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Azerbaycan “ASAN Hizmet” Merkezlerinin
VZA Yontemiyle Etkinlik Analizi
Efficiency Analysis with DEA
in Azerbaijan “ASAN Service” Centers

Fuad SELAMZADE"

Ozet

Kamu hizmetlerinin amaci, vatandaslara hizmetlerin verimli ve etkin sekilde
saglanmasi, hiikiimetlerin amaci ise bu dogrultuda politikalarin gelistirilmesidir.
Kamu hizmetleri ayri ayrilikta sunuldugu zaman hem kamu harcamalarini
artirmakta ve hem de vatandaslarin zamanlarinin fazla harcanmasina neden
olabilmektedir. Bu ¢alismanin amaci Azerbaycan'da 2013-2019 yillarinda “ASAN
Hizmet” Merkezlerinin etkinliginin veri zarflama analizinin CCR ve BCC
ybéntemleri ile arastirilmasidir. “ASAN Hizmet” merkezlerinin etkinliginin
6lgiilmesi icin girdi olarak; basvuru sayisi ve kabul edilen evrak sayisi, ¢ikti
olarak ise teslim edilen evrak sayisi ele alinmistir. Calismanin sonucunda sabit
getirili CCR modeli ile yapilan analizlerde “ASAN Hizmet” Merkezlerinden her
yilda birer Merkezin etkin oldugu tespit edilmistir. Berde “ASAN Hizmet”
Merkezinin 2015-2018 yillarinda olmakla 4 yil (st lste etkin oldugu tespit
edilmistir. BCC yéntemi ile yapilan etkinlik analizinde ise Berde ile birlikte 4 Nolu
Bakii “ASAN Hizmet” Merkezinin de 4 yilda etkin oldugu gérilmiistiir. Diger
merkezlerde teslim edilen evrak sayisinin artiriimasi yéniinde politikalar
gelistirilerek blitiin merkezleri tam etkin ¢alisma diizeyine getirilmesinin
miimkdin oldugu séylenebilmektedir.
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Abstract

The purpose of public services is to provide services to citizens in an efficient and
effective manner, and the aim of governments is to develop policies in this
direction. When public services are offered separately, they both increase public
spending and can also cause the citizens to waste their time.

The purpose of this study is to investigate the effectiveness of “ASAN Service”
Centers in 2013-2019 in Azerbaijan by using CCR and BCC methods. As an input
to measure the effectiveness of “ASAN Service” centers; the number of
applications and the number of documents accepted, and the number of
documents submitted as output. According to the findings of the study, in the
analyzes made with the fixed income CCR model, it is seen that one Center is
active every year from the "ASAN Service" Centers. It has been determined that
the "ASAN Service" Center of Berde was active for 4 consecutive years, in 2015-
2018. In the efficiency analysis made with the BCC method, it was estimated
that the Number 4 “ASAN Service” Center in Baku was active in 4 years. It is
possible to say that it is possible to bring all the centers to full efficiency by
developing policies to increase the number of documents delivered at other
centers.

Keywords: Azerbaijan, Public Service, ASAN Service, Data Envelopment Analysis
(DEA), One Stop Shops.

Gunlmiuzde teknolojinin ve bilgiye ulasmanin hizli oldugu bir diinyada
azgelismis ve gelismekte olan Ulkelerde ¢agdas ve gliclii bir devlet kurulmasi
icin Kamu hizmetinde seffaflik ve hesapverilebilirlik 6nem tasimaktadir. Bu
baglamda kamu hizmetinin sunumunda yaranabilecek negatif durumlarin
dikkate alinmasi ve ortadan kaldiriimasi yoniindl politikalar gelistirilerek
uygulanmasi gerekmektedir. Hizla degisen ve gelisen diinyada, kamu ve 0zel
sektérden hizmet alan insan sayisi her gecen giin artmaktadir. Bu nedenle,
kamu iktisadi tesebbiisleri tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesi de 6nem arz
etmektedir. Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbagkani ilham Aliyev tarafindan
imzalanmis 13  Temmuz 2012 tarihli  "Azerbaycan  Cumhuriyeti
Cumhurbaskanligl Vatandaslik Hizmeti ve Sosyal inovasyon Devlet Ajansinin
Faaliyetlerinin Saglanmas!" Kararnamesi ile kurulan “ASAN Hizmet” Merkezleri
(“ASAN Xidmat” markazleri), vatandas memnuniyetine yeni bir yaklasimin
olusmasini ve memur-vatandas iliskilerinin niteliksel olarak yeni bir diizeye
gecisini tesvik ediyor. “ASAN hizmet”in kurulmasi sadece kamu hizmetlerinin
sunumunda degil, Ulkenin gelecekteki basarili ve modern gelisimi icin de
onemli bir rol oynamaktadir. “ASAN hizmet” merkezlerinin 2013'ten glinimuize
gelisiminin analizi, verimlilik ve etkinlik dlizeyinin belirlenmesi Gzerine bilimsel
arastirmanin yapilmasi, merkezlerin gelecekteki faaliyetleri icin 6nemlidir.

308



Azerbaycan “ASAN Hizmet” Merkezlerinin VZA Yontemiyle Etkinlik Analizi

Hizmet setoriinde etkinligin O6lcllmesi igin parametrik olmayan Veri
Zarflama Analizi (VZA) yontemi iktisat literatirinde sik kullanilmaktadir. VZA
yontemi ekonomik karar verme birimlerinin goéreceli etkinligini 6lgmek icin
gelistirilmis, daha sonra kar amaci glitmeyen kuruluslarin goreli etkinligini
Olgmek icin yaygin olarak kullanilmistir. Calismada merkezlerin goreceli
etkinliklerinin Olcilmesi icin 1975 yilinda Chrnes, Cooper, Rhodes (CCR)
tarafindan olcege gore sabit Olcekli (Constant Returns to Scale - CRS) model ve
1984 yilinda Banker, Chrnes, Cooper (BCC) tarafindan 6lcege gore degisken
Olcekli (Variable Returns to Scale (VRS)) model gelistirilmistir.

