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Ceyda UNAL'

Ozet

Dijital doniisiimiin kamuda hizmet sunumunu 6nemli 6l¢ilide etkiledigi
giiniimiizde, iiretken yapay zekd (UYZ) teknolojilerinin ortaya koydugu
yenilikler dikkate almmmaya degerdir. Ozellikle ChatGPT vb. biiyiik dil
modelleri, kamu kurumlarinda vatandaslarla etkilesimden, belgelerin
yeniden iiretimine ve hatta belirli igeriklerin 6zetlenmesine kadar bir¢ok
alanda kullanilabilmektedir. Bu yenilik¢i teknolojiler, kamuda sadece hizmet
stireclerinin  doniisiimiine katki saglamakla kalmayip aym1 zamanda
stirdiriilebilir dijital kamu hizmetleri igin firsatlari ve riskleri de beraberinde
getirmektedir.

UYZ tabanli sistemlerin en onemli avantaji; kamu kurumlarinin
operasyonel verimliligini artirmasidir. Bu sistemler, rutin isleri bilyiik 6l¢iide
devralarak insan kaynagmi daha stratejik alanlara yonlendirebilmek
noktasinda kamu kurumlarina faydali olabilmektedir. Ornegin, rutin olarak
hazirlanan bir belgenin iiretimi UYZ araglarina devredilip, insan beyninin
essiz  yapist strateji  iliretme gibi daha yaratici ¢ozimler igin
konumlandirilabilir. Tiim bu avantajlarin yam sira, bu teknolojilerin kamu
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sektorline entegrasyonunda bazi etik ve yoOnetisim riskleri de giindeme
gelmektedir. Uretilen iceriklerin dogrulugu, algoritmik &nyarg: riski,
seffaflik/agiklanabilirlik ve hesap verilebilirlik gibi ilkeler, kamu
hizmetlerinde UYZ’nin sorumlu bicimde kullamlmas: gerekliligini ortaya
koymaktadir.

Calismanin amaci; UYZ teknolojilerinin kullanim alanlarin1 Estonya,
Singapur, Kanada, ABD vb. farkl iilkeler baglaminda analiz etmek ve bu
¢oziimlerin stirdiirtilebilir dijital hizmetlere katkisini, olas1 faydalar ve riskler
tizerinden biitlinciil bir yaklagimla incelemektir. Calismada siirdiiriilebilirlik
kavrami yalnizca cevresel degil, ayn1 zamanda kamu hizmetlerinin uzun
vadeli islevselligi, kamusal giivenin devamliligi ve kamu kaynaklarinin
akilc1 yonetimi baglaminda ele alinmaktadir. Bu amagla, dncelikle UYZ
kavrami kamu ve 06zel sektor ayrimlari da g6z oniinde bulundurularak
detaylandirilacak, sonrasinda UYZ ve kamu hizmetlerine odaklanilacaktir.
Ayrica; kamu hizmetlerinde UYZ’nin potansiyel faydalari, etik ve mali
riskler tartigilacak; uluslararasi uygulamalardan ornekler verilip politika
oOnerileri vurgulanacaktir.

Anahtar Kelimeler: Uretken Yapay Zekia, Kamu Hizmetleri,
Stirdiiriilebilir Dijital Hizmetler

JEL Kodlari: 033, 038, L86, H83

USE OF GENERATIVE ARTIFICIAL INTELLIGENCE IN THE
PUBLIC SECTOR: OPPORTUNITIES AND RISKS FOR
SUSTAINABLE DIGITAL SERVICES

Abstract

As digital transformation significantly impacts service delivery in the
public sector today, the innovations brought about by generative artificial
intelligence (GenAl) technologies are worth highlighting. In particular, large
language models such as ChatGPT can be used in a wide range of domains
within public institutions, from interacting with citizens to reproducing
documents and even summarizing specific content. These innovative
technologies not only contribute to the transformation of service processes in
the public sector, but also raise opportunities and risks for sustainable digital
public services.

The most significant advantage of GenAl-based systems is that they
increase the operational efficiency of public institutions. These systems can
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be beneficial to public institutions in that they can take over routine tasks to
a large extent, allowing human resources to be directed to more strategic
areas. For example, the production of routinely prepared documents can be
delegated to GenAl tools, allowing the unique structure of the human brain
to be positioned for more creative solutions such as strategy development. In
addition to all these advantages, the integration of these technologies into the
public sector also raises certain ethical and governance risks. Principles such
as the accuracy of generated content, the risk of algorithmic bias,
transparency/explainability, and accountability highlight the necessity of
responsible use of GenAl in public services.

The purpose of this study is to analyze the areas of application of GenAl
technologies in the context of different countries such as Estonia, Singapore,
Canada, and the United States, and to examine the contribution of these
solutions to sustainable digital services through a holistic approach based on
potential benefits and risks. In this study, the concept of sustainability is
addressed not only in environmental terms, but also in the context of the long-
term functionality of public services, the continuity of public trust, and the
rational management of public resources. In this context, the concept of
GenAl will first be elaborated upon, taking into account the distinctions
between the public and private sectors, and subsequently, the focus will be
on GenAl and public services. Furthermore, the potential benefits, ethical
and financial risks of GenAl in public services will be discussed; examples
from international practices will be provided, and policy recommendations
will be emphasized.

Keywords: Generative Artificial Intelligence, Public Services,
Sustainable Digital Services

JEL Codes: 033, 038, L86, H83
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1. GIRIS

En temel anlamda, metin, goriintii, video, ses vb. diger veri bigimlerini
iiretmek icin modeller kullanan Uretken Yapay Zekd (UYZ); siiregleri
otomatiklestirerek, verimliligi artirarak, daha vatandas merkezli ve veri
odakli yonetisimi destekleyerek kamu hizmetlerinin dijitallesme siirecini
biiyiik bir hizla doniistiirmektedir. UYZ araglarimin kamu  sektdriinde
kullanilmasi idari gorevleri kolaylastirip biirokratik is yiikiinii azaltarak ve
tekrarlayan siiregleri otomatiklestirerek kamu sektorii calisanlarinin daha
yiksek degerli faaliyetlere odaklanmasini saglamaktadir. Arastirmalar,
Birlesik Krallik baglaminda ele alindiginda kamu sektorii profesyonellerinin
%22'sinin halihazirda UYZ araglarindan yararlandiklarini ve bu sayede kritik
verimlilik kazanimlar1 elde ettiklerini gostermektedir (Bright vd., 2024;
Androniceanu, 2024). UYZ  tabanli  sistemler,  hizmetlerin
kigisellestirilmesini destekleyip karar verme siireglerini giiclendirirken,
kamu hizmetlerinin hem proaktif hem de talep tizerine sunulmasini olanakl
hale getirmektedir. Kamu sektériinde UYZ uygulamalari arasinda vatandas
sorgular i¢in sohbet robotlari, otomatik belge isleme ve yeni hizmetler i¢in
dijital prototip olusturma yer almaktadir (Mellouli, 2024; Naqgbi vd., 2024).
UYZ araglari, veri entegrasyonunu ve akilli analiz siireglerini destekleyerek
devletlerin biiyiik veri kiimelerini incelemesini; bu sayede daha etkin kaynak
tahsisi yapmasini ve kamu degeri yaratmasini miimkiin kilmaktadir. (Li vd.,
2023). Bdoylelikle, vatandaslara daha etkilesimli, seffaf ve erisilebilir kamu
hizmeti sunularak devletler ve vatandaslar arasindaki giiven ve katilim
giiclendirilebilmektedir.

Giiniimiizde en bilinen UYZ araglarindan biri olan ChatGPT ve diger
biliytik dil modelleri; rutin, kural tabanli ve igerik olusturma gerektiren
gorevleri otomatiklestirmek amaciyla kamu sektorii is akislarinda giderek
daha fazla kullanilmaktadir. ChatGPT’nin 0&zellikle belge hazirlama,
vatandaglarin sorularini yanitlama, planlama ve karar alma siireclerini
destekleme gibi gorevler igin etkili oldugu ortaya konulmustur (Wang, 2024).
Bunun yaninda kamu hizmeti danismanligia yonelik olarak alana 6zgii dil
modelleri de gelistirilmektedir. Ornegin; GCALLM, biiyiik dil modellerinin
kamu hizmeti damismanligi senaryolarindaki performansim iyilestirmeye
yardimci olma amaciyla tasarlanmistir (Han vd., 2024).
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UYZ araglarmin kamu sektdriinde yayginlasan kullanimi verimliligi
artirarak, inovasyonu miimkiin kilarak ve sosyal icermeyi tesvik ederek
dijital kamu hizmetlerinin siirdiiriilebilirligini desteklemektedir. Ornegin;
akilli sehirler ve turizm baglaminda, UYZ odakli platformlar kaynak
yoOnetimini, erisilebilirligi ve hizmet kisisellestirmesini optimize ederek
cevresel ve sosyal siirdiiriilebilirlik hedeflerine dogrudan katki saglamaktadir
(Huang vd., 2025). Ayrica, bu hizmetler erisilebilirligi artirabilme (6rnegin,
cok dilli destek, dezavantajli gruplara yonelik hizmetler), dijital ugurumlar
arasinda koprii kurabilme ve kamu kaynaklarina esit erisimi tesvik etme
noktasinda potansiyel tagimaktadir. Ulkelerin izledikleri politikalar
baglaminda diisiiniildiigiinde, bu uygulamalarin kamu sektoriinde kullanimi
iilkeler arasinda farkliliklar gostermektedir. Dolayisiyla bu farkliliklarin
firsatlar ve riskler baglaminda ele alinmasi kritik bir aragtirma konusu héline
gelmistir.

