VATANDAS ODAKLI YONETIM iCiN VATANDAS ODAKLI DENETIM
Ozge UYSAL SAHIN*

OzZET

GlnUmuzde, devletlerin geleneksel usullerle hizmet sunmalari, bltge yapmalari ve
denetim faaliyetlerini gerceklestirmeleri giderek zorlasmaktadir. Bu baglamda, geleneksel
sunum yerini kamu 06zel sektor ortakliklarina ve piyasaya benzetmeye birakirken; biitce
anlayisi katilimci, farkliliklara duyarh ve cinsiyete dayali butcelemeye dogru kaymaktadir.
Denetim ise sadece mali denetim ya da uygunluk denetimi olmaktan ote, performans
denetimine dogru evrilmektedir. Bu baglamda, sadece hizmet sunumunda vatandas
odakhlik degil, denetim sireclerinin de vatandas odakli hale getirilmesi gerekmektedir. Bu
temelde, denetim siireglerine daha fazla vatandas katiliminin saglanmasi gerekir. Daha da
Otesi, vatandas odakli denetimde, denetimin vatandas istek ve beklentilerini karsilamasi
esas olmalidir. Bu calismada Oncelikle vatandas odakli denetim siireglerinin nasil ve hangi
araclarla gerceklestirilebilecegi ele alinmis; daha sonra vatandas odaklh denetim siirecinin
saglikli sekilde yapilabilmesi icin 6nermelerde bulunulmustur.
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CITIZEN ORIENTED AUDIT FOR CITIZEN ORIENTED MANAGEMENT
ABSTRACT

Nowadays, it is very hard for governments to provide services, make budgets and
conduct audits with traditional methods. Therefore, while traditional public service provision
is gradually replaced by public-private partnerships and marketization; the budget mentality
also moves towards becoming participatory, responsive to differences and gender budgeting.
Audit evolves towards performance audit, rather than being only fiscal audit and compliance
audit. In this sense, not only public service provision processes must become citizen oriented,
but also audit processes must become citizen oriented. On this basis, citizen participation to
audit processes must be increased. Moreover, audit must meet citizens’ expectations and
demands in a citizen oriented audit. This paper first examines how and with which tools
the processes of citizen oriented audit can be realized, and then proposals are made for the
citizen oriented audit process to be performed well.
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GIRIS
Son vyillarda iktisadi, sosyal, siyasi ve felsefi yapidaki degisim kamu sektori
ve kamu hizmeti anlayisini da degisime zorlamistir. Kiresellesme, neo-liberal

disincenin egemen olmaya baslamasi, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler,
post-modern felsefenin 6ne ¢ikmasi ve sivil toplum anlayisinin giderek gliclenmesi
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gibi pek cok gelisme diinyayi yeniden sekillendirmistir. Bunun sonucunda insanlarin
istekleri, beklentileri ve imkanlari artmaya ve ¢esitlenmeye baslamistir. Vatandaslar,
ozel sektor yaninda kamu sektoriinden de giderek daha iyi, kaliteli, etkin, verimli,
hizli ve kolay erisilebilir hizmet beklemektedirler.

Devletlerin bu degisim karsisinda kayitsiz kalmasi mimkin degildir. O ylizden
kamu yonetimini ve kamu hizmetlerini diinyada ve vatandaslarin beklentilerinde
meydana gelen s6z konusu gelismeler isiginda yeniden dizayn etmektedirler.
Kamusal hizmetlerin sunumundan denetimine kadar vatandasin taleplerinin dikkate
alindigi, katihmci, seffaf, etkin, verimli, adil, hesap verebilir, kamu yararinin géz erdi
edilmedigi, erisimi kolay ve hizli isleyen bir anlayis ve yapilanmanin olusturulmasi
esas alinmaktadir. Bu anlayisin glinimizde literaturdeki karsiligi ise vatandas odakli
kamu hizmeti/vatandas odakli kamu y6netimidir.

Bu calismada vatandas odakli bir kamu yonetiminde vatandas odakli bir
denetimin nasil olusturulabilecegi incelenmektedir. Bu baglamda, dncelikle kamu
hizmeti anlayisinda yasanan donisiime kisaca yer verilmistir. Daha sonra, kamu
hizmetlerinde donislimin bir yansimasi olan vatandas odakl kamu hizmeti
ve vatandas odakl kamu yonetimi yaklasimina deginilmistir. Vatandas odakli
yaklasimin aciklanmasiyla beraber vatandas odakli denetimin neyi ifade ettigi
ve naslil olusturulabilecegi incelenmistir. Bu baglamda, sosyal denetim, vatandas
sozlesmesi, katilimci bltgeleme ve vatandas rapor kart gibi uygulamalarin anlami ve
vatandas odakli denetim icindeki yerleri analiz edilmistir. Sonug olarak ise vatandas
odakh denetimin sikintili taraflari ve 6niindeki engellere yer verilerek bu tiirden bir
denetimi gelistirmek igin neler yapilabilecegi tartisiimistir.