“ASAN Hizmet” merkezlerinin etkinliginin Olcllmesi icin girdi olarak;
basvuru sayisi ve kabul edilen evrak sayisi, ¢ikti olarak ise teslim edilen evrak
sayisi ele alinmistir. Veriler Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi
Vatandas Hizmeti ve Sosyal inovasyon Devlet Ajansi’ndan elde edilmis ve
kurulus yili olan 2013 yilindan 2019 yilina kadar olan dénem igin etkinlik
analizleri yapilmustir.

1. Literatiir Taramasi

Hiseynova (2014) vyaptigi calismada, “ASAN Hizmet” merkezlerinde
uygulanan etkili egitim sistemini ele almistir. Calisma sonucunda personelin
mesleki niteliklerini gelistirmek icin diger etkili yontemleri iceren “ASAN
Hizmet” egitim sisteminin, personel icinde sosyo-psikolojik bir ortam
saglayarak, oldukga gelismis bir grubun btinlestirici 6zelliklerini gelistirdigini
tespit edilmistir. Ayrica, ortak degerlerin, ¢ikarlarin ve hedeflerin olusturulmasi
ile 68renme slirecinin izlenmesi, strekli ve etkili bir egitim kalitesini izlemenizi
ve personel potansiyelini artirmanizi sagladigi goriilmustdr.

Guliyev (2015), calismasinda kayit disi istihdamin kapsami ve yapisina
odaklanarak Azerbaycan'daki kayit disi ekonominin 0&lgcegi ve bilesimi
hakkindaki c¢esitli tahminlere bakmistir. Kayit disi ekonomin ve ekonomik ve
sosyal hayata etkisilerinin ortadan kaldiriimasinda “ASAN Hizmet”
merkezlerinin sundugu olanaklara dikkat ¢ekmistir.

Aliyev, Shahverdiyeva ve Abbasova (2016) calismalarinda, Azerbaycan'in
onde gelen Ulkelerle bilgi ekonomisinin olusumundaki strateji ve egilimlerin
karsilastirmali analizini yapmuislar. Uluslararasi bilgi akisinin  kalitesinin
artirilmasi, e-devlet hizmetinin sunulmasinin 6neminde “ASAN Hizmet”
merkezlerinin, bircok uluslararasi kurulus ve (niversite tarafindan takdir edilen
ve Azerbaycan'in markasi haline gelen modern yenilikleri kullanarak tek bir
yerden vatandaglara uygun ve kaliteli hizmetler saglayacak sekilde diizenlendigi
vurgusu yapilmistir.
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Imran (2017) Azerbaycan'in Ulusal imajini Yeniden Sekillendirmek Ulus
Marka Calismalari konulu g¢alismasinda, “ASAN Hizmet”in, dokuz bakanhgin
ayni anda bir ¢ati altinda calistigi ve tim vatandaslara tek bir pencerede
hizmetin miikemmel kalite ve birlesik hizmetler ile sunan Azerbaycan'in en
onemli markalarindan biri olrak degerlendirmektedir.

Alguliyev, Yusifov ve Gurbanli (2018) calismalarinda, elektronik hizmetlerin
degerlendirilmesi  alanindaki  uluslararasi  uygulamalar tartismislardir.
Makalede, “ASAN hizmet” tarafindan saglanan elektronik hizmetlerin dlgtlmesi
kriterlerini arastirilmis ve ayrica devlet kurumlarinda elektronik hizmetlerin
organizasyon dizeyini ve sunumunu degerlendirmeye yonelik yaklasimlar
Onerilmistir.  Elektronik hizmetleri, hizmetlerin dijitallesme diizeyini,
entegrasyon ve alaka dlizeyinin yani sira hizmetlerin kullanim kolayligini
degerlendirdikten sonra, elektronik hizmetlerin diizeyi ve iyilestirilmesi ile ilgili
oneriler sunulmustur.

Qarasova (2018) c¢alismasinda, Azerbaycanda “Asan  Hizmet”in
organizasyonu, uygulanmasi ve gelistirilmesi konusunu tim boyutlari ile ele
almis, toplumun tim kesimlerine kamu hizmetlerinin sunulmasi icin éneriler
gelistirmistir.

Yusifov ve Gurbanli (2018) g¢alismalarinda, e-hizmet degerlendirme siireci
alanindaki uluslararasi uzmanligl arastirmistir. Azerbaycan'da “ASAN hizmet”
sistemi tarafindan yiritiulmekte olan, e-hizmetlerin organizasyonunun ve
isleyisinin degerlendirilmesi dijitallesme ve alaka duzeyi, bilgi acikhg ve
erisilebilirlik diizeyi ve kullanim kolayligi diizeyi kriterleri dikkate alinarak
yapilmistir. Degerlendirme sonucunda “ASAN Hizmet” uygulamasinin hizmet
saglayicilarin faaliyetlerinde tavsiyelerde bulundugunu ve bu da hizmetlerin
organizasyonunda olumlu degisikliklere yol actigini gosterdigi tespit edilmistir.

Abdullayev (2019), calismasinda, demokratik yonetimin verimliliginin bir
parcasi olarak Azerbaycan'da yapisal reformlari tartismistir. Demokrasinin
gelisimde onemli unsur olan agikhgin ve seffafligin artinimasinda “ASAN
hizmet” merkezlerinin rolii 6zel olarak belirtilmistir.