Calismanin amact; UYZ teknolojilerinin kullanim alanlarim1 Estonya,
Singapur, Kanada, ABD vb. farkli iilkeler bazinda analiz etmek ve bu
¢Oziimlerin stirdiiriilebilir dijital hizmetlere katkisini, olasi faydalar ve riskler
odaginda, biitiinciil bir yaklasimla incelemektir. Caligsma dort ana bolimden
olusmaktadir. “Giris” boliimiinii takiben “UYZ ve Kamu Hizmetlerinin
Sunumunda Kullanim1” ¢aligmanin kavramsal gercevesini olusturmaktadir.
Uciincii boliimde ise uluslararast uygulamalar, farkli iilkelerden ornekler
kapsaminda agiklanmaktadir. Dordiincii boliimde ise siirdiiriilebilir dijital
hizmetler agisindan firsatlar ve riskler vurgulanmakta ve politika onerileriyle
birlikte gelecek perspektifi analiz edilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. UYZ’nin Kavramsal Temelleri

McKinsey’e gore UYZ; ses, kod, goriintii, metin, simiilasyon ve videolar
dahil olmak tizere yeni icerik olusturmak i¢in kullanilabilen algoritmalar
tanimlamaktadir. UYZ, 2022'nin sonlarinda ChatGPT'nin piyasaya siiriilmesi
ile birlikte daha fazla giindeme gelmeye baslamistir. Bir diger ifadeyle,
biiyiik dil modelleri (Large Language Models/LLM) UYZ yapisin1 baska bir
seviyeye tagimis ve birgok is siirecinde kullanilabilir hile getirmistir.
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Dil modelleri, en genel baglamda kapsamli metin veri kiimeleri tizerinde
egitilen yapay zeka (YZ) modelleri olarak ifade edilebilir. Bu modeller bir
dilin yapisini, kelime kullanimim, climle kurma kurallarim ve diger
dilbilimsel 6zellikleri 6grenebilme yetenegi tagimaktadir. ChatGPT gibi bir
sohbet robotu (chatbot), kullanici girdilerine dayali anlamli yanitlar iireten
bir dil modeli olarak ¢alismaktadir. ChatGPT, en bilinen UYZ sistemi
olmakla birlikte 6nde gelen biiyiik dil modellerinden biridir. Metin tabanli
UYZ’ler, yeni veriler ortaya cikarabilen veya gercekgi icerik iiretebilen YZ
modellerini kapsamaktadir. Dolayisiyla, bu yapilar; dogal dil isleme
yaklagimindan yararlanarak insan benzeri metinler olusturabilmektedir
(Damar vd., 2024).

UYZ her ne kadar yeni bir teknoloji gibi goriinse de temelleri tipki YZ
gibi 1950’lere dayanmaktadir. 1950’lerden 1990’lara uzanan donemde
bilgisayarlarin metin tiretebilecegi fikri ortaya atilmig ve yapay sinir aglar
iizerine erken donem arastirmalar yapilmistir. Insan beyninin 6grenme,
hatirlama, genelleme yapma vb. noktalardaki ¢alisma mekanizmasini simiile
eden yapay sinir aglari; gelismis formu olan derin 6grenmenin ortaya
¢ikistyla birlikte UYZ arastirmalaria ivme kazandirmistir. Derin 6grenme;
¢ok katmanli bir yapay sinir ag1 olarak disiiniilebilir. Dolayisiyla biiyiik veri
kiimelerinde ¢ok daha performanshi calisabilmektedir. Ik donemde
Cekismeli Uretici Aglar (Generative Adverserial Networks/GANs) ve
Varyasyonel Otomatik Kodlayicilar (Variational Autoencoders-VAE)
yapilar popiilerlik kazanmis olsa da giiniimiizde 6nde gelen uygulamalarin
arka planinda dontistiiriicii (transformer) mimarisi yatmaktadir.

Ozellikle doniistiiriicii mimarisinin piyasaya siiriilmesi; derin 6grenme
cagindaki UYZ’lerin en 6nemli doniim noktas: olmustur. Déniistiiriiciiler;
ozellikle dogal dil isleme alaninda kayda deger sonuglar ortaya ¢ikarmakta,
bir metindeki kelimeler arasindaki oriintiileri ve iliskileri 6grenerek, yeni ve
0zgiin igerikler tiretmektedir. Bu mimari, kullanicinin olusturdugu bir isteme
(prompt) farkli formatlarda, hizlica c¢ikt1 iiretebilmektedir. Sekil 1’°de
UYZ nin derin 6grenme kapsamindaki temel déniim noktalar1 goriilmektedir.
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Sekil 1. Derin Ogrenme Caginda UYZ’nin Temel Doniim Noktalart

Sekil 1’de de goriildiigii iizere, biiyiik verinin ortaya ¢ikist ve derin
ogrenme tabanl teknolojilerin gelismesiyle birlikte UYZ yeni uygulama
alanlar1 bulmustur. UYZ, gerek o6zel sektdrde gerekse kamu sektdriinde
giderek daha cesitli amaglarla kullanilmakta ve is yapis bi¢imlerini kokli bir
bicimde doniistiirmeye devam etmektedir. Bir sonraki boliimde UYZ, kamu
sektorli ve oOzel sektdr baglaminda incelenecek ve c¢aligmanin temelini
olusturan kamu hizmetleri odaginda ele alinacaktir.
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2.2. Kamu Hizmetlerinin Sunumunda UYZ
Kullanim

Kamu hizmetlerinde YZ modellerinin kullanilmasi, kamu kuruluslarinin
hizmet sunumunda daha verimli ve rasyonel kararlar almasini saglamaktadir.
YZ ile gelistirilmis bilgi toplama modeli, politika yapicilarin miimkiin
oldugunca fazla ve dogru bilgiye erigimini kolaylastirmaktadir (Sahnagil,
2023). YZ’nin daha spesifik bir formu olan UYZ ise, gerek 6zel sektérde
gerekse kamu sektoriinde is siireclerini yenilik¢i bir bicimde dontiistiirmeye
hizla devam etmektedir. Ozel sektorde amag; kart maksimize etmek ve
misteri icin deger yaratmak iken, kamu hizmetlerinde bu durum
farklilasmaktadir. Kamu sektoriinde temel amag, kamu degerini en tist
diizeye ¢ikarmak, vatandas memnuniyetini artirmak, hizmet kalitesini ve
verimliligi siirdiiriilebilir kilmaktir. UYZ, daha énce de belirtildigi iizere
belge olusturmay1 otomatiklestirmek, iletisimi kisisellestirmek ve daha iyi
karar vermek i¢in biiyiik veri kiimelerini analiz edebilmekte ve uzun vadede
kamu kurumlarint daha sorumlu ve kapsayict hale getirmeyi miimkiin
kilmaktadir (Fatima et al, 2022; Kulal vd., 2024). Tablo 1’de UYZ
kullaniminin sektdrel farkliliklart vurgulanmaktadir.

Tablo 1. UYZ Teknolojilerinin Sektirel Bazda Kullanimi

Kamu degerini ve
vatandas memnuniyetini
en st diizeye ¢gikarmak
Genel ve 0zel, genellikle
talep odakli olmayan
Daha yavas, kademelli,
yasal engeller

Dijital devlet,
iyilestirilmis
operasyonlar
Regiilasyonlar, dnyargi,
gizlilik, gliven

Is kayb1, denetim, adillik

Kar1 ve miisgteri
degerini maksimize
etmek

Talep bazli, miisteri
odakl

Hizli, inovasyon odakli

Rekabet avantaji,
sektorel biiytime

Pazar rekabeti, veri
gizliligi

Is baglamina gore
degisim

Tablo 1 incelendiginde, kamu sektdriiniin UYZ baglaminda daha ¢ok
kapsayicilik, seffaflik ve glivene odaklandig1 gézlemlenirken, 6zel sektorde
inovasyon ve karliliga oncelik verildigi goriilmektedir. Devletler ve kamu
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kurumlar1, UYZ uygulamalarim dzel sektdr uygulamalarinda daha az belirgin

olan mevzuata uygunluk ve etik yonetisim de dahil olmak {izere bir¢ok farkli

boyutta ele almak durumundadir.

