiindiir. Bu dogrultuda, kullanicit deneyimini merkeze alan
“vatandag laboratuvarlar”, “dijital politika panelleri” veya “yasam olayr forumlan” gibi platformlar
kurularak, dijital hizmet tasarimu siirekli olarak vatandag geri bildirimiyle giincellenmelidir. Boylelikle dijital
hizmetler, yukaridan asagiya kurgulanmis bir teknoloji projesi olmaktan ¢ikip, toplumsal 6grenme ve ortak
tiretim siireclerinin bir parcas1 haline gelebilir.

Ayrica, zero-touch modelinin etik temellerinin kurumsallagsmasi i¢in, kamu calisanlarinin dijital etik farkindalig
artirtlmali, algoritmik karar verme siire¢leri kamu denetimine agik hale getirilmelidir. Tirkiye’nin, Avrupa
Birligi’'nin Yapay Zekd Yasasi (EU Al Act) ile uyumlu bir ulusal standart benimsemesi, kamu dijital
sistemlerinin seffafligini ve uluslararasi giivenilirligini giiclendirecektir.

Proaktif e-devletin basarisi, dijital altyapinin giiciinden ¢ok, vatandagin bu sistemlere erisim kapasitesiyle
olgiilebilir. Tiirkiye’de geng kusaklarin dijital hizmetlere yiiksek adaptasyonu dnemli bir avantajken, yasl niifus
ve kadinlar arasinda dijital hizmet kullaniminda goriilen farklar, dijital esitlik politikasinin gii¢lendirilmesini
zorunlu kilmaktadir. Bu kapsamda, yaslh bireylere yonelik dijital rehberlik merkezleri, yerel yonetim destekli
dijital kapsayicilik programlar1 ve kirsal bolgelerde ¢evrimici kamu hizmetlerine erisimi kolaylastiracak mobil
¢oztimler gelistirilebilir. Dijital vatandaslik anlayisi, yalnizca gevrimici hizmet kullanimini degil, vatandasin
kamusal siireglere dijital katilimin1 da icermelidir. Tiirkiye’de proaktif e-devlet vizyonunun kurumsallagsmasi
icin politika yapim siireclerinde agagidaki onceliklerin hayata gecirilmesi 6nerilmektedir:

v Veri Yonetisimi Reformu: Kamu verilerinin toplanmasi, saklanmasi, islenmesi ve paylagimina iliskin
kurumsal standartlar belirlenmeli; ulusal diizeyde mekanizmalar olusturulmalidir. Bu mekanizmalar veya
ilgili kurumlar veri giivenligi, etik algoritmalar, acik veri ve dijital vatandaslik haklar1 gibi alanlarda
diizenleyici ve denetleyici gorev iistlenmelidir.

v" Yasam Olay1 (Life Events) Temelli Pilot Uygulamalar: Tiirkiye’de belirli yasam olaylarma (dogum,
emeklilik, vefat vb.) dayali entegre hizmet paketleri gelistirilerek, zero-touch modeline benzer pilot
uygulamalar baglatilabilir. Bu pilotlar, hem teknik, hem de yonetsel kapasitenin test edilmesini saglayarak
vatandaslarin algi ve memnuniyetlerini 6lgen geri bildirim mekanizmalari olusturabilir.

v’ Yerel Diizeyde Dijital Laboratuvarlar: Belediyeler, proaktif e-devlet uygulamalarinin deneysel sahasi olarak
yapilandirilabilir. Yerel diizeyde gelistirilen inovatif dijital hizmetler, merkezi sistemle entegre edilerek “cok
katmanli dijital yonetisim” modeli kurulabilir.

v Vatandag Deneyimi Endeksi: Kamu hizmetlerinin kalitesi yalmzca teknik performansla degil, kullanici
memnuniyeti, giiven ve erisilebilirlik gibi gostergelerle dlgiilmelidir. Bu kapsamda ulusal deneyim endeksi
gibi uygulamalar tasarlanarak kamu kurumlarinin performansi seffaf bigimde izlenebilir.

Bu ¢alisma, kamu yonetimi literatiiriinde proaktif e-devlet ve zero-touch hizmet tasarimini, yalnizca teknolojik
bir inovasyon olarak degil, kamusal deger {iretimi, yonetisim etigi ve demokratik mesruiyet ekseninde ele almasi
bakimindan 6zgiin bir katki sunmay1 hedeflemektedir. Nihai olarak bulgular, Tiirkiye nin dijitallesme siirecinin
teknik altyapr bakimindan ileri, veri giivenligi ve giivenligi acisindan ise gelisim asamasinda oldugunu
gostermektedir. Tilrkiye’nin dijital doniisiim seriiveni ise bu modellere gegis icin giiglii bir zemin ve potansiyel
sunmaktadir.
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