2. “ASAN Hizmet”

Vatandasa Hizmet Merkezleri, farkli makamlarin bir arada bulundugu ve
ayni fiziksel konumda cesitli kamu hizmetlerinin sunuldugu devlet daireleridir.
Kamu hizmetleri icin bu tiir Tek Pencere Sistemi (One Stop Shops) uygulamanin
amaci, devlet biirokrasisiyle olusan sorunlarin 6n saflarda hizmet sunumu ile
¢Ozllmesidir. Dinyada 70°den fazla Ulkede farkli isimler altinda ve farkli
hizmetlerin  sunumu  gerceklestirilerek  Vatandas Hizmet Merkezleri

310



Azerbaycan “ASAN Hizmet” Merkezlerinin VZA Yontemiyle Etkinlik Analizi

bulunmaktadir. Afrika’da 8, Asya'da 14, Geg¢mis SSCB (lkelerinde 8, Orta
Dogu'da 2, Avrupa'da 26, Kuzey Amerika'da 2, Latin Amerika'da 8, Avusturalya
ve Okyanusya'da 2 Ullkede Vatandasa Hizmet Merkezleri bulunmaktadir
(Fredriksson, 2020, s. 1165). Bu modellere 6rnek olarak, Rusya'nin Cok
Fonksiyonlu Merkezleri (Multifunctional Centers, MFC), Gurcistan'in Kamu
Hizmet Salonlari (Public Service Halls), Kazakistan'in Kamu Hizmet Merkezleri
(Public Service Centers) ve Brezilya'nin Poupatempo’su (Time Saver)
gosterilebilir (Qarasova, 2018, s. 52).

Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbaskani ilham Aliyev 4 Nolu “Asan Hizmet
merkezinin acilisinda séylemistir (Azerbaycan,2014, s. 1):

27

““ASAN Hizmet”, Azerbaycan liriini, Azerbaycan markasidir. Azerbaycan
halkina hizmet en (ist diizeyde olmalidir. Azerbaycan vatandaslari bu hizmetleri
hak ediyor. Bunu defalarca séyledim, her memur halkina haysiyet ve onurla
hizmet etmelidir. “ASAN hizmet”in olusturulmasi, bu politikanin sonucu olarak
ortaya ¢ikmaktadir. insanlara hizmet etmek her memur icin temel bir prensip
olmalidir.” (Aliyev, Hesabat)

Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi Vatandaslik Hizmeti ve Sosyal
inovasyon Devlet Ajansi (bundan sonra - Devlet Ajansi), 13 Temmuz 2012 tarihli
ve 685 Nolu Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbaskaninin Kararnamesi uyarinca
kurulmustur.

“ASAN Hizmet” merkezlerinin kurarulmasindaki ana hedef, kamu
kurumlarinin faaliyetlerinde koordinasyonun saglanmasi, merkezlerde sunulan
hizmetlerin uygulanmasinin kalite denetlenmesi ve kamu hizmetlerine esit
erisim ve isleyislerinde acikligin saglanmasidir. 2013 yilindan bu vyana
Azerbaycan'da "Asan Hizmet" merkezleri vatandaslara ayni yerde cesitli ve ¢cok
sayida kamu hizmeti sunmayi amaclamaktadir. 2013 yilinda Merkezlerde on
farkli kamu hizmeti sunuluyordu. 2018 vyilinda ise hizmet sayisi 29°a
¢ikariimigtir. Bu hizmetler arasinda dogum ve o6lim kaydi, medeni hal
kanunlarinin tesciline iliskin sertifikalarin diizenlenmesi ve yenilenmesi,
bosanmanin tescili, babalik kabuli ve tespiti, noterlik hizmetleri, kimlik
kartlarinin verilmesi ve yenilenmesi, ehliyetleri yenilenmesi, toprak kadastrosu
ve tapu islemleri, sicil kaydi vb. yer almaktadir. Bu merkezlerin kurulmasindaki
temel amacglar vatandaslarin maliyet ve zamanlarinin azaltilmasi, vatandaslara
etik ve kibar tutumun kullanilmasi, mesleki standardi artirilmasi, kamu
kurumlarina olan gilveni giiclendirilmesi, kamu kurumlarinda acikhgin
artirlmasi  ve vyolsuzlukla micadeleye katkida bulunulmasi, elektronik
hizmetlerin daha genis kullanilmasi ve bu alandaki kurumsal reformlarin
verimliliginin artirilmasidir (Hesabat, 2013, s. 3).
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2013 yilinda Bakii*de 3, Sumgayit ve Gence de 1'er "ASAN Hizmet" merkezi
ve 2 Seyyar hizmet otobisl olmakla 7 hizmet merkezi ile kamu hizmetleri
sunulurken, 2019 yilinda 5% “ASAN Hizmet”, 2'si “ASAN Kommunal (Fatura
Odemeleri)” Bakii'de olmakla, Sumgayit, Gence, Berde, Sabirabad, Gabala,
Masalli, Kuba, Seki, imisli, Mingecevir, Samahi’da ""ASAN Hizmet"" merkezleri,
10 seyyar hizmet otoblisl, 8 seyyar hizmet minibisii, 1 ASAN Tren, Seyyar
Hizmetin Yonetimi Slibesi, Siparisli Seyyar Hizmet ve Seyyar AZAN Kommunal
(Fatura Odeme) olmakla 40 merkezde hizmet verilmektedir. Ocak 2020'de
Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbaskani'nin Nahgivan'da “ASAN hizmet”
merkezinin projesi ve insasi ile ilgili emir imzalamistir. Bu emir dogrultusunda
Cumbhurbaskanligi rezerv fonundan 8.8 milyon (sekiz milyon sekiz yiiz bin)
manati Nahgivan Ozerk Cumhuriyeti Bakanlar Kuruluna tahsis edilmistir
(Mevzuat, president. az).