UYZ, vatandaslarin etkinligini, verimlili§ini ve memnuniyetini artirmak
icin kamu sektoriinde giderek daha fazla benimsenmektedir. Kamu
hizmetlerinin sunumunda yararlanilan UYZ uygulamalar1 asagidaki gibi

listelenebilir:

Otomatik Belge Olusturma ve iletisim: Cekismeli Uretici Aglar
(Generative Adversarial Networks/GANs) ve Varyasyonel Otokod-
layicilar (Variational Autoencoders/VAEs) vb. modeller, resmi bel-
gelerin, raporlarin ve formlarin olusturulmasini otomatiklestirmek,
manuel is yiikiinii azaltmak ve idari siiregleri hizlandirmak i¢in kul-
lanilmaktadir. Bu modeller, kamu idarelerinin vatandaslarla olan et-
kilesimini daha erigilebilir hdle getirme potansiyeli tagimaktadir
(Kulal vd., 2024).

Yapay Zeka Giidiimlii Sohbet Robotlar1 ve Sanal Asistanlar:
UYZ destekli sohbet robotlar1 ve sanal asistanlar, sik¢a sorulan soru-
lar1 yanitlamak, bagvurulari isleme koymak ve kamu hizmetleri hak-
kinda bilgi vermek vb. rutin vatandas taleplerini ele almaktadir. Bu
sayede bekleme siireleri kisalabilmekte ve insan kaynaklar1 daha kar-
magsik gorevler i¢in konumlandirilabilmektedir. Siiregleri basitlesti-
ren ve aninda yanit veren bu araglar, hizmet kalitesini ve erisilebilir-
ligi saglayarak vatandag memnuniyetini ve devlete olan giiveni ar-
tirma noktasinda kritik katkilar sunmaktadir. (Gasco-Hernandez ve
Valle-Cruz, 2025)

Politika Analitigi (Policy Analytics) ve Senaryo Bazh Simiilas-
yonlar: UYZ, biiyiik veri kiimelerini analiz ederek, politika senar-
yolarimi simiile ederek ve ¢evresel diizenleme, iklim tahmini ve kay-
nak yonetimi igin i¢goriiler gelistirerek kamu sektdriinde bir karar
destek mekanizmasi olusturmaktadir. Ornegin, gevre diizenleyicileri
iklim senaryolarin1 tahmin etmek veya politikalarin biyogesitlilik
iizerindeki potansiyel etkilerini degerlendirmek icin UYZ teknoloji-
lerinden faydalanabilmektedir (Salah vd., 2025).

Vatandas Katihmi ve Icerik Uretimi: UYZ, kamuoyu bilinglen-
dirme, egitim materyali gelistirme ve iletisim amagli yenilikgi ige-
rikler ireterek bilgi paylasimimi daha ilgi cekici ve etkili héle
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getirebilmektedir. Bu modeller; devletlerin, vatandas geri bildirimle-
rini analiz etmesine ve hizmete yonelik ihtiya¢larini tahmin etmesine
yardimci olarak daha duyarl ve proaktif kamu kurumlarinin hayata
gecmesine olanak saglamaktadir (Kulal vd., 2024).

e Akilh Kamu Hizmet Sistemleri: Sohbet robotlar1 ve sanal asistan-
larin sosyal giivenlik, lisanslama ve sosyal yardim idaresi gibi cesitli
kamu hizmetlerine destek saglamasiyla birlikte kamu hizmetlerinde
diyaloga dayali UYZ sistemlerinin benimsenmesi artmaktadir. Bu
sistemler operasyonel maliyetleri azaltarak, tiretkenligi artirarak ve
karar alma siireglerini iyilestirerek hizmet sunumunu optimize et-
meye yardimci olmaktadir (Lian ve Li, 2025).

UYZ, daha énce de agiklandig iizere, belge olusturma, kisisellestirilmis
iletisim ve biiylikk veri kiimelerinden karar destekleyici iggoriilerin
otomasyonunu saglayarak hem maliyetleri diisiirmekte hem de hizmet
kalitesini artirmaktadir. Bu iyilesmeler, kaynak tiikketimini ve operasyonel
maliyetleri azaltarak, hizmetleri daha esnek ve degisen taleplere uyarlanabilir
hale getirerek kamu  hizmetlerinin  siirdiiriilebilirligine  katkida
bulunmaktadir. UYZ; gelismis veri analizi ve tahmine dayali analitik
uygulamalarindan yararlanarak iklim degisikligi, kaynak yonetimi ve
biyolojik c¢esitlilik gibi alanlarda daha iyi politika olusturulmasini ve
uygulanmasin1  desteklemektedir. Bu veri odakli yaklasim, kamu
hizmetlerinin karmagsik siirdiiriilebilirlik sorunlarini daha etkili bir sekilde ele
almasina yardime1 olmaktadir (Salah vd., 2025). Ayrica, UYZ’nin genis veri
kiimelerini gercek zamanli olarak isleme ve analiz etme yetenegi,
stirdiriilebilir kentsel ve ¢cevresel yonetisim igin ¢cok dnemli olan daha duyarli
ve uyarlanabilir kamu hizmeti yonetimine olanak saglamaktadir (Bibri ve
Huang, 2025).

Uluslararas1  kuruluslar, UYZ teknolojilerinin kamu sektdriinde
kullanilmasina yonelik cesitli ilkeler ve politika belgeleri yayimlamaktadir.
Ornegin; Avrupa Birligi Yapay Zeka Yasasi (EU Al Act), Avrupa'da UYZ’yi
0zel olarak diizenleyen ilk yasal cerceve olarak kabul edilmektedir. Bu
baglamda, biiyiik dil modelleri ve goriintii kapsaminda UYZ vb. gibi
teknolojilerin lizerinde durulmakta ve kurallar belirlenmektedir. Yasa; YZ
sistemlerini risklerine gore simiflandirmakta ve Ozellikle yiiksek riskli
uygulamalara odaklanarak uyum gerekliliklerini belirlemektedir. Ancak,
kurallarin ¢ogu tahmine dayali uygulamalara odaklanmakta ve yalmizca
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yiiksek riskli baglamlarda (saglik, ceza adaleti, istihdam vb.) kullanildiginda
UYZ kapsaminda incelenmektedir (Fu vd., 2025)

Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii (OECD) yaymnladig1 raporda
YZ’nin gelistirilmesinin son yillarda kamu hizmeti sunumuna niifuz ettigini
vurgulamakta ve OECD iilkelerinin %67'sinin YZ teknolojilerini bu amagcla
kullandigimin altim ¢izmektedir. OECD, 2024 yilinda, ulusal politikalarin
sorumlu ve siirdiiriilebilir YZ kullanim1 i¢in kiiresel standartlarla uyumlu
hale getirilmesini hedefleyerek, UYZ'nin ortaya cikardigi yeni zorluklara
yonelik tavsiyelerini giincellemistir. OECD, verimliligi artirmak igin kamu
hizmetlerinde neredeyse tam otomasyonu desteklemektedir; fakat otomatik
karar vermeyi igeren olumsuz sonuglari Onlemek igin dikkatli gozetim
ihtiyacin1 da vurgulamaktadir (Decuypere ve Van de Vijver, 2025). Hem
OECD hem de AB seffaflik ve hesap verebilirlik gibi ilkeleri 6n planda
tutarken, AB gizlilik ve veri yonetisimine daha fazla 6nem vermektedir.

Bu kapsamda Diinya Ekonomik Forumu (WEF), UYZ tarafinda gelisen
sosyoteknik etkiler ve kiiresel zorluklarla bas edebilmek igin hazir
bulunusluk, ¢eviklik ve uluslararasi igbirligi gerekliligini 6ne stirmektedir.
Ayrica, UYZ nin hizla gelisen yeteneklerinin ve farkli dinamiklerle etkilesim
halinde olmasinin, ek incelemeleri gerekli kildigi belirtilmektedir. 2024
yilinda yayinlanan raporda; kamu kurumlarmnin farkli siireglerinde UYZ
teknolojilerine uyum saglamak i¢in atmalari gereken adimlara
odaklanilmistir. Tablo 2’de kamu kurumlarmin UYZ teknolojilerine
uyumlanma siirecinde karsilagtiklar1 temel sorun alanlari ve bu sorunlara
yonelik 6nerilen aksiyonlar 6zetlenmektedir.
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Tablo 2. Kamu Otoritelerinin UYZ Kapsaminda Karsilastiklart Zorluklar ve
Coziim Onerileri

Zorluklar Stratejik Eylemler
Stnurli Kaynaklar ve Uzmanlik:
Devletler, diger acil ihtiyaclara kiyasla
en son teknolojiye sahip YZ ve UYZ
uzmanlig1 gelistirmeye yonelik
yatirimlara oncelik vermekte

Hedefe Yonelik Yatirimlar ve Beceri
Gelistirme: Kamu otoriteleri, beceri
kazandirma ve ise alim konusunda
sinirl kaynaklarini bilingli bir sekilde

o kullanmalidir.

zorlanabilir.
Huzli Gelisim: Devletler, sosyoteknik Ufuk Taramast (Horizon Scanning):
etkileri optimal bir sekilde tahmin Devletler, gelismekte olan ve
etmek icin UYZ gelisimi ve birbirine benzeyen UYZ
benimsenmesi konusunda yeterli yeteneklerini ve bu teknolojilerin
farkindaliga sahip olmayabilir. toplumla etkilesimlerini izlemelidir.
Belirsiz Gelecek: Teknolojik,
toplumsal ve jeopolitik belirsizlikler, Stratejik Ongorii: Devletler,
geleneksel beceri gelistirme ongoriicii politikalara veri ve i¢gorii
yaklasimlarini ve politika planlama saglayan uygulamalar araciligiyla
stireglerini giderek golgede direngliligi artirmalidir.
birakmaktadir