1. KAMU HiZMETI ANLAYISINDA YASANAN DONUSUM

Kamu sektoriinde son yillarda hizli ve koklli bir degisim siireci baslamistir.
iktisadi yasamda neo-liberal anlayisin giderek egemen olmasi, piyasa odakli yeni
kamu yonetimi yaklasiminin geleneksel kamu yonetiminin yerini almaya baslamasi,
Washington ve Post-Washington uzlasisi gibi piyasa yonelimli uluslararasi politik
acihmlarinvarligl, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, vatandaslik algisindaki
degisim, sivil toplum anlayisinin giliclenmesi, kiiresellesme ve post-modernizm bu
degisimin dinamiklerini olusturmaktadir.

Kamudaki bu degisimin temel ilkesi, vatandasa daha nitelikli, etkin, etkili ve
hizli kamu hizmeti sunmak Uzere, statiikodan kurtulmus, birbiri ile entegre, etkin,
seffaf ve basitlestirilmis slreclere sahip bir devlet yapisinin olusturulmasidir. Kamu
hizmetlerinin de ayni dogrultuda sekillendirilmesi amacglanmaktadir. Vatandaslar
artik, yetersiz, kalitesiz ve erisimi sikintil kamu hizmetleriyle yetinmemektedirler.
Kiresellesme ile bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler bunu mimkin kilarken
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neo-liberal anlayis da sekillendirmektedir. Bu ylizden kamu hizmetlerinde, icerikten
sunuma, bitcelemeden denetime kadar pek cok silirecte doniisliim yasanmaktadir.
Kamusal hizmetler arza dayali degil, talebe dayal olarak olusturulmaktadir. Kamu
hizmetlerinin en dusik maliyetle sunulmasi, etkinligin ve kalitenin saglanmasi,
hizmetlerin vatandas beklenti ve ihtiyaglarina uygun sekilde, esnek ve hizli olmasi gibi
pek cok 6ncelige gore hizmetler yeniden olusturulmaktadir (Uysal Sahin, 2014: 28).

Vatandaslar da geleneksel yapidaki devlet-vatandas iliskisini istememektedir.
Vatandaslar artik daha iyi hizmet beklemekte, daha verimli ve etkin bir yonetim
sistemi talep etmekte ve karar alma slreglerine daha ¢ok katilmayi istemektedirler.
Clnkd son yillara kadar vatandaslar geleneksel yapidaki sistem karsisinda etkisiz ve
caresiz, yasama etkinlikleri karsisinda bilgisiz ve sunulan kamusal mal ve hizmetleri
alternatifsiz ve sorgusuz sualsiz kabul etmek durumunda kalmistir (Cukurgayir, 2009:
4). Ama son yillarda bu durum degisim gostermeye baslamistir. Artik vatandaslar
daha fazlasinin ve daha iyisinin kendisinin de dahil oldugu bir sistem igerisinde
gerceklestirilmesini isterlerken; devletler de vatandaslarin istek ve beklentilerini
dikkate almak durumunda kalmaktadirlar.

Gunlmiuzde vatandaslarin kamu hizmetlerinden beklentisi oldukga artmistir.
Kiresel entegrasyon ve bilisim teknolojilerinin getirdigi yenilikler vatandaslarin daha
iyi hizmeti gorlp istemesine, bunun da en hizli ve en kolay yoldan gergeklestirilmesini
talep etmesine yol agmistir. Vatandaslar artik kamu hizmetlerinin daha iyi isler
hale gelmesini beklemektedirler. Bu hizmetlere kolayca ulagsmayi ve beklentilerini
karsilayacak nitelik tasimalarini istemektedirler. Faydalanmayi arzu ettikleri
hizmetlerin sunumundan kimin sorumlu oldugunu, bu hizmetlere nasil eriseceklerini,
istedigi kanaldan hizmete ulasabilmeyi ve bir sikintiyla karsilastiklarinda nereye
basvuracaklarini bilmek isterler. Kendilerine, muisteri gibi degil, vatandas gibi
davranilmasini beklerler (House of Commons-Committee of Public Accounts, 2006:
5). Ayrica, kamusal hizmetlerin daha maliyet etkin ve verimli sekilde sunulmasini,
bununla beraber adaletin ve hakkaniyetin de gz ardi edilmemesini isterler. Kamu
kaynaklarinin kotlye kullanilip ziyan edilmemesini ve kamu yararinin da kaynak
kullaniminda éncelikli olmasini beklerler. Onemini yitiren ve kalitesi diizeltilemeyen
kamu hizmetlerine fazla kaynak ayirmayi gereksiz goriirler (Lonsdale, ty: 4).
Vatandaslarin kamu hizmetlerinden ve kamu hizmeti saglayanlardan neleri bekleyip
beklemedikleri Tablo 1’de de ayrintili olarak gosterilmektedir.
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Tablo 1: Vatandaslarin Kamu Hizmetlerinden Beklentileri