3. Yontem

Uretimi gerceklestirilen mal ve hizmetlerin maliyetlerinin en aza indirilmesi
ekonomi ve isletme biliminin en ©6nemli konularini olusturmaktadir.
GuUnumuzde sik kullanilan etkinlik analizlerinde 6ncli isimler olarak Debreu
(1951), Koopmans (1951) ve Farrell (1957) gosterile bilmektedir. Bu 6nculler
tarafindan teknik etkinlik, mevcut ciktilarin Ureilmesi igin tiim girdilerin en
yliksek oranda azaltilabilinmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda ilk
ampirik g¢alismalarin Debreu ve Koopmans tarafindan yapildigi gérilmektedir
(Debreu (1951) ve Koopmans (1951). Yapisal etkinsizligin dikkate alinmadigi ve
bazi sinirlayict varsayimlarla Farrell tarafindan tek ciktili Gretim igin
gerceklestirilen yaklasim, daha sonra gelistirilecek yaklasimlar icin dénim
noktasi olmustur. (Kutlar vd., 2011, s.85). Hizmet lretim asamasinda israfin
olmamasi ya da en az dizeye indirgenmesi veya mevcut girdilerin
degistirilmesinin  mimkin olmadigi durumlarda daha fazla Uretimin
gerceklestirilmesi teknik etkinlik kavrami ile ifade edilmektedir. (Tarim, 2001,
s.14).

Etkinlik sinirinin belirlenmesi ve bagimsiz karar verici birimlerin (KVB) en iyi
Uretim uygulamalarina yonlendirilmesine imkan taniyan bir teknik olma 6zelligi
ile Veri Zarflama Analizi mal ve hizmet lretimi alaninda etkinlik 6lcim teknigi
olarak ginimizde sik kullanilmaktadir (Kutlar, vd., 2011, s.116). KVB'ler
VZA'da analize tabi tutulan orgitler, kurum ve kuruluslar ve firmalardir. Genel
olarak KVB’ler performanslari  degerlendirilecek girdilerin  ¢iktilara
donustiridlmesinden sorumlu birim olarak kabul edilir (Cooper et al., 2011, s.
22 ve Coelli, T.J. et al.,1998, s.58).

312



Azerbaycan “ASAN Hizmet” Merkezlerinin VZA Yontemiyle Etkinlik Analizi

VZA ginimizde daha c¢ok kamu sektorl, saglik, egitim ve hizmet
alanlarinda etkinliginin hesaplanmasi icin kullanilmaktadir (Kutlar & Kartal,
2004, s.52). Parametrik olmayan analiz teknigi olan VZA sanal girdilerin sanal
ciktilara orani olarak hesaplanmaktadir (Cooper et al.,, 2011, s.13). Buradan
yola c¢ikilarak VZA'da girdi yonelimli ve cikti yonelimli olarak hesaplanma
teknikleri kullanilmaktadir. Girdi yonelimli VZA mevcut ¢iktiyl en az girdi ile Cikti
yonelimli VZA ise mevcut girdi(ler) ile en c¢cok c¢iktiyt nasil elde etmeyi
amaclamaktadir (Bayraktutan ve Pehlivanoglu, 2012, s. 156).

Calismada analizler ¢ikti yonelimli Veri Zarflama Analizi yontemleri ile
yapiimistir. Bunun nedeni, yeni uygulanmaya baslamis ve amaci vatandaslara
daha fazla hizmet vermek olan, ama girdileri kisitl olan hizmet sektoriinde
maksimum c¢iktiya nasil ulasilmasi gerektiginin ortaya koyulmasidir. Calismada
kullanilan girdilerin azaltilmasi mimkin olmamasi sebebinden c¢iktilar
artirilmasi dnem tasimaktadir.

Charnes, Cooper ve Rhodes (CCR) tarafindan 1978 yilinda sabit olgekli
model (Constant Returns to Scale — CRS) VZA yaklasiminin gelisimine katki
saglayan ilk basamak olarak kabul edilmektedir (Cooper et al., 2011, s.13).

Karar Verici Birimlerin etkinliklerinin agirliklar yardimi ile hesaplanmasi igin
x;, girdileri (i=1,2,...,m) kullanilarak, y,, ¢ciktilarinin (r=1, 2, ..., s) liretimi varsayimi
asagidaki gibi denklem olusturulmustur (Charnes et a.l, 1978, s. 431):

r=1WrVro

0= Z?:lllvixio )

Formilden de gorildigu gibi, VZA bir anlamda kavramsal bir model olarak
disinidlmektedir, ¢unkl kesirli program, toplam faktér etkinligi oranindan
yararlanmaktadir.

Cikti yonelimli VZA hesaplanmasinda dogrusal programin olusturulmasi
icin, (1) formilinin payi 1'e esitlenir (Charnes et al., 1978, s. 431).

Min 6 = Z?ll ViXio Yr=1UrYro = 1 (2)

Kisitlar: Y1 4iXj < Xio 5 Die1 AiVrj = @Vros 41 20

(2) esitligi sonucunda elde edilen etkinlik skoru 1°den ¢ok olmamaktadir.