Etki Degerlendirmeleri ve Cevik
Yavas Isleyen Mekanizmalar: Diizenlemeler: Kamu otoriteleri,
Biirokratik siirecler UYZ regiilasyonlarin ikincil etkilerini
teknolojilerinin benimsenmesi ongormeli ve karar alma
noktasinda engel teskil edebilir. mekanizmalarma ¢evik yonetigim

ilkelerini entegre etmelidir.
Kiiresel Parcalanma: Sinirli kaynak Uluslararast Isbirligi: Devletler,
paylasimi ve ayrigsmis yargi yetkisine uyumlastirilmig standartlar ve risk
dayal1 yonetisim faaliyetleri, ulusal tanimlari ile bilgi ve altyapmin
yatirimlari ve politikalar1 yavaslatabilir | paylasiimast yoluyla UYZ
ve birbiriyle uyumsuz uluslararasi inovasyonuna ayak uydurmak i¢in
piyasalar yaratabilir. kolektif eylemleri tesvik etmelidir.

Kaynak: Diinya Ekonomik Forumu, 2024.
Tim bu kuramsal ve yodnetsel ¢erceve, UYZ’nin kamu sektoriine

entegrasyonunu yalnizca teknolojik bir atilim olarak degil, ayn1 zamanda
sosyal, yonetsel ve mali agidan dengelenmesi gereken ¢ok boyutlu bir siireg
olarak ortaya koymaktadir. Dolayisiyla, bu ilkelerin farkli iilkeler
baglamimda uygulamada nasil yer buldugunun ele alinmasi kritik nem
tagimaktadir. Bu baglamda gesitli {ilkelerin benimsedigi rnek stratejilere yer
verilmistir.
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3. ULUSLARARASI UYGULAMA
ORNEKLERI

UYZ kavrami giiniimiizde yaygin bir sekilde kullanilmakta ve giderek
artan uygulama alanlari bulmaktadir. UYZ, giiniimiizde farkli iilkelerde
biiyiik bir hizla is siireclerini doniistirmektedir. Ornegin; Brezilya Is Adaleti
Yiksek Konseyi, gorevleri (6rnegin yasal arastirma, belge analizi,
standartlastirilmig  Ozetlerin  hazirlanmasi) otomatiklestirerek hakimlere,
mahkeme personeline ve stajyerlere yardimei olan UYZ arac1 olan Chat-JT'yi
kullanima sunmustur. Subat 2025'te faaliyete gegen platform, kullanicilarin
adli is akis1 icinde belirli ihtiyaglara gore uyarlanmis kisisellestirilmis
asistanlar olusturmasina da olanak tanimaktadir. Chat-JT, diger kurum igi
sistemlerle entegre caligarak, giinliik islemleri kolaylagtiran ve karar alma
siireglerini destekleyen gelismis arama yetenekleri saglamaktadir (CNJ,
2025). Ek olarak, ABD, Estonya, Fransa, Kanada ve Singapur vb. iilkeler
kamu kurumlarinda UYZ uygulamalarinin kullanimini tesvik etmektedir. Bu
kapsamda bu iilkeler tizerinde ayrica durulmus ve uygulama ornekleri adim
adim incelenmistir.

3.1. Amerika Birlesik Devletleri

ABD Hiikiimeti Hesap Verebilirlik Ofisi, 2025 yilinda yaymladigi
raporda federal kurumlarda UYZ kullanimi ve y&netimi iizerinde durmustur.
Ornegin, Saglik Bakanhig polioviriisiin yayilmasmi &nlemek amaciyla,
yayinlardan bilgi ¢ikarma ve poliodan arindirilmis oldugu diisiiniilen
bolgelerdeki olas1 salginlar1 tespit etme calismalarinda UYZ’den
yararlanmaya baslamustir. Ayrica, I¢ Giivenlik Bakanligi Giimriik ve Simr
Koruma Birimi'nin kaynak kodu gelistirme araci, kullamicilarm UYZ
kodlama asistanin1 kullanarak yazilimlar1 daha hizli ve verimli bir sekilde
gelistirmelerini amaglamaktadir. Saglik Bakanligi ile gerceklestirilen bir
diger calisma, cesitli tibbi goriintilleme siireclerini otomatiklestirmek i¢in
UYZ kullamminin yayginlastiriimasidir. Béylelikle, tibbi goriintiileri analiz
etme, mevcut ve yeni veri ig akislarin1 entegre etme ve Ozet tani raporlari
olusturma vb. siireglerde UYZ teknolojileri kullanilabilecektir.

ABD bu anlamda yeni UYZ araglarinin gelistirilmesini de tesvik
etmektedir. Nitekim, dijital hizmetleri gelistirmek i¢in Genel Hizmetler
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Idaresi ve diger federal kurumlarla isbirligi icinde, 31 Temmuz 2024
tarihinde Washington, Atlanta ve New York’ta Federal AI Hackathon'u
diizenlenmistir. Etkinlik, hiikiimet web sitelerini ve dijital hizmetleri UYZ
kullanilarak daha verimli, kullanici dostu ve kullanicilarin ihtiyaglarina daha
duyarli hale getirmeye odaklanmistir. Katilimcilar, YZ ile saglanan yanitlarin
giivenilirligini artiran kod yazma, standartlar 6nerme vb. asamalarda
katkilarin1 sunmustur (ABD Hiikiimeti Hesap Verebilirlik Ofisi, 2025).

3.2. Estonya

Estonya Hiikiimeti tarafindan Temmuz 2019'da kabul edilen "Kratt"
stratejisi, Estonya hiikiimetinin gerceklestirmeyi planladigi bir dizi eylemden
olusmaktadir. Bir diger ifadeyle, Estonya’daki kamu sektoriinde YZ
¢Oziimlerinin benimsenmesi, “akilli devlet” hizmetlerinin gelistirilmesi i¢in
tasarlanmis bir strateji ve uygulama agi olarak nitelendirilebilmektedir. Dort
temel alana dayanan strateji hem &zel sektdrde hem de kamu sektoriinde
YZ’nin kullanimini artirmay1 amaglamaktadir. Ulusal olarak gelistirilen
KrattAl sohbet robotu, devlet yetkilileriyle iletisim kurmay1 daha kolay ve
sorunsuz hale getirmeyi hedeflemektedir (e-Estonia, 2020). KrattAl resmi
websitesinde yayinlanan raporlara gore, sohbet robotlari, bilgisayarli gor,
tahmin modelleri, makine 6grenmesi, dogal dil isleme, robotik ve otonom
araglar vb. dzelinde birgok YZ uygulama alami bulunmaktadir. Ornegin;
“Vesta” sohbet robotu Estonya Ulusal Kiitiiphanesi’ne iletilen yaklasik
14.000 soru igeren e-posta iizerinde caligmaktadir. Projenin bir sonucu
olarak, gelen sorular1 konuya gore siralayabilen ve yinelenen kaliplarla
birinci diizey sorulara yanitlar saglayabilen YZ tabanli bir uygulamanin
prototipi gelistirilmistir. Ayrica, “Suve” uygulamasi, Covid-19 déneminde
gelistirilmis olup Estonya'da yasayan ya da Estonya'y1 ziyaret eden herkesin
tim sorularma dogru ve resmi kaynaklardan yanit alabilmesini
saglamaktadir. “Suve” bir¢cok resmi kamu web sitesine entegre edilmistir ve
¢ok dilli yapistyla Ingilizce, Estonca ve Rusca dillerinde bilgi saglamaktadir.
Bu anlamda bir diger carpici ornek ise “Biirokratt” uygulamasi olarak
diistiniilebilir. Biirokratt, kamu kurumlarinin web sitelerinde birlikte
caligilabilir bir sohbet robotlar1 ag1 olup vatandaslarin giinliik dili kullanarak
bir sohbet penceresi aracilifiyla kamu kurumlarindan bilgi almalarim
saglamaktadir. Boylelikle, vatandaslara, giinliik dili kullanan sanal asistanlar
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araciligtlyla dogrudan kamu ve bilgi hizmetlerine erisim firsati
sunulmaktadir.

Kamu kurumlar1 baglaminda analiz edildiginde ise; Estonya sanal
asistanlar ve sohbet robotlarini kullanarak UYZ’nin kamu kurumlarinda
uygulanmasi adma onciiliik etmektedir. Google ve Implement tarafindan
Estonya Hiikiimeti ile igbirligi icinde hazirlanan yakin tarihli bir rapora gore,
UYZ’nin yaygin bir sekilde benimsenmesi halinde Estonya'nin gayrisafi yurt
ici hasilasma yillik 2,5 - 3 milyar € ya da yaklasik %8 oraninda katki
saglayabilecegi ongdriilmiistiir. Yine ayn1 rapora gore; gelecekte, Estonya'nin
isgiiciiniin %61'inin UYZ ile birlikte calisacag tahmin edilmektedir. (e-
Estonia, 2024).