Kamu Hizmeti Saglayicisi ile
ilgili Beklentiler

Hizmetin Niteligi ile ilgili
Beklentiler

Kamu Hizmeti Sunucularinin

Vatandaslara Davraniglari ile ilgili

Beklentiler

iyi bir kamu hizmeti
saglayicisi

v saglam bir kurumsal
yaplya sahip

v seffaf

v &zellikle ihtiyari
kararlar konusunda hesap
verebilir

v’ vatandaglarinin
ihtiyaglarini iyi anlayan

v’ vatandaglarina saygi
gosteren

v givenilir

v

v' sorumlu tutum ve
kullanimlari édillendiren
yapida olmalidir.

iyi bir kamu hizmeti saglayicis

adil davranan

Vatandaslarin kamu hizmetinden beklentileri

v Vatandaglar kamu
hizmetinin

etkin,

etkili

hizli cevap veren
saglam/guvenilir
zamaninda sunulan

yuksek kalitede gikti
potansiyeline sahip

NENENENENEN

v' esnek
v tutarli
v kullanimi kolay

v" donanimli personel
tarafindan sunulmasini
isterler.

Vatandaslar kendilerine nasil davranilmasini isterler

v Vatandaslar kamu hizmeti
saglayicilarindan:

v daha insani bir iletisim
kurmalarini

v’ daha iyi davranmalarini
v’ yeterli bilgiye ve
donanima sahip olmalarini

v daha motive bir tutum
sergilemelerini

v kendilerini oradan
oraya surtkleyerek hizmeti
surekli baskalarinin Gizerine
atmamalarini

v’ iletisimde daha agik
bir Gslup kullanmalarini
beklerler.

v Kétii bir kamu hizmeti
saglayicisi

v’ adil davranmayan

v belirli kesimlere
avantaj saglayan

v yardimsever gériinen
ama Oyle davranmayan

v seffaf olmayan

v’ &zel durumlarda takdir
yetkisini reddeden

v’ isleri yoluna koymada
yetersiz kalan

v ayni hatalari tekrar
tekrar yapan

v diger hizmet
saglayicilarla koordinasyon
icinde galismada
basarisizlik gosteren
yapidadir.

Kétii bir kamu hizmeti saglayicisi

Vatandaslar ne tiir kamu hizmeti almak istemezler

v Vatandaglar kamu
hizmetinin
v’ ziyankar olmamasini

v' zamanla ve durumlar
arasinda farkhhk
gostermemesini

v’ yetersiz olmamasini

v orantisiz kullanima yol
agmamasini

v’ orantisiz yaptirimlar
icermemesini

v karmaslik ve biirokratik
olmamasini

v" maliyetli olmamasini

v arandiginda erisimin zor
olmamasini

v sikayetlere geri déniiste
sikintiyla karsilasmamayi

v doldurulmasi

zor karmagik formlar
icermemesini

v anlasilmayan yapi ve
icerikte olmamasini isterler.

Vatandaslar kendilerine nasil davranilmasini istemezler

v Vatandaslar kamu hizmeti
sunan personelin

v Kendilerine yardimsever
tutum sergilememelerini

v' empati kurmaya
¢alismamalarini

v’ gayri-insani ve yahut fazla
samimi davranilmasini

v kaba davranmalarini

v vyaniltici ve kafa
karisikhgina sevk edecek
tarzda davranmalarini

v’ dirist davranmamalarini
v" esnek olmamalarini

v' emredici tutum
sergilemelerini

v’ karsisindakini utandirici
tutumlara girmelerini

v anlasilmasi gii¢ ifadeler
kurup agiklayici olmaktan
kacinmalarini istemezler.

Kaynak: Lonsdale,.t.y: 5
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Tablodan da gorilecegi Uzere vatandaslar artik seffaf olmayan, erisimi zor,
vatandaslarin ihtiyaglarini anlamaya galismayan, etkin olmayan ve yetersiz kamu
hizmetlerini kabul etmemektedirler. Iyi bir kamu hizmetinin ve kamu hizmeti
saglayicisinin kendi beklentilerini dikkate almasini, hizli ve etkin hizmet sunmasini,
personelinyardimsever ve glizler yiizli davranmasini, adil, tutarli ve esnek olunmasini
beklemektedirler. Eger bir sorunla karsilasirlarsa da sikayetlerini en kolay yoldan
iletmek ve bu sikayetlere bir yanit bulmak istemektedirler.

Sonu¢ olarak, dinyadaki gelismelerin 1siginda kamu hizmetlerinin
ylritilmesinde kirtasiyeciligin arttigi, hizmetlerin sunulmasinda vatandaslarin
ihtiyaclarinin goz ardi edildigi, zaman ve kaynak israfinin ylksek oldugu ve
birokrasinin egemen oldugu bir yapidan, vatandaslarin istek ve dislincelerinin
on planda tutuldugu, siireclere dahil edildigi bir anlayisa gegme amaclanmaktadir
(Kutlu, Usta ve Kocaoglu, 2009: 508). Vatandas odakli kamu hizmeti yaklasimi da
bu dogrultuda ortaya ¢ikmis yeni tiir bir kamu hizmeti anlayisidir. Vatandas bundan
sonra hem hizmetten yararlanan hem de hizmeti belirleyen konuma gelmektedir.