Banker, Charnes ve Cooper (BCC), 1984 yilinda 6lgege gore degisken getirili
modeli (Variable Returns to Scale - VRS) olusturduklarinda, lretim imkanlari
kiimesini asagidaki sekilde tanimlamislardir (Cooper et al., 2011, 5.88);

Pe={(x, y)| X=X\, y 2 YA, eA=1,A>0} (3)

Burada; X=(x;)eR™", Y=(y;)eR™, AeR" e; bitlin elemanlari 1’e esit olan bir
sira vektortidir. BCC modelini CCR modelinden ayiran tek fark, modele
asagidaki kisitin eklenmesidir (Banker et.al, 1984, s. 1086):
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e)\=27:1?\j =1:Aj=0 (4)

Bu durumda cikti yonelimli BCC modelinde, firmanin etkinligi, asagidaki
dogrusal programlama modelinin ¢éziimlenmesi ile hesaplanir (Seiford, Thrall,
1990: 9):

(BCCo) min B4 (5)

Kisitlar: Bgxo—XA20; yA2yg; eA=1;A 20

Analiz sonucunda CCR ve BCC skorlari 1 puani almistirsa, KVB’lerin tam
etkin oldugu soylenilir. CCR ve BCC skorlarinin orani ile KVB’nin 6lgek etkinligi

karakterize edilebilir. Olcek etkinlik orani asagidaki formiille hesaplanir (Kutlar

& Kartal, 2004, s.154):

= . ...  OCCR
Olcek Etkinligi = DBCC (6)

Olgek etkinligi birden biyiik olmamaktadir.

4. Veriler ve Bulgular

Calismada stasionar ve seyyar “ASAN Hizmet” merkezlerinin etkinlik
Olcimleri birlikte ve ayrilikta olmakla analiz edilmistir. “ASAN Hizmet”
merkezlerinin etkinliginin 6l¢lilmesi icin girdi olarak; basvuru sayisi (Basvuru) ve
kabul edilen evrak sayisi (Kabul), c¢ikti olarak ise teslim edilen evrak sayisi
(Teslim) ele alinmistir. Veriler Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbaskanhgi
Vatandas Hizmeti ve Sosyal inovasyon Devlet Ajansi’ndan elde edilmis ve
kurulus yili olan 2013 yilindan 2019 yilina kadar olan dénemi kapsamaktadir.
Merkezler analiz yapilmadan oOnce, yillara gore ac¢ilma yili sirasina gore
dizilmistir.

Tablo 1. “ASAN” Hizmet Merkezlerinin CCR Yontemi ile Etkinlik Analizi

No Merkezler 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
1 1 Nolu Baku 1 0,976 0,929 0,924 0,823 0,852 0,859
2 2 Nolu Baku 0,932 1 0,916 0,935 0,826 0,774 0,868
3 3 Nolu Baku 0,865 0,976 0,844 0,844 0,765 0,786 0,815
4 Sumgayit 0,896 0,987 0,932 0,942 0,911 0,873 0,851
5 Gence 0,575 0,936 0,880 0,833 0,804 0,688 0,817
6 4 Nolu Baku 0,923 0,938 1 0,879 0,846 0,892
7 5 Nolu Baki 0,861 0,830 0,876 0,805 0,776
8 Berde 1 1 1 1 0,977
9 Sabirabad 0,905 0,952 0,941 0,906 0,879
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10 Gabala 0,848 0,882 0,881 0,836
11 Masall 0,899 0,883 0,869 0,890
12 Kuba 0,404 0,754 0,788
13 Seki 0,703 0,897
14 imigli 0,705 0,940
15 Mingegevir 0,883 1

16 Samahi 0,567

Yukarida Tablo 1'den gorildigi gibi cikti yonelimli CCR yontemi ile yaplan
etkinlik analizi sonuglarina goére 2016 yili harig diger yilinda birer merkez %100
etkinlik skoru almistir. 2015 yilinda faliyete baslamis Berde “ASAN Hizmet”
Merkezi 4 yil st-lUste etkin olmustur.2013 yilinda 1 Nolu Baki, 2014 yilinda 2
Nolu Bakii, 2016 yilinda 4 Nolu Bakii AHM ve 2019 yilinda Mingegevir AHM
etkin olmuslardir.

Yine Tablol den goriliyor ki, 2013 yilinda 2 Nolu Bakii AHM (0,932), 2014
ytlinda Sumgayit AHM (0,987), 2015 yilinda 4 Nolu Bakii AHM (0,938), 2016,
2017 ve2018 yillarinda Sabirabad AHM (0,952, 0,941 ve 0,906), 2019 yilinda
Berde AHM (0,977) tam etkinlik skoruna en yakin skoru almis “ASAN Hizmet”
Merkezleri olmuglardir. En az etkinlik skoru almis “ASAN Hizmet” Merkezleri
2013 ve 2018 yillarinda Gence AHM (0,575 ve 0,688), 2014 yilinda 4 Nolu Bakii
AHM (0,844), 2015 yilinda 3 Nolu Bakii AHM (0,844), 2016 yilinda 5 Nolu Bakii
AHM (0,830), 2017 yilinda Kuba AHM (0,404), 2019 yilinda yeni agiimis Samabhi
AHM (0,567) olmustur.

Sekil 1'de sunulmus CCR Yontemi ile elde edilmis etkinlik skor ortalamalari
incelendiginde gorliyor ki, en ylksek etkinlik skor ortalamasi 6 “ASAN
Hizmet” Merkezinin faaliyette bulundugu 2014 yilinda 0,966 skoru ile, en az
etkinlik skor ortalamasi ise 15 “ASAN Hizmet” Merkezinin faaliyette oldugu
2018 yilinda 0,822 skoru ile gergeklesmistir.
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Ortalama
i
0,95
0,9
0,85
. I I I I
0,75
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
W Ortalama 0,854 0,966 0,912 091 0,833 0,822 0,853