Ozetle, her ne kadar KrattAl stratejisi dogrudan biiyiik dil modelleri
araciligryla benzersiz icerik liretme seklinde formiile edilmemis olsa da sanal
asistan ve kullanici etkilesimi odakli sistemler kapsaminda incelendiginde,
UYZ’ye ait temel yetenekleri igerisinde barindirmaktadir. Dolayisiyla,
KrattAl ekosisteminin metin, ses isleme vb. siireclerindeki aktif isleyisi,
gelecekte gelistirilmesi  planlanan UYZ uygulamalarma da temel
olusturmaktadir.

3.3. Fransa

“Albert”, Nisan 2024'te Fransa hiikiimeti, Direction Interministérielle du
Numérique (DINUM) Datalab tarafindan gelistirilen ve kamu idaresi
gorevlilerine vatandaslarin taleplerine daha verimli bir sekilde yanit vermede
yardime1 olmasi beklenen UYZ aracidir. A¢ik kaynak modelleriyle egitilen
ve kilavuzlarla zenginlestirilen “Albert”, kamu ¢alisanlarina; yonetmelik
arama, 0zet hazirlama ve vatandaslara dogru bilgi saglama noktasinda destek
olmaktadir. 2024'tin baslarinda Albert, 30 merkezde yaklasik 60 temsilci
tarafindan test edilmis ve onerilen yanitlar, dogrulanmis kaynaklar ve faydali
referanslar sunarken nihai etkilesimlerin kontroliinii uzman karar vericilerde
tutmustur. Nisan 2024'te {ilke ¢apinda resmi olarak kullanima sunulan Albert,
vergi hizmetleri, ¢evresel proje incelemeleri, adli transkripsiyonlar vb.
stireclerde kamu yonetimi genelinde genislemeye hazirlanmaktadir (OECD,
2025).

“Cassandre AI”, Fransa Egitim Bakanlig1 isbirliginde gerceklestirilen bir
projedir. Bu proje, insan kaynaklari ekiplerinin, regiilasyonlar ve belgeler ile
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ilgili karmagikliklar1 ¢oziimlemelerine yardimei olan bir bilgi asistani olarak
konumlandirilmaktadir.

3.4. Kanada

Kanada, YZ’nin kamu hizmetlerinde kullanimi noktasinda “Otomatik
Karar Alma Direktifi” yayinlayarak YZ’nin sorumlu kullanimina dikkat
ceken kritik bir asama kaydetmistir. Ayn1 zamanda UYZ kullanimina iliskin
bir rehber yaymlanmistir. Bu baglamda, Kanada UYZ kullaniminda éncii bir
ornegi temsil ettiginden, hali hazirda farkli UYZ uygulamalar1 {izerinde
caligmalar aktif bir sekilde stirdiirilmektedir.

“CANChat”, UYZ’nin kurum i¢in kullaniminda énemli bir 6rnek teskil
etmektedir. CANChat, bakanlik kapsaminda ilk UYZ tabanl1 sohbet robotu
olarak tanmitilmistir. Temel gorevi, federal devlet kurumlarina ortak bilgi
teknolojileri hizmetleri saglamak olan “Shared Services Canada (SSC)”,
siniflandiritlmamig igler igin biiylik dil modelleri kullanarak c¢aligan
verimliligini artirmay1 amaclamaktadir. CANChat, belge taslagi hazirlama,
igerik diizenleme, rapor veya uzun makaleleri 6zetleme, arastirma asistanligi,
toplant1 hazirligi ve Microsoft Office destegi araciligiyla farkli asamalarda
calisanlara yardimci olabilmektedir. SSC, CANChat'in degerini ve iiretkenlik
potansiyelini degerlendirmek igin bir pilot ¢alisma yliriitmektedir. Pilot
uygulama, UYZ teknolojilerini giinliik is akislarina entegre etme konusunda
icgoril saglamay1 amaglamaktadir (Kanada Hiikiimeti, 2024).

Bir diger UYZ uygulamasi olan “Agpal”, tarimsal kaynaklar, programlar,
hizmetler ve pazar arastirmalar1 hakkinda bilgi arayan Kanadali ciftgiler ve
tarimsal isletmeler i¢in tasarlanmistir. “Agpal” uygulamasina entegre bir
bicimde c¢alisan “AgPal Chat”, kullanicilarn ilgili fon ve kaynaklar1 daha
hizl1 bulmalarina yardimci olarak sektdriin siirdiiriilebilir biiyiimesini ve
rekabet giiclinii desteklemektedir (Kanada Hiikiimeti, 2025). “Agpal Chat”,
Kanada’daki federal, eyalet ve bolgeleri kapsayan, tarimsal bilgiler icin YZ
destekli bir diyalogsal arama araci olarak hizmet vermeye devam etmektedir.
Ornegin; kullanici bulundugu sohbet robotu iizerinden bdlgeyi listeden
secerek veya bir prompt (istem) araciligiyla sisteme girerek o bdlgedeki
sirdiriilebilir  tarim stratejisine  nasil  katki sunabilecegini
sorgulayabilmektedir. Ayni sekilde, bir ¢ift¢i kendisine uygun fonu sohbet
robotuyla etkilesime girerek saptayabilmektedir.
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Ozetle Kanada 6zelinde gerek kurum ici gerekse vatandas yonlii UYZ
uygulamalar1 goze ¢arpmaktadir. UYZ uygulamalarinin daha ¢ok sohbet
robotlart {izerinde yogunlastigini belirtmek de yanlis olmayacaktir.

3.5. Singapur

Singapur, farkli YZ uygulamalarini kamu kurumlarinin is siireglerine
bagarili bir sekilde entegre etmistir. Bu anlamda en yenilik¢i girisim olan
AskGov, vatandaglarin devletle ilgili sorulara yanit bulmasina yardime1 olan
bir platformdur. Bu platform, bilgiyi daha erisilebilir héle getirmeyi,
miikerrer sorgular1 azaltmayi ve kurumlarin hizmetlerini iyilestirmelerine
yardimc1 olacak iggoriileri saglamayr amaglamaktadir (AskGov, 2025).
AskGov, kamu kurumlarmi tek bir platformda bir araya getirerek vatandas
hizmetli uygulamalar sunmaktadir. Ornegin; pasaport yenileme, vatandaslk
bagvurusu veya vize siiregleri, dogal dil isleme tabanli yontemlerle
siniflandirilabilmektedir. Aile ve Sosyal Giivenlik Bakanligi is siireglerinde
ise sosyal yardimlar, aile destek programlari ve ¢ocuk koruma hizmetleri vb.
yardim tiirleri baglaminda ydnlendirici sohbet robotlar1 mevcuttur. Bu
siireclerde UYZ teknolojilerinin kullanimi gelecekte kisiye ozgii sosyal
destek Onerileri kapsaminda degerlendirilme potansiyeli tagimaktadir.

Sanal Akilli Sohbet Asistan1 (VICA), Singapur hiikiimeti tarafindan
hayata gecirilen diyalogsal YZ platformudur. VICA, otomasyonu dogrulukla
dengelemek igin dogal dil isleme ve UYZ’yi (GenAl) birlestiren hibrit bir
YZ ¢6zliimii olarak tanimlanmaktadir. VICA resmi websitesinden elde edilen
verilere gore altmistan fazla Singapur devlet kurumu VICA'y1
kullanmaktadir. Sohbet robotlarinin beste biri devlet kurumlarmin ig
kullanicilarina hizmet verirken, geri kalami halkla etkilesim kurmaktadir.
VICA sohbet robotlar1 aylik ortalama 800.000'in lizerinde sorgu almaktadir
(VICA, 2025).

VICA, iiretken bilesenleri aktif olarak kullanabilmekte ve farkli ajanlar
(amaca yonelik, YZ teknolojilerini kullanan yazilimlar) icerisinde
barindirmaktadir. Ornegin; “Ask Wally” ajani, istihdam rehberligi; “Ask
Captain Green”, ¢cevre ve geri doniisiim, “Ask HDB” konut politikalar1, “Ask
GovTech” ise teknoloji destegi ve dijital hizmetler konusunda etkilesim
saglamaktadir. Entegre sistem, yalnizca bilgi tabaninda bulunan, sabit
yanitlar1 kullanicilara sunmak yerine UYZ sayesinde 6zgiin ve baglamsal
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yanitlar olusturabilmektedir. Bu noktada dikkat edilmesi gereken en kritik
nokta, modelin tamamen otonom degil; insan denetimi altinda, belirli bilgi
tabanlarimdan beslenen “yari-iiretken” sistem olarak ele alinmasidir.
Dolayisiyla sistemdeki “Uretkenlik” kavrami karar verici tarafinda
yonlendirilebilir noktadadir.

Singapur’un UYZ teknolojilerinin kamu kurumlarinda kullanimini
tesvik ettigini belirtmek yanlis olmayacaktir. Ancak, sorumlu kullanim,
seffaflik/agiklanabilirlik, insan merkezlilik vb. 6nemli kriterlerin g6z 6niinde
bulundurulmasi elzemdir.