2. YENi KAMU HIiZMETi ANLAYISI OLARAK: VATANDAS ODAKLI KAMU
HiZMETi VE VATANDAS ODAKLI KAMU YONETIMI

Vatandaslik kavraminda meydana gelen donisim, devlet anlayisindaki
degisimler ve kiresellesmeyle beraber bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli
ilerleme gibi bir dizi faktér kamu hizmetlerinde degisimi ve bu baglamda yeni bir
yaklasimi glindeme getirmistir. Vatandas odakli kamu hizmeti olarak ifade edilen
bu yaklasim, kamusal hizmetlerin tasarim, sunum ve denetiminin her asamasinda
vatandas istek, beklenti ve kaygilarini dikkate alan, bazi 6zel sektor araglariyla bu
surecleri daha seffaf, kolay erisilebilir ve kaliteli hale getirip vatandaslari sireglere
dahil eden, vatandas memnuniyetini esas alan ve adalet, esitlik ve kamu yararini
gozetmeye devam eden hizmet anlayisini ifade etmektedir (Uysal Sahin, 2014: 113).

Vatandas odakli kamu hizmeti yaklasiminin ortaya c¢ikisindaki nedenlerin
basinda vatandaslik anlayisindaki degisim gelmektedir. Tarihten glnimize
baktigimizda vatandas kavraminin Antik Yunan’da sadece kamusal kararlarin
olusumuna katilanlar igin kullanildigi gorilmektedir. Paris Kominl ve protesto
hareketleriyle beraber vatandaslk kavrami éne ¢ikan bir deger olmaya baslamistir.
Ortacagda vatandas kavrami burjuvazi ile beraber gelisme gostermis ve vatandas,
bir kalenin korumasinda olan, ancak buna karsilik kamu hizmetlerinde ¢alisan ve
vergi 6deyen kentliler icin kullanilmistir. Sonralari, kenti yoneten ve kentle ilgili her
konuya iliskin kararlarin ortaya ¢ikmasina katilan kisiler vatandas olarak gorilmeye
baslamistir. Halkin egemenligine dayanan demokrasilerin 6ne ¢ikmasiyla beraber ise
vatandaslik vazgecilmez bir deger haline gelmistir. Son zamanlarda gortlen kamu
yonetimi ve kamu hizmeti anlayisindaki donlisiminde odaginda yer almaktadir.

Sayisgtay Dergisi  Sayi: 92/Ocak-Mart 2014 39



Vatandas Odakli Yonetim igin Vatandas Odakli Denetim

Vatandaslik anlayisi artik vergi verip, yonetsel etkinliklerin izleyicisi durumunda
olan edilgen vatandas kavramsallastirmasi icine girmemekte, kamusal hizmetlerden
faydalanan, kamusal etkinliklerin verimliligini ve performansini denetleyen, yonetsel,
demokratik ve siyasal slreclerin icerisinde yer alan aktif vatandas modeli 6ne
cikmaktadir (Cukurgayir, 2009: 17-22). Diger bir ifadeyle, sadece oyunu kullanan,
vergisini veren ve askerlik gibi zorunlu hizmetlerini yerine getiren vatandaslik anlayisi
yok olmaktadir. Artik vatandaslar, tim karar alma mekanizmalarinin iginde yer
almak, ulkelerini her yoniyle bizzat sekillendirmek, daha iyisinin ve daha ¢ogunun
Uretilmesini saglamak istemektedirler.

Kamusal hizmetlere ulasabilmekte yasanan sikintilar, agik/saydam olmayan
yonetim siirecgleri, agir aksak yerine getirilen gorevler, esnek olmayan calisma
kosullari ve anlasilamayan karar ve uygulamalar vatandaslari isyan ettirecek
boyutlara ulagmistir. Ancak vatandaslik bilincinin ve beklentilerinin on yil 6ncesiyle
karsilastirilamayacak durumda olmasi, bahsi gecen sorunlarin bertaraf edilerek
vatandas odakl yaklasimin hayata gecirilmesi icin bircok tlkede seferberlik seklinde
baslayan gabalarin ortaya ¢ikmasini saglamistir (Cukurgayir, 2009: 18).