Sekil 1: CCR Yontemi ile Elde Edilmis Etkinlik Skor Ortalamalari

Tablo 2'de sunulmus BCC yontemi ile yaplan etkinlik analizi sonuglarina
gore 2015-219 yillari olmakla 5 yil ard-arda etkin olan tek “ASAN Hizmet”
Merkezi Berde AHM oldugu gorilmektedir. 4 Nolu Bakii AHM 2014-2016 ve
2019 yillari olmakla 4 yilda, 1 Nolu Bakii AHM 2013, 2018 ve 2019, Sumgayit
AHM 2014, 2017 ve 2018 yillari olmakla 3’er, 2013 yilinda Gence AHM, 2014
yilinda 2 Nolu Bakii AHM, 2015 yilinda 5 Nolu Baki AHM, 2016 yilinda Gabala
AHM, 2017 yilinda Kuba AHM, 2018 yilinda Seki AHM ve 2019 yilinda 3 Nolu
Baki, Kuba, Seki, Mingecevir ve Samahi AHM olmakla 1'er defa tam etkin
olmuslardir. 2015'te faaliyete baslamis Sabirabad, 2016 da faaliyete baslamis
Masalli ve 2018 de faaliyete baslamis imisli AHM tam etkinlik skoru
almamislardir.

2013 ve 2015 vyillarinda 3 Nolu Baki (0,879 ve 0,898), 2014 ve 2017
yillarinda Gence (0,941 ve 0,860), 2016 yilinda 5 Nolu Baki (0,835) ve 2018 ve
2019 yihinda Kuba (0,757 ve 0,797) “ASAN Hizmet” Merkezleri en az etkinlik
skoru almis merkezler olmuslardir.

Tablo 2°de analiz sonucunda Artan, Sabit ve Azalan 6lcekli “ASAN Hizmet”
Merkezleri sunulmustur. Tahmin sonuglarina gére 2013 yilinda 1 Nolu Bakii
AHM ve 2014 yilinda ise 2 Nolu Bakii AHM nin etkinligi 6lcege gore sabit
getirili, digerlerinin etkinligi ise 6lcege gore artan getirili olmustur.

Bu AHM'ler 2016 yilinda sabit olcekli olsalarda, diger yillarda 6lcege gore
azalan getirili olmuslardir. Bu tahmin sonuclarina gore 6lgcege gore azalan getiri
ozelliginde olan AHM'lerin ya Olceklerini azaltarak ¢alismalari ya da olgeklerine
uygun olarak ciktilarini artirmalarinin gerekli oldugu soylenebilmektedir. Etkin
olmayan Olcege gore artan Ozelliginde olan AHM'lerin ise blyutiilerek etkin
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olabilmeleri saglanabilmektedir. 2019 yilinda Olcege gore artma oOzelligi
gosteren, fakat etkin olmayan Sabirabad, Gabala, Kuba, Seki, imisli ve Samahi
AHM'leri 6rnek olarak gosterilebilir.

Tablo 2: BCC yéntemi ile etkinlik analizi (2013-2016) (Olgege Gére: I-Artan, C-Sabit, D-Azalan)

2013 2014 2015 2016
No Merkezler — — — —
BCC OE BCC OE BCC OE BCC OE
1 1 Nolu Baki 1 c 0,980 I 0,990 D 0,937 C
2 2 Nolu Bakii 0,934 | | 1 C 0,973 D 0,945 C
3 3 Nolu Bakii 0,879 | | 0,991 | 0,898 D 0,857 C
4 Sumgayit 0,899 | | 1 | 0,988 D 0,957 C
5 Gence 1 | 0,941 | 0,933 D 0,844 C
6 4 Nolu Baku 1 | 1 D 1 C
7 5 Nolu Baki 1 | 0,835 C
8 Berde 1 c 1 C
9 Sabirabad 0,984 | 0,965 |
10 Gabala 1 I
11 Masalli 0,997 |
2017 2018 2019
No Merkezler — — —
BCC OE BCC OE BCC OE
1 1 Nolu Baki 0,900 | D 1 D 1 D
2 2 Nolu Bakii 0,890 | D 0,866 D 0,973 D
3 3 Nolu Bakii 0,876 | D 0,967 D 1 D
4 Sumgayit 1 D 1 D 0,998 D
5 Gence 0,860 | D 0,760 D 0,913 D
6 4 Nolu Baku 0,973 | D 0,959 D 1 D
7 5 Nolu Bakii 0,977 | D 0,930 D 0,898 D
8 Berde 1 c 1 C 1 D
9 Sabirabad 0,942 | | 0,910 | 0,880 |
10 Gabala 0,883 | | 0,889 | 0,839 |
11 Masalli 0,883 | | 0,872 I 0,903 D
12 Kuba 1 | 0,757 | 0,797 |
13 Seki 1 | 0,898 |
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14 imisli 0,824 | 0,943 I
15 Mingegevir 0,888 | 1 C
16 Samabhi 1 |

Sekil 2°de sunulmus BCC Yontemi ile elde edilmis etkinlik skor ortalamalari
incelendiginde gorullyor ki, en yiksek etkinlik skor ortalamasi 6 “ASAN
Hizmet” Merkezinin faaliyette bulundugu 2014 yilinda 0,985 skoru ile, en az
etkinlik skor ortalamasi ise 15 “ASAN Hizmet” Merkezinin faaliyette oldugu
2018 yilinda 0,908 skoru ile gerceklesmistir. 2019 yilinda etkinlik skor
ortalamasinin 0,940°a ylkselmesi, AHM'lerin etkinligin artmasi yoninde
faaliyette bulunduklarini ve diger yillara gére daha fazli ¢ikti trettikleri anlami
tasimaktadir.