Ozetle, iilke 6rnekleri incelendiginde, UYZ uygulamalarmin yalnizca
inovatif bir ¢éziim degil, aym1 zamanda kamusal hizmetlerin uzun vadeli
islevselligi ve kullanici odaklilig1 agisindan stirdiiriilebilirlik ilkelerine katki
saglayan bir hizlandirici olarak konumlandirildig1 gézlemlenmektedir.

Uygulama 6rnekleri UYZ’nin kamu hizmetlerinde nasil konumlandigina
dair kiymetli i¢goriiler sunarken, bu teknolojilerin sundugu firsatlar kadar
barindirdig etik risklerin de géz 6niinde bulundurulmasini gerektirmektedir.
Bu cergevede bir sonraki boliimde, kamu sektdriinde UYZ kullaniminin
ortaya ¢ikardigi olasi firsatlar ve risklere deginilecektir.

4. KAMU HIiZMETLERINDE DONUSUM:
UYZ VE POTANSIYEL FIRSATLAR

UYZ, kamu kurumlart igin, verimliligi artirarak, operasyonlart
kolaylastirarak ve hizmet sunumunu iyilestirerek Onemli avantajlar
saglamaktadir. Kamu hizmetlerinde UYZ kullamiminin ortaya ¢ikarabilecegi
potansiyel firsatlar agagidaki gibi listelenebilir:

e Verimlilik Artisi ve Biirokrasinin Azaltilmasi: UYZ, belge yonetimi
vb. rutin idari gorevleri otomatiklestirerek kamu gorevlilerinin daha
ylksek katma deger saglayan siire¢lere odaklanmalarini saglayabilir.
Ayrica, UYZ nin sundugu otomasyon, sohbet robotlari ve sanal asis-
tanlar lizerinden kesintisiz bilgi erisimi saglayarak daha hizli ve daha
dogru hizmet sunumunu miimkiin kilabilir.

o Erisilebilirlik ve Kapsayicuik: Vatandaglarin farkli dillerde, 6zellikle
yeni deneyimledikleri iilkelerde bilgiye erisimi kolaylasabilir. Bunun

77



SURDURULEBILIR DIJITALLESMENIN MALI BOYUTU:
FIRSATLAR VE TEHDITLER

yaninda dezavantajli gruplarin bu hizmetlere erisimleri saglanarak yeni
icerikler tiretilebilir.

e Kesintisiz Hizmet ve Otomatik Yanit Sistemleri: Ozellikle sohbet ro-
botlar1 ve sanal asistanlar, vatandaslarin hizmetlere kesintisiz erisimini
saglama noktasinda kamu personeline destek olabilir.

e Kisisellestirilmis Kamu Hizmetleri: UY Z teknolojileri vatandaslara bi-
reye 6zgii icerik sunabilir. Ornegin, Singapur’daki AskGov uygulamasi
UYZ entegrasyonu ile birlikte bu anlamda dijital kamu danismani ola-
rak nitelendirilebilir.

e Politika Uretiminde Hizli I¢gorii: UYZ araglar1 vatandaslarin geri bil-
dirimlerinin 6zetlenmesi veya anket verilerinin yorumlanmasi siiregle-
rinde karar vericilere destek olabilir. Daha 6nce de aciklanan “politika
analitigi” kavrami bilylik veriden kiymetli i¢goriiler elde etme siire-
cinde kritik katkilar saglayabilir.

e Dijital Déniisiimiin Hizlanmasi: UYZ araclarinin stratejik amaglarla
kullanimin1 da i¢eren akilli kamu hizmetleri, kamu kurumlarimi dijital
altyapilarini gelistirmeye yonelik yatirimlar yapmaya tesvik edebilir.

UYZ teknolojileri, esitsizlik, egitim ve saglk gibi sosyal sorunlari ele
alabilir. Biiylik veri kiimelerini analiz ederek hizmet eksikliklerini
belirleyebilir, 6grenmeyi kisisellestirebilir ve yetersiz hizmet alan topluluklar
icin Ozel saglik ¢oziimleri tasarlayabilir (Mei vd., 2024). Ayrica, daha 6nce
de vurgulandigi gibi politika tiretimi baglaminda gerekli olan yetkinlikleri
gelistirmek i¢in yenilik¢i araclar sunabilir. Bu araglar; sorun tespiti, analiz,
politika aragtirmasi, tasarim, paydas katilimi ve degerlendirme gibi siirecleri
kapsayarak politika gelistirmeyi iyilestirebilir. (Longinus & Uwizeyimana,
2025). Kamu kurumlar i¢in UYZ, giincelligini yitirmis, geleneksel BT
sistemlerinin  degistirilmesi  slireglerinde bir doniim noktasi olarak
nitelendirilebilir. Ayrica, gilincel olmayan birgok BT sisteminin
modernizasyonuna yardimei olabilir. Bunun yani sira mevcut personelin
verimliligini artirip personelin 6grenme siirecini hizlandirarak, yiiksek talep
goren teknoloji uzmanlig1 becerileri i¢in yetenek agigini kapatmaya yardimei
olabilir (Carrasco, 2023).

Yukarida Ozetlenen firsatlarin hayata gecirilebilmesi i¢in, bu
teknolojilerin etik, seffaf, giivenli ve yasal ¢erceveler ile kurumsal
yonergelere uygun sekilde kullanilmasi kritik 6nem tagimaktadir. Sorumlu
kullanim (responsible use) olarak da nitelendirilebilen bu yaklasim, UYZ
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faydalarim (verimlilik ve yaraticilik gibi) en ist diizeye c¢ikarmayi
amaglamaktadir. Ornegin Kanada’da halkin giivenini korumak ve kamu
kurumlarmin UYZ araclarmi sorumlu bir sekilde kullanmasim saglamak icin,

"FASTER" ilkelerine uyma zorunlulugu bulunmaktadir. Bu teknolojilerle
iiretilen ciktilarin igermesi gereken 6zellikler asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Adil (Fair): Bu araglardan elde edilen iceriklerin 6nyargi icermemesi
veya mevcut Onyargilari gliglendirmemesini saglamak ve uygulamaya
gecmeden Once etkilenen paydaslarla iletisime gegmeyi kapsamakta-
dir.

e Hesap Verebilir (Accountable): Bu araglar tarafindan iiretilen ¢iktila-
rin dogru, yasal, etik ve kullanim kosullarina uygun oldugundan emin
olmay1 icermektedir. Ayn1 zamanda izleme ve denetim mekanizmalar1
gelistirmeyi de icerisinde barindirmaktadir.

Giivenli (Secure): Kisisel bilgilerin korundugundan emin olmay1 ve
sistemi devreye alirken siber giivenlik risklerini degerlendirme ve yo-
netme siire¢lerini kapsamaktadir.

Seffaf (Transparent); UYZ tarafindan iiretilen icerigin acikca tanim-
lanmasi, kullanicilarin YZ ile etkilesimde bulunduklarinin bildirilmesi,
kurumsal politika ve model bilgilerine erisim saglanmasi, kararlarin
belgelenmesi ve karar destek araglar1 kullanildiginda agiklayici bilgi-
lerin sunulmasi gibi siiregleri kapsamaktadir.

e Egitimli (Educated): UYZ araclarinin giiclii yonleri, sinirlamalar1 ve
sorumlu kullanimi hakkinda bilgi edinme; etkili promptlar olusturma
ve ciktilardaki potansiyel zayifliklar belirlemeyi 6grenme siirecleri ile
tanimlanmaktadir.

e ilgili (Relevant): UYZ araglarmin kullaniminin vatandaslarmn ve kamu
kurumlarinin ihtiyaglarini desteklediginden emin olunmasi ile bu arag-
larin tercih edilirken ¢evresel etkilerinin de géz oniinde bulundurul-
masi1 gibi agamalar1 kapsamaktadir.

Ozetle, UYZ araglarinin kamu hizmetlerinde etkin ve verimli kullanimu,

yalmzca teknoloji perspektifinde degil; ayn1 zamanda etik, seffaf, kapsayici

ve siirdiiriilebilir bir hizmet anlayis1 ile ele alinmalidir. Bu noktada FASTER

ilkeleri gibi cerceveler, UYZ sistemlerinin kamusal alanda giivenilir ve
sorumlu bigimde uygulanmasini saglarken, hizmet sunumunda uzun vadeli
islevsellik, toplumsal giivenin korunmasi ve kamu kaynaklarmin etkin
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kullanimi gibi siirdiiriilebilirligin mali boyutuna iligkin hedeflere de direkt
olarak katki saglamaktadir.