Tum bu gelismelerin 1siginda, vatandas odakli kamu hizmeti yaklasiminda
vatandasl hizmet Oncelikli hale getirmek, hizmet sunumuna vatandasi dahil
etmek, ylksek kalitede ve hizli hizmet sunmak ile kaynak tahsisinde bu dogrultuda
etkinligi saglamak temel amag olmustur. Bu yaklasim, merkeziyetci yapidan daha
desantralize yapiya, hantal ve hiyerarsik birokratik ydnetimden etkilesimli ve islevsel
ybnetime, vatandasi disarida birakan karar alma sirecinden katilimci uygulamalari
benimseyen yapilara 6nem vermektedir (Uysal Sahin, 2014: 113). Vatandas odakli
yaklasimda kalite, secme, katilimci denetim mekanizmalari ve hizmete erisebilirlik
gibi etkilesimli bir vatandas-devlet iliskisi esastir (Baker, 1995: 77). Bu baglamda,
vatandas odakli kamu hizmeti yaklasimi basta ABD, Kanada ve ingiltere gibi gelismis
Ulkeler olmak Uzere bircok Ulkede giderek kabul gormeye baslamistir. Her ne kadar
kimi zaman misteri odakh yaklasimla esdeger olarak kullanilsa da vatandasi musteri
olarak gormenin sakincasi, adalet, esitlik ve kamu yarari gibi noktalarda birbirinden
ayrilmaktadir. Cinkiu devlet, 6zel sektoriin aksine, kamu yarari amacini gbzetmeli,
kamusal hizmetlerin sunulmasinda herkese esit haklar sunarak adil davranmali
ve ekonomik ve sosyal olarak yoksun olanlari koruyarak gerekli yasam kosullarini
saglamalidir.

Kamusal hizmetlerin donustirilmesi amaciyla gelistirilen Glney Afrika’nin
Batho Pele ilkeleri vatandas odakli hizmet sunumu igin kusursuz bir politik cergeve
ve uygulama yontemi olusturmaktadir. Bu ilkeler sirasiyla soyle ifade edilebilir (South
Africa Department of Public Service and Administration, 2003: 12-28):

e Danisma: Vatandaslardan, aldiklari hizmetlerin diizeyi ve kalitesi hakkinda bilgi
alinmali, ihtiyaglari g6z 6nlinde tutulmali, hizmet standartlari koyarak mevcut
hizmetler yeniden diizenlenmeli ve gerekirse yeni hizmetler sunulmalidir.
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e Hizmet Standartlari: Vatandaslara, alacaklari hizmetlerin diizeyi ve kalitesinin
ne olacagl hakkinda bilgi verilmeli ve vatandaslarin en yiksek standartta
hizmet aldiklarindan emin olunmalidir.

e Frisim: Tum vatandaslarin, ozellikle dezavantajli olanlarin, hizmetlere esit
sekilde ve kolayca erisimi saglanmalidir.

e Nezaket: Vatandaslara nazikce ve ehemmiyetle yaklasiimalidir.

e Bilgi: Vatandaslara, almayi hak ettikleri hizmetler hakkinda tam ve dogru bilgi
verilmelidir.

e Aciklik ve Seffaflik: Vatandaslara ulusal ve yerel kamu kuruluslarinin nasil
calistigl, maliyetleri ve kimlerin isbasinda oldugu hakkinda bilgi verilmelidir.

o Telafi: Eger taahhiit edilen standartta hizmet sunulmadiysa, vatandastan 6ziir
dilenmeli, durum ayrintilariyla agiklanmali, hizli ve etkin bir sekilde sorun
c¢6ziimlenmelidir. Ayrica, vatandasin sikayeti karsisinda, sempatik ve pozitif bir
tutumla yaklasiimaldir.

e Paranin Karsiligi: Kamusal hizmetler vatandaslarin parasinin karsiligini tam
anlamiyla verecek sekilde etkin ve tutumlu bir bicimde sunulmalidir.

Vatandaslarin kamu hizmetlerinin belirlenmesi ve sunulmasinda karar alma
sirecine katilimina imkan veren, bu sayede devleti tek karar verici mercii olmaktan ve
merkeziyetci yapidan cikaran, sivil toplum kuruluslarini ve 6zel sektori sirece dahil
eden, hiyerarsik basamaklarin mimkiin oldugunca azaltildigi, karsilikh etkilesime
dayanan yonetisim merkezli olmasi da vatandas odakli kamusal hizmeti anlayisini
sekillendiren diger unsurlardir. Bu baglamda denebilir ki vatandas odakl kamu
yonetimi icin kamu hizmetleri “yanlis kapi yok” anlayisiyla mekandan, kurumdan
ve programdan bagimsiz olarak sunulmal, “herkese tek tip” anlayisi terk edilerek
vatandasin oncelikleri, farkliliklari ve sikintilari géz 6ntine alinmali, kaynaklar bu
yonde tahsis edilip etkinlik saglanmali ve hizmet sunumunda isbirligi (kamu, 6zel
sektor, STK ve vatandas) icerisinde ¢alisiilmahdir (Duggan, 2010: 13).

Ozellikle de vatandaslarin, sivil toplum kuruluslarinin ve &zel sektériin
kamu yonetim sirecine katilimini 6ngéren model olarak yonetisimin roll oldukca
onemlidir. Bu baglamda yonetim kademeleri azaltilarak, toplumsal aktorlerle devlet
yonetimi arasindaki mesafeyi azaltan, bu suretle vatandas taleplerini daha saglikli ve
dogru bir bicimde algilayip karsilayabilen bir yapi olusturmak gerekmektedir (Uysal
Sahin, 2014: 115). Cooper, Bryer ve Meek (2006: 79) de iyi isleyen vatandas odakli
bir kamu hizmeti ve kamu yonetimi anlayisinin kurulmasi igin altt dnemli unsurun
saglanmasi gerektigini ifade etmislerdir. Bu unsurlar séyledir:

e Yonetimin vatandaslara giiveni,

e Vatandaslarin etkililigi,
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Vatandaslarin yonetime gliveni,
Vatandaslarin yetkinligi,
Yonetimin duyarlihigi ve
Yonetimin mesrulugudur.