Ortalama
1,000
0,980
0,960
0,940
0,920
0,900
0,880
0,860 2013 2014 2015 2016 2017 2018
B Ortalama 0,943 0,985 0,974 0,940 0,932 0,908 0,940

Sekil 2: BCC Yontemi ile Elde Edilmis Etkinlik Skor Ortalamalari

Tablo 3'te Calismada c¢ikti yonelimli Veri Zarflama Analizlerinin yapilma
amacinin mevcut girdiler ile en ¢ok ¢iktinin elde edilmesi olduguna gore, cikti
yonelimli CCR ve BCC analizleri sonucunda elde edilmis, c¢ikti degiskeni olan
“Hazir Evrak Teslimi Sayisinin” potansiyel iyilestirme o6nerileri sunulmustur.
Amacin bundan sonraki yillarda etkinligin artirilmasi oldugundan 2019 yilinin
etkinlik analizleri sonucunda elde edilmis potansiyel iyilestirme Onerileri
sunulmustur.

Tablo 3'ten goruldiigu Gzere 2019 yilinda ¢ikti yonelimli CCR yontemi ile
yapilan analiz sonucunda en ylksek oranda (%76,44) diizeltmeye ihtiyag
duyulan “ASAN Hizmet” Merkezi Samahi AHM olmustur. Bu merkezin 2019
yilinda faaliyete basladigi dikkate alinirsa mevcut girdi sayisi ile yeterince
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yuksek ¢ikti Gretmistir ki, bunu da BCC yontemi ile yapilan analizde tam etkin
olmasindan gorebiliriz. CCR yontemi ile yapilan analizde en disiik oranda
diizeltme yapilirsa etkin olacak AHM Berde AHM'dir ki, mevcut girdiler ile
¢iktisinin  %2,31 oraninda artmasi sonucunda Olgek etkinligine ulasacagi
soylenebilmektedir. BCC yontemi ile yapilan etkinlik analizinde tam etkinlik
skoru almasi da bunun gostergelerinden sayilabilmektedir.

Tablo 3: Potansiyel lyilestirme Oranlari (2019)

CCR BCC
Merkezler

Veri Tahmin Fark % Veri Tahmin Fark %
1 Nolu
Bakii 449806 | 523573 | 73767 | 16,40 0,00
AHM
2 Nolu
Bakii 393464 | 453210 | 59746 | 15,18 | 393464 | 404324 | 10860 | 2,76
AHM
3 Nolu
Bakii 473691 | 581046 | 107355 | 22,66 0,00
AHM
i‘:i”':ﬂgay't 452187 | 531117 | 78930 | 17,46 | 452187 | 452941 | 754 0,17
Gence
oy 361398 | 442339 | 80941 | 22,40 | 361398 | 395626 | 34228 | 9,47
4 Nolu
Bakii 406813 | 456321 | 49508 | 12,17 0,00
AHM
5 Nolu
Bakii 397172 | 511526 | 114354 | 28,79 | 397172 | 442104 | 44932 | 11,31
AHM
Berde 229947 | 235256 | 5309 2,31 0,00
AHM ' '
Sabirabad
Ny 127507 | 145084 | 17577 | 13,78 | 127507 | 144955 | 17448 | 13,68
Gabala
oy 85262 | 101949 | 16687 | 19,57 | 85262 | 101648 | 16386 | 19,22
Masalli
AT 188576 | 211939 | 23363 | 12,39 | 188576 | 208756 | 20180 | 10,70
i‘:ﬁ’\; 160038 | 203124 | 43086 | 26,92 | 160038 | 200745 | 40707 | 25,44
Seki AHM | 135632 | 151124 | 15492 | 11,42 | 135632 | 151020 | 15388 | 11,35
mlﬂ: 92322 | 98264 | 5942 6,44 | 92322 | 97949 | 5627 | 6,0
samahi | o) 1623 703 76,44 0,00
AHM ' '
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Bakide bulunan AHM ler CCR yontemi ile yapilan analizlerde etkin olmadigi
ve %12-%29 oranlarinda ciktilarinin artirmasi gerekli oldugu gorilmektedir.
BCC yontemi ile yapilan analizlerde ise 2 Nolu ve 5 Nolu Bakii AHM'ler etkin
olmamis ve sirasi ile onlarin potansiyel dizeltmelerinin %2,76 ve %11,31
oraninda olmasi soylenebilmektedir.

Sonug

Kamu hizmetlerinin amaci, vatandaslara hizmetlerin verimli ve etkin sekilde
saglanmasi, hiikiimetlerin amaci ise bu dogrultuda politikalarin gelistirilmesidir.
Kamu kurum ve kuruluslar vatandaslara saglik, egitim, savunma ve giivenlik
hizmetlerinin yanisira, tapu ve kadastro, emeklilik, arsiv, lisans, noter, kimlik,
pasaport ve ehliyetlerin alinmasi ve b. gibi hizmetler sunmaktadirlar. Bu
sunulan hizmetler ayri ayrilikta sunuldugu zaman hem kamu harcamalarini
artirmakta ve ayni zamanda vatandaslarin zamanlarinin fazla harcanmasina
neden olabilmektedir. Tiim bu hizmetlerin sunulmasinda kolaylik saglanmasi ve
kamu kurum kuruluslarinin seffaflik ve hesapverebilirliginin artirilmasi amaci ile
13 Temmuz 2012 tarihinde Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbaskaninin
Kararnamesi ile Azerbaycan Cumhuriyeti Cumhurbaskanligl Vatandaslik Hizmeti
ve Sosyal inovasyon Devlet Ajansi kurulmustur. 2013 yilinda Bakii'de 3,
Sumgayit ve Gence'de 1'er olmak tizere 5 “ASAN Hizmet” merkezinde ASAN
imza sertifikasi, Tapu ve kadastro islemleri, emekli ayliginin belirlenmesi, Arsiv
belgelerinin 6nayli kopyalarinin verilmesi, vergi miukelleflerinin kayitlarinin
yapiimasi, mahkOmiyet belgesinin verilmesi, noterlik hizmetleri, kimlik
kartlarinin dizenlenmesi ve degistirilmesi, strlicii belgelerinin degistirilmesi,
go¢ idaresi hizmeti sunumu olmakla 10 kamu hizmeti sunumu ile baslamistir.
2019 yih itibariyle Bakiide 5, Sumgayit, Gence Berde, Sabirabad, Gabala,
Masalli, Kuba, Seki, imisli ve Samahi'da 1'er “ASAN Hizmet”Merkezi, 18 seyyar
hizmet ve bir seyyar tren olmakla toplamda 40 hizmet merkezinde 40tan fazla
kamu kurum ve kurulusuna bagl hizmetler sunulmaktadir.