5. KAMU HIiZMETLERINDE DONUSUM:
UYZ VE POTANSIYEL RiSKLER

Kamu hizmetlerinde UYZ teknolojilerinin aktif olarak kullanilmast igin
potansiyel risklerin goz Oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Riskler,
kararlan kritik bir sekilde etkileyeceginden iilkelerin risk stratejilerini de
onceden belirlemeleri 6nem arz etmektedir. Potansiyel riskler agsagidaki gibi
listelenebilir:

o Veri Gizliligi ve Giivenligi: Sistemler, biiylik oranda kisisel ve hassas
veri icermektedir. Dolayisiyla bu verilerin UYZ sistemlerinin igeri-
sinde islenmesi veri ihlali risklerini de beraberinde getirmektedir. Bu
noktada kisisel verilerin nasil korunacagi ve veri giivenliginin nasil
saglanacagi vb. kritik sorunlar giindeme gelmektedir. Kamu kurumlari
bu sorunlar1 sistematik bir sekilde ele almakla yiikiimliidiir.

e Onyargi: Onyargi sadece UYZ teknolojileriyle sinirli olmayip ayni za-
manda YZ destekli karar alan biitlin sistemleri ilgilendiren kritik bir
sorundur. Temelde &nyarg1, UYZ sistemlerinin egitim veri kiimelerinde
cinsiyet, etnik koken, sosyoekonomik diizey vb. tarafli yaklagimlarin
kamu hizmetlerine yansimasi ve kararlar1 ¢arpitmasi riskiyle iliskilen-
dirilebilir.

e Yamiltic1 Bilgi Uretimi (Haliisinasyon): Haliisinasyon, UYZ araglari-
nin ¢iktilarinin gercek disi, yanls veya anlamsiz igeriklerden olusabi-
lecegi yaklasimini ifade etmektedir. Bu anlamda UYZ tarafindan iire-
tilen ¢iktilarin dogrulugunun ve giivenilirliginin sorgulanmasi gerek-
mektedir.

e Aciklanabilirlik: UYZ sistemleri arka planda ¢ok fazla karmasik mo-
del calistirdigindan dolay1 karar verme mekanizmalarini seffaf bir bi-
cimde agiklamaktan yoksundur. Bu durum kamu giivenini énemli 61-
clide etkileme riski tasimaktadir. Bir baska ifadeyle Uretilen ¢iktinin
nasil ve neleri dikkate alarak ortaya konuldugu belirsiz olabilir. Bu du-
rumda karar1 kimin verdigi sorusu yanitlanamayacagi gibi 6zellikle
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yiiksek riskli kararlar i¢in yol haritalarinin tilkeler bazinda 6nceden
olusturulmasi son derece 6nemlidir.

e Yasa ve Mevzuatlarla Iigili Belirsizlikler: UYZ ile ilgili regiilasyonlar
heniiz ¢cogu iilke i¢in emekleme asamasindadir. Bu baglamda, hatali
ciktilarin sorumlulugunun nasil paylasilacagi veya kimin sorumlu ola-
cag1 noktasinda belirsizlikler bulunmaktadir. Hatali kararlar ile alinan
sonuglar kamuoyunun devlet kurumlarina olan giivenini sarsabilir.

e Dijital Esitsizlik: UYZ sistemleri yiiksek teknolojik altyap: gerektirdi-
ginden bazi bolgeler veya kesimlerin bu teknolojilerden yeteri kadar
faydalanamamasi riskini de tagimaktadir.

Yukarida da agiklandig {izere, UYZ kullanimi birgok kamu hizmetini
kokli bir bicimde doniistiiriirken dikkate alinmasit gereken riskler
tasimaktadir. UYZ araglar1 sorumlu kullanilmadig: takdirde ortaya gikacak
olan bu risklerin hem kamu kurumlarin1 hem de vatandaslar1 olumsuz yonde
etkilemesi kacimlmazdir. Gelistirilecek UYZ uygulamalar1 i¢in de bu
risklerin ve risk yonetimi planlarinin 6nceden hazirlanmasi elzemdir.
Dolayisiyla risklerin 6nceden belirlenip gerekli onlemlerin alinmasi ve
iilkelerin UYZ kapsamindaki risk yonetimi cercevelerini hazirlamasi
gerekmektedir. Ayn1 zamanda kamu ¢alisanlarinin da bu yikici teknolojiler
0zelinde adaptasyonunun ve teknoloji okuryazarligmin saglanmasi son
derece kritiktir. Bu asamada farkli {ilkelerde gesitli ¢alismalar yiiriitiilmeye
devam etmektedir.

Avustralya, Yeni Zelanda, Kore, Ingiltere gibi iilkeler, UYZ
teknolojilerinin kamu kurumlarinda kullanimi1 kapsaminda rehberler ve
stratejik yol haritalar1 yaymlamaya baslamistir. Ornegin, Avustralya
Hiikiimeti tarafindan Kasim 2023’te yiiriirliige koyulan kilavuz, UYZ
teknolojilerini faaliyetlerine entegre etmeyi diisiinen devlet kurumlari i¢in
onemli bir kilavuz niteligindedir. Kilavuzda, UYZ araglarim kullanirken bes
ana ilkenin (hesap verebilirlik, seffaflik ve aciklanabilirlik, gizlilik korumasi
ve gilivenlik, adalet ve insan merkezli degerler, insan, toplum ve cevresel
refah) garanti edilmesi gerekliligi vurgulanmaktadir. Bu noktada kilavuz,
UYZ araglarmin devlet kurumlarinda etkili ve uygun bir sekilde
kullanilabilecegi senaryolar1 tanimlamaktadir. Bunlar arasinda belge taslagi
hazirlama, arama islevlerini gelistirme ve veri kesfi gibi uygulamalar yer
almaktadir. Bu yaklagim, kamu sektoriinde sorumlu ve etik YZ kullanimi igin
bir referans noktas: olusturmaktadir. Yeni Zelanda’nin kamu hizmetlerinde
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UYZ teknolojilerinin sorumlu ve etik kullanimi noktasindaki Onerileri
kapsamli ve erisilebilir bir cer¢eve sunmaktadir. Temmuz 2023'te yayinlanan
bu kilavuz, kamu gérevlilerine kamu kurumlarinda UYZ araglarini etkin bir
sekilde kullanma konusunda rehberlik etmeyi amaglamaktadir. Bu kilavuz,
risk yOnetimi ve hassas-kisisel verilerin korunmasma verdigi Snemle
ozellikle dikkat g¢ekmektedir. Bunun yaninda, Ingiltere'nin “Kamu
Gorevlileri i¢in UYZ Kullanimi Rehberi”, Eyliil 2023'te giincellenmis olup,
UYZ araglarinin benimsenmesi ve kullanilmas i¢in énemli bir yol haritasi
islevi gormektedir. Bu kapsamli belge, ChatGPT vb. biiylik dil modelleri ile
DALL-E ve BLOOM gibi diger sistemler dahil olmak iizere gesitli UYZ
teknolojilerini  kapsamaktadir. Rehber, hiikiimetin dijital ~donilisiim
glindemiyle uyumlu olup, firsatlar1 degerlendirme ve potansiyel risklerin
farkinda olma arasinda dengeyi korurken, yeni teknolojilere kars1 proaktif ve
bilingli bir yaklagimi tesvik etmektedir. 2023 yilinin mayis ayimnda
yayimlanan ‘Kore Hiikiimetinde ChatGPT Kullanimi i¢in Kilavuz ve
Hususlar’, ChatGPT’nin yetenekleri ve potansiyel kullanim alanlaria
kapsaml1 bir genel bakis sunarak cesitli kamu kurumlarinda benimsenmesi
i¢in zemin hazirlamaktadir (Beltran vd., 2024).

UYZ teknolojileri 6zelinde riskler, iilkelerin giindemine heniiz girmeye
baglamistir. Bu nedenle, bu noktada evrensel bir yap:1 eksikligi acikca
goriilmektedir. Ozellikle potansiyel riskler baglamindaki belirsizlikler devam
etmekte ve kilavuzlarin da bu belirsizlikleri gidermeye yonelik olarak siirekli
gilincellenmesi zorunlulugu ortaya c¢ikmaktadir. Kamu kurumlarinda
kullanilabilecek UYZ araglarmin farklihgi ve standart bir cercevenin
olmamasi da aynm sekilde esitsizliklere yol acabilecektir. Bu agsamada farkli
paydaglar1 da igerisinde barindiran kapsamli arastirmalarin yapilmasi
gerekliligi agikardir. Bir sonraki boliim olan “Tartisma ve Sonug” boliimiinde
kamuda UYZ kullanimi baglamindaki bulgular 6zetlenecek ve politika
Onerileri ortaya konulacaktir.
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6. TARTISMA VE SONUC

Kamu hizmetlerinde UYZ kullammi son doénemde hem kamu
kurumlarmin hem de arastirmacilarin ilgisini cekmeye baslamistir. UYZ;
kamu hizmetlerinde sadece yenilik¢i bir teknoloji degil aynm1 zamanda
vatandasla etkilesim ve kaynak yonetimi vb. alanlarda da paradigma degisimi
yaratma potansiyeli tagimaktadir. En temelde kamu hizmetlerinde kamu
degerini ve vatandas memnuniyetini en Ust diizeye ¢ikarma amaciyla
yararlanilan UYZ birgok is siirecinin geleneksel yapidan modernize
sistemlere dogru evrilmesini saglamaktadir.