Bu baglamda, yazarlarin, vatandas odakli kamu yonetimi icin vatandas ve

yonetimin oynadigi roliin oldukga 6nemli oldugunu vurguladigi gérilmektedir. Sonug
olarak, degisen diinyada kamu hizmeti ve kamu yonetimi de artik degismektedir. Hem
gelismis hem de gelismekte olan ulkelerde kabul gérmeye baslayan vatandas odakli
anlayisin bundan boéyle kamu yonetimlerini hizmetin sunumundan denetimine kadar
her asamada sekillendirecegi anlasiimaktadir. O ylzden, vatandas odakl anlayisla
kamu yonetimlerinin ve kamu hizmetlerinin giderek aldiklari sekil sirasiyla séyledir:

42

ilk olarak, vatandaslarin memnuniyet diizeyleri élciilmekte, talepleri
o6dgrenilmekte ve O&ncelikli gdrdiikleri alanlar tespit edilerek hizmetlerin
iyilestiriimesinde géz 6nline alinmaktadir. Bu baglamda, vatandaslara anketler
uygulanmakta, miulakatlar yapilarak birebir iletisim saglanmakta, e-mail
adresleri, Ucretsiz telefonlar, dilek, tavsiye ve sikayet kutulari olusturularak
(Osborne ve Gaebler, 1992: 177-179), vatandaslarin sikdyet ve taleplerini
iletmesi saglanmakta ve bu sikayet ve talepler diizenli olarak degerlendirilip
gereklionlemler alinmaya ¢alisiimaktadir. Ayrica, yerel yonetimler vatandaslara
hizmet garantisi saglayan, onlarin glindelik problemlerini takip eden ve bu
problemlere ¢6ziim Uretmeye calisan vatandas burolari ve sikdyet hatlari
kurmaktadir (Cukurgayir, 2009: 19).

ikinci olarak, vatandaslarin ihtiyaglarini karsilamak icin tiim kurumlarin
isbirligi icinde ¢alismasina baslanmistir. Kurumlar hem birbirinden hem de
gerektiginde 6zel sektor kuruluslarindan iyi uygulamalari 6rnek almaktadir. Bu
baglamda, kurumlar, vatandaslarin, 6zel sektériin ve sivil toplum érgiitlerinin
de katimini saglayarak, kamu yararini gbz ardi etmeden, vatandas odakli
yaklasimin unsurlari cercevesinde, kamusal hizmetlerini koordineli, daha etkili
ve kaliteli olarak sunma gayreti icerisine girmislerdir (Uysal Sahin, 2014: 127).

Ugiincii olarak, hizmetlerin vatandas odaklh ydnde iyilestirilmesi icin kamu
gorevlileri bu ydnde egitilmekte, gerekli imkan ve techizat saglanmaktadir. lyi
bir yonetim icin, iyi yetismis ve gerekli donanima sahip memurlar, kurumlar
arasl iyi iletisim ve yeniliklere agik olma yasamsal Gneme sahiptir. Aksi takdirde
vatandaslarin bekledigi, kapsayici ve kaliteli kamusal hizmetten bahsetmek
mimkin degildir (World-Class Public Services: Engaging Citizens and Staff, t.y:
16).

Bilgi ve iletisim teknolojileri, hizmetlerin planlanmasindan denetimine kadar
her asamada kullanilmaktadir. Diger bir ifadeyle, internet ya da cagri merkezleri
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gibi teknoloji avantajlarindan yararlanilarak, hizmetler iyilestirilmektedir. Artik
bircok hizmet internet lzerinden de verilebilmekte ve kamusal hizmetlere
kolayca erisilebilmektedir. Bu sekilde birokratik prosedirler azaltilmaktadir
(Uysal Sahin, 2014: 128).

e Bircok hizmet alaninda tek pencereden/tek duraktan erisim giderek daha ¢ok
gercgeklestiriimeye baslamistir. Vatandaslarin, ihtiya¢ duyduklari hizmetleri
hangi kurumun sundugunu 6grenmesine gerek kalmadan ve istedigi kanaldan
kolayca ulasabilmesiicin calismalar yapiimaktadir. TUm hizmet kanallari birlikte
calisacak sekilde entegre edilmektedir. Vatandaslarin evden, isten, internet ya
da telefon araciligiyla islerini halledebilmeleri amaglanmaktadir (Uysal Sahin,
2014: 128).

e Vatandas odakli biitceler, vatandas sézlesmeleri, yonetisim ve ombudsmanlik
gibi kurumlar hayata gecirilmektedir. Clinkid bunlar vatandas odaklilig
mimkun kilan araglardir (Uysal Sahin, 2014: 128).