Bu galismanin amaci Azerbaycanda 2013-2019 yillarinda “ASAN Hizmet”
Merkezlerinin etkinligi veri zarflama analizi ile arastiriimasidir. Goreceli etkinlik
analizi olan veri zarflama analizi, homojen olmayan birden fazla girdi ve gikt
kullanarak etkinlik 6l¢imi igin kullaniimaktadir. Bu nedenle elde edilen
bulgular “ASAN Hizmet” Merkezlerinin tam etkinlik degerleri olarak degil, nispi
etkinlik degerleri olarak degerlendirilmektedir.
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Veri zarflama analizlerii girdi yonelimli ve ¢ikti yonelimli modeller
olusturularak yapilabilmektedir. Girdi yonelimli modeller ile mevcut ¢iktiyl en
az girdi ile elde etmek, c¢ikti yonelimli modeller ile kisa dénemde
degistirilemeyen girdiler ile en ¢ok ciktiyi elde etmek amaclanmaktadir. Bu
baglamda “ASAN Hizmet” Merkezlerinin amaci mevcut girdiler ile en ¢ok
hizmet sunumu oldugundan c¢alismada cikti yonelimli modeller kullaniimistir.
Calismada girdi degiskenleri olarak basvuru sayisi ve kabul edilen evrak sayisi,
cikti degiskeni olarak ise teslim edilen evrak sayisi ele alinmistir.

Calismanin bulgularina gore sabit getirili CCR modeli ile yapilan analizlerde
“ASAN Hizmet” Merkezlerinden her yilda birer Merkezin etkin oldugu
gorilmektedir. Yalniz Berde “ASAN Hizmet” Merkezinin 2015-2018 vyillarinda
olmakla 4 yil Gst Uste etkin oldugu tespit edilmistir. BCC yontemi ile yapilan
etkinlik analizinde ise Berde ile yanasi 4 Nolu Baki “ASAN Hizmet” Merkezinin
de 4 yilda etkin oldugu tahmin edilmistir. Fakat “ASAN Hizmet” Merkezlerinin
disik etkinlige sahip olmasi, onun kaynak kullanirken diger merkezlerden daha
basarisiz oldugu sonucunu vermemektedir. Clnki hizmetler gondlliler
tarafindan sunulmakta ve merkezler ayni zamanda egitim ve arastirmaya da
odaklanmis durumdadirlar.

Merkezlerin 6lcege gbre sabit getirili CCR ve Glcege gbre degisken getirili
BCC modellerinde aldiklari skorlar neredeyse ayni olup olcek etkinsizliginin
olmadigi gorilmektedir. 2013-2019 dénemi ortalama degerlere gore tim
merkezlerin etkinlik endeksi ortalamasi CCR analizinde 0,878; BCC analizinde
ise 0,946 olarak hesaplanmistir. CCR ve BCC modelleri ile merkezler icin ortak
bir etkinlik siniri hesaplandiginda goriliyor ki, sirasi ile, etkin olan merkezlerin
tiim merkezlere orani 2013 yilinda %20 ve %40, 2014 yilinda %16,67 ve %50,
2015 yilinda %11,11 ve %33,33 2016 yilinda %18,18 ve %27,27, 2017 yilinda
%8,33 ve %25,00, 2018 yilinda %6,67 ve %26,67, 2019 yilinda ise %6,25 ve
%37,50 olarak gerceklesmistir.

“ASAN Hizmet” Merkezlerini ayri ayrilikta degerlendirildikte, bolgelerde
bulunan merkezlerin ortalama olarak daha yiiksek hizmet performansi
gostermesi, bolgelerin kamu hizmeti alaninda ciddi anlamda ¢aba harcadigini
gosterir. Bu sonug, hem vatandaslarin memnuniyeti ve hem de hiikiimetin
sosyo ekonomik politikalri yonetmesi ve gelistirmesi agisindan 6nem
tasimaktadir. Ayrica, hem CCR ve hem de BCC yontemi ile etkin olabilmis,
bolgelerde bulunan “ASAN Hizmet” Merkezlerinin olmasi, diger bélgeler i¢in de
uyumlastirici  politikalar gelistirilerek butin merkezleri yiiksek performans
diizeyine getirmek icin referans olabilecektir. Vatandaslara dogrudan hizmet
veren kamu kurum ve kuruluslarinda yapilacak yeni dizenlemeler de
merkezlerin etkinligini artirabilecek dnemli konulardir.
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“ASAN Hizmet” Merkezlerinin olusturulmasi ve faaliyetinin yurutiilmesinin

diinyada bir ilk olmasi ve Azerbaycan markasli olma ozelligi tasidigi gibi,

Aze

rbaycan'daki Merkezlerin etkinliklerinin olg¢tlmesi ¢alismasi da bir ilk olma

niteligindedir. Ayrica bu ¢alismanin gelecekte daha genis ve daha farklh girdi ve

cikt

ilar kullanilarak yapilacak etkinlik analizlerine isik tutmasi umulmaktadir.
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