ABD, Estonya, Kanada, Fransa, Singapur vb. iilkeler UYZ’nin kamu
hizmetlerindeki doniistiiriicii giiclinlin etkisinde kalmakta ve bu anlamda
aktif UYZ kullanimini desteklemektedir. Bu iilkeler ayn1 zamanda UYZ nin
kamuda verimlilik artisi, slire¢ otomasyonu, bilgi tiretimi ve karar destek
sistemlerine katki sundugunu gostermektedir. Ulkeler incelendiginde gerek
kurum i¢i gerekse vatandaslarin erisimine agik ¢esitli uygulamalar gbze
carpmaktadir. Buuygulamalar daha ¢ok metin tabanli olup ¢ogunlukla sohbet
robotlart araciligiyla vatandaslarla etkilesimde bulunmaktadir. Bunun
yaninda, bu teknolojilerin “verimlilik”, “erisilebilirlik” ve “seffaflik”
boyutlarinin altiin ¢izildigi tiim {ilkeler i¢in gozlemlenmektedir. Ayni
zamanda “Sorumlu YZ” ve “etik” ilkeler de gbz dniinde bulundurulmaktadir.
“Uretkenlik” baglaminda olgunluk dikkate alinarak analiz edildiginde ise en
olgun yap1 Singapur uygulamalarimda goze c¢arpmaktadir. Uygulama
alanlarina gore egilimlere odaklanildiginda ise; Singapur vatandag hizmetleri
ve dijital iletisim tarafinda 6ne ¢ikmaktadir. Estonya stratejik altyapi; Fransa
ve Kanada kamu ¢aligan1 destek sistemleri, ABD ise saglik hizmetleriyle
iliskilendirilebilir. Bir baska ifadeyle, UYZ kapsaminda Estonya altyapisal,
Singapur iletisimsel, Kanada sektorel, Fransa kurumsal ve ABD ise klinik
diizeyde uygulamalar gelistirmistir. Farkli iilkelerin analiz edilmesinin
iilkemizin de UYZ politikalarinin belirlenmesi siirecine 151k tutabilecegi
Ongoriilmektedir.

Ulkemizde kamu kurumlarinda YZ uygulamalari gitgide yayginlasmakta
iken UYZ teknolojileri 6zelinde galismalar devam etmektedir. Ornegin;
Disisleri Bakanligi tarafindan uygulamaya gegirilen “Hizir” platformu
vatandaglarin konsolosluk hizmetleri kapsamindaki sorularina canli destek
¢cozlimii tretmektedir. Milll Egitim Bakanlig1 tarafindan kullanima sunulan
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“EBA Asistan”, EBA sisteminin kullanimi ile ilgili kullanicilarin gesitli
sorularina yanit verebilmektedir. Arka planda makine 6grenmesi ve dogal dil
isleme vb. yontemlerin ¢alistigt “EBA Asistan” bu anlamda kural tabanli
dijital asistanlardan ayrilmaktadir. CBOT (2020) verilerine gore, “EBA
Asistan” 2,6 milyon kullanici sayisi, 10 milyon diyalog ve 108 konu
basligiyla 81 ilden girig yapilarak egitim-6gretim faaliyetlerine yeni bir soluk
getirmistir. Ek olarak, Hazine ve Maliye Bakanlig1 tarafindan dijital vergi
asistan1 olarak konumlandirilan “GIBI”, vatandaslarla 7/24 etkilesimde
bulunabilmektedir. Bu kapsamda donemsel mevzuat giincellemeleri sisteme
dahil edilmistir. Kullanicilar, basit bir sohbet robotu arayiiziiyle vergi ihbar,
KDV oranlari, harg iadesi, miikellefiyet yazisi alma, haciz sorgulama, vergi
numarasi alma vb. ¢ok c¢esitli sorular lizerinden destek alabilmektedir.
“GIBI” yeni sorularla birlikte giincellenen yapisi sayesinde soru-cevap
havuzunu genigletmektedir. Uygulamalardan da anlasilabilecegi tizere
iilkemizde kamu kurumlarinda UYZ kullanimi iizerine yapilan c¢alismalar
daha ¢ok sohbet robotlar1 6zelinde yogunlagsmaktadir. Bu girisimler,
Tiirkiye’nin UYZ tabanli kamu hizmetlerine gecis yolculugunun erken
adimlar olarak kabul edilebilir.

UYZ, daha &nce de belirtildigi gibi kamu hizmetlerinin yalnizca
dijitallesmesi degil, ayn1 zamanda mali siirdiiriilebilirligin de modern bir
hizlandiricisi olarak konumlandirilabilir. Estonya gibi {ilkeler bu doniisiimii
stratejik diizeyde planlarken, Singapur, Kanada, Fransa ve ABD gibi 6rnekler
UYZ’yi mali verimlilik, kaynak optimizasyonu ve kamu degerinin artiriimasi
yoniinde uygulamaya koymustur. Bu teknolojilerin mali boyutu, kisa vadede
otomasyon yoluyla maliyet tasarrufu saglama potansiyeli tasirken; uzun
vadede veri temelli karar destek sistemleri araciligiyla siirdiiriilebilir dijital
kamu yoOnetimine katki sunmasi beklenmektedir.

Kamu hizmet sunumunda UYZ araglarinin kullanimi verimlilik artist,
erigilebilirlik, kesintisiz hizmet, kisisellestirilmis kamu hizmetleri ve politika
iiretiminde hizl1 i¢gdrii vb. bir¢ok firsat yaratirken, gizlilik/glivenlik, 6nyargi,
yanlig bilgi iiretimi, agiklanabilirlik vb. riskleri de beraberinde getirmektedir.
UYZ araglari tasarlanirken bu risklerin géz éniinde bulundurulmasi ve risk
planlarinin  6nceden olusturulmast hem kamu giliveni hem de etik
sorumluluklar baglaminda son derece kritiktir. Ornegin “aciklanabilirlik”
saglik hizmetleri s6z konusu oldugunda yiiksek riskli bir noktadadir. Bu
asamada  “Aciklanabilir =~ Yapay  Zekd  (Explainable  Artificial
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Intelligence/XAl)” yaklagimlarinmn UYZ teknolojilerine entegre edilmesi
aciklanabilirlik sorununu biiyiik 6lciide c¢ozecektir. Bir diger risk olan
“dnyarg1” ise cok daha kapsamli ¢aligmalar gerektirmektedir. Ornegin; UYZ
modellerinin egitildigi veri setinin sosyo-demografik olarak dengeli oldugu
garanti edilmeli ve model ¢iktilarinda mutlaka nyarg1 denetimi yapilmalidir.
Ote yandan yanls bilgi {iretimi bu sistemlere gereginden fazla giivenmemek
ve uzman karar vericilerin tecriibeleriyle UYZ kararlarni harmanlamak
gerekliligini de giindeme getirmektedir. Dolayisiyla farkli regiilasyonlarla
etik kullanim gergevelerinin ortaya konulmasi ve “Kamu UYZ Stratejisi”
belirlenmesi gerekmektedir.

Kamu hizmetlerinde UYZ kullaniminin yayginlasmasi igin &ncelikle
pilot uygulamalar gergeklestirilebilir. Boylelikle hem kamu c¢alisanlarinin
yeni teknolojiye uyumlar1 hem de veri gizliliginin hangi dl¢iilerde garanti
edilebildigi de gozlemlenebilir. Ornegin, Mardin Artuklu Universitesi
Teknoloji Transfer Ofisi tarafindan hayata gegcirilen “GENAIC+”
aragtirmacilar, dgrenciler ve dezavantajli gruplarin UYZ okuryazarligini
artirmay1 hedeflemektedir. “GENAIC+” aym1 zamanda farkli paydaslarin
birlikte proje iiretebilecekleri bir konsorsiyum olarak faaliyete gecmistir. Bu
baglamda, kamu ve akademi isbirligi, UYZ’nin hem teknik boyutunun
Oziimsenmesini saglayacak hem de toplumsal etkinin 6l¢lilmesine olanak
taniyacaktir.

Sonug olarak, ¢alisma UYZ’nin kamu hizmetlerinde kullanimini sadece
teknolojik bir yenilik degil aym1 zamanda etik ve siirdiiriilebilirlik
cercevesinde ele almaktadir. Incelenen iilke 6rnekleri ve regiilasyonlar, kamu
hizmet sunumunda UYZ araclarini erisilebilir, verimli ve veri odakl bir karar
destek sistemi olarak konumlandirmaktadir. Buna ragmen, bu sistemler, etik
riskler ve kamu giiveninin korunmasinin zorlugu vb. ¢ok boyutlu riskleri de
icerisinde  barindirmaktadir. ~ Siirdiiriilebilir  dijital kamu hizmetleri
baglaminda iilkelerin, yalnizca teknolojilerini degil, ayn1 zamanda strateji,
mevzuat ve kurumsal kiiltiirlerini de doniistiirmesi gerekmektedir.
Dolayisiyla UYZ, siirdiiriilebilir dijital hizmetler i¢in insan odakli bir
yaklagim izlendigi takdirde kamu kurumlarinin ayrilmaz bir parcasi olmaya
devam edecektir.
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