e Sirekli bir iyilesme ve modernizasyon igin kurumlarin performans él¢iimleri
yapilarak raporlanmakta ve hesap verebilirlik olusturulmaktadir (Canadian
Centre for Management Development, 1999: 18). Bu baglamda, kamu kurum ve
kuruluslari, sunulan hizmetlere yonelik hizmet standartlari belirlemekte, cesitli
Ol¢clim yontemleriaraciligiyla da vatandaslaricin 6nemli noktalar, vatandaslarin
hizmetlerden memnuniyeti ve hizmetler konusundaki sikayetleri 6grenilmeye
cahsiilmaktadir. Boylelikle hizmeti basarisiz kilan tim olasi sebepler hakkinda
bilgi sahibi olunmaktadir. Bu dogrultuda gerekirse, farkli gruplara farkli tip
hizmet sunacak birimler icin hizmet standartlari belirlenmektedir (Karatas,
2007: 88-89). Bu sekilde kamu hizmetlerinin yeniden tasarimina, sireglerin
standart hale gelmesine, hizmetlerin tim vatandaslara ayni kalite ve siirede
sunulmasina imkan saglanmaktadir. Talep edilen hizmetin hangi asamada
oldugu izlenebilmekte ve gerektiginde vatandaslar bilgilendirilerek hizmet
sunumunda seffaflik saglanmaktadir (DPT, 2006: 30).

S6z konusu diizenlemeler 6nemli gelismeler olsa da tam anlamiyla yeterli
degildir. Daha atilmasi gereken cok sayida adim vardir. Ornegin, hizmetler
konusundaki rahatsizliklarin bildirilip yeniden dizayn edilmesini saglamak igin
vatandaslarin yer aldigi konseyler kurulmalidir. Ayrica, vatandas odakli hizmet
sunma anlayisina sahip kamu kurum ve kuruluslari, kamu hizmetlerinin strekli
gelisimini saglamak icin sistematik olarak kamu hizmetlerini iyilestirmeye ve bunlarin
kalitesini, verimliligini ve etkililigini artirmaya yonelik ¢alismalar yapmali, hizmetler
Uzerinde sirekli gelisimi tesvik edecek yontem ve siireclerin gergeklestirilmesini
saglamalidir (Karatas, 2007: 89). Bu kapsamda yapilanlar sadece kamu hizmetinin
sunumuyla sinirlandirilmamali, sunulan hizmetlerin denetimi de yine vatandas
odakli bir perspektifle gerceklestirilmelidir. Boyle bir denetim kamu hizmetlerinin ne
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kadar vatandas odakl oldugunu sorgularken bunu da vatandasi slirece dahil ederek
ve goris, talep ve beklentilerini dikkate alarak gerceklestirmelidir. Diger bir ifadeyle,
vatandas odakli yénetim icin vatandas odakli denetim hayata gegirilmelidir.

3. VATANDAS ODAKLI YONETIM iGiN VATANDAS ODAKLI DENETIM

Vatandas odakli denetim, kamu hizmeti anlayisinda meydana gelen degisimin
yani sira, mevcut kamu hizmeti denetim anlayisinin biinyesinde tasidig! bir takim
sikint1 ve yetersizliklerden dolayl da ortaya ¢ikmis bir yaklasimdir. Parlamentonun
kamu hizmetlerini tam manasiyla kapsamli bir sekilde denetleme yoninin zayif
olmasi, denetim yapanlarin zaman yetersizligi gibi bir takim kisitlarinin bulunmasi,
vatandaslarin denetim siirecine dogrudan veya dolayli olarak dahil edilmemesi (Khan,
2007: 74-75), performans gostergelerine gore yapilan denetimlerin glvenilirligi
yonindeki kaygilar ve denetimin objektifligi gibi bazi sorunlar bulunmaktadir. Bu
sikintilarin yaninda, vatandas odakli denetimin ortaya cikisindaki bir diger etken,
yukarida da bahsettigimiz lzere, vatandaslk algisindaki degisimdir. Artik vatandas,
isteyen, katilan, sekillendiren, sorgulayan ve denetleyen yurttas haline gelmektedir.
Vatandas, gerek secimlerle gerekse secim disi yontemlerle kamu kurumlarini katilimci
kimliligi araciligiyla denetleme ¢abasindadir (ince, 2001: 17).

Tum bu gelismeler 1s1ginda kamu hizmetlerini farkli yonlerden denetlemede
yeni bir denetim ihtiyaci kaginilmaz olmustur. Vatandasin ihtiyag, beklenti ve
goruslerinin yeni denetim anlayisinda dikkate alinmasi gerekmektedir. Bununla
beraber, vatandaslar denetim siirecine de dahil edilmelidir. Ozellikle bilgi ve iletisim
teknolojilerinin saglamis oldugu kolayliklarla bu durum mimkin olabilir. O yiizden
kamu hizmetlerini tim yonleriyle denetlemede vatandas odakl bir denetim anlayisi
hayata gecirilmelidir. Hem vatandasi dikkate alan hem de vatandasi denetim silirecine
katan bu denetim anlayisi, farkh sekillerde gergeklestirilebilir. Sosyal denetim,
vatandas so6zlesmeleri ve vatandas rapor kartlari vatandas odakli denetimi mimkin
kilan araglardir. Bu araclar sirasiyla agiklanmistir.

3.1. Sosyal Denetim

Sosyal denetim kavrami, 1970’lerde Ozel sektordeki bir takim gelismelerin
yarathgl toplumsal etkilerin degerlendirilmesi ve bunun topluma anlatilmasi igin
ingiltere ve diger Avrupa ilkelerinde kullaniimaya baslamistir (India Centre for
Good Governance, 2005: 14). 1980’lerde ise demokratik yonetisim kavraminin
one cikmasiyla beraber sosyal denetim kavrami 6zel sektérden kamuya tasinmistir
(Berthin, 2011: 25). Tum dinyada kamu kaynaklarinin ve kamu hizmetlerinin
denetiminde kamu sektord, sivil toplum 6rgltleri ve vatandaslar icin giderek 6nem
arz eden bir denetim tiiri olmaya baslamistr.
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Sosyal denetim bir kamu hizmeti programive politikasinin yapimive uygulamasi
ile bu yondeki kanuni dizenlemelerin olusturulmasinda devletin vatandasla
beraber calistigl bir denetleme ve degerlendirme sirecini ifade etmektedir. Boylece
vatandaslarin mali ya da mali olmayan kaynaklarin kamu otoriteleri tarafindan
kullanimi Uzerinde detayli bilgi sahibi olmasi mimkiin hale gelmektedir (Handout,
t.y: 3). Ozellikle devletin yerine getirmis oldugu faaliyetlerin sosyal sonuglarinin
tespit edilmesinde kullanilmaktadir. Daha ¢ok kamuya acik bir platformda yapilmasi
tercih edilen sosyal denetimde s6z konusu slirecten en ¢ok etkilenecek kesimlerin,
denetime dahil edilmesi 6nem arz etmektedir.

Sosyal denetim daha ¢ok, hizmetin paydaslarinin perspektifinden kamu
kurumlarinin finansal olmayan faaliyetlerinin planlanmasi, uygulanmasi ve
Olcllmesiyle; s6z konusu kurumlarin sosyal ve ticari faaliyetlerinin icerideki ve
disaridaki sonuglarinin, bilhassa sosyal sonuglarinin sistematik olarak denetiminde
kullanilan bir aractir. Sosyal denetim sireci icerisinde cesitli paydaslar yer almaktadir.
Bu paydaslar; vatandaslar, kamu calisanlari, kamu hizmeti saglayicilari, finansorler,
sivil toplum kuruluslari ve kamu kurumlaridir. Bu denetimde hem silire¢ hem de
cikti ve sonuglar denetlenir. Belirli bir zimreye mensup olup olmamasina veya
kamuda yetkili bir gorev alip almamasina bakilmaksizin vatandaslarin gogunlugunun
perspektifinden kamu yonetim sistemini ve dinamiklerini anlayip izleyebilmek
mimkiin hale gelmektedir (India Centre for Good Governance, 2005: 9).

Sosyal denetimle gerceklestiriimek istenen amaclar sirasiyla soyle ifade
edilebilir (Labat Anderson Incorporated, 1997: 4; Spear, 1997: 3; Roy, 2012: 17; Eivani,
Nazari ve Emami, 2012: 1175; Berthin, 2011: 34’den yararlanilarak derlenmistir):

e Kamusal kaynaklarin hedeflenen ihtiyaclari karsilayip karsilamadigini
degerlendirmek,

e Toplumsal amag ve hedeflere yonelik ihtiyaglar ve kaynaklar arasindaki fiziki
ve mali aciklari/farkhliklari 6lcmek,

e Hizmetsaglayicilarile hizmetten yararlananlar arasindaki iliskiyi gliclendirmek,

e Sesleri az duyulan marjinal ve zayif gruplar ile diger tim toplumsal paydaslarin
seslerinin duyulmasini saglamak, bu baglamda butce siirecleri ve kamu
politikalarinin yapimindaki her asamaya vatandaslarin etkin katihimini
saglamak,

e lyi yonetisimi yayginlastirmak,
o Seffafligl ve hesap verebilirligi artirmak,
e Kamu plan ve programlarinin etkinligini ve verimliligini artirmak,

e Bir politika veya programin acgik olmasini, yerine getirilmesini ve herkes
tarafindan bilinmesini saglamak,
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e Alinan cesitli siyasi kararlari paydaslarin ihtiyag ve 6ncelikleri dogrultusunda
incelemek,

e Vatandaslarin haklarini kullanmalarini saglamak,
e Kamunun sosyal performansini ve etkilerini gozlemek,

e Sosyal sorunlarin ¢6ziimi konusunda kurumlarin yaptiklari ¢alismalar ve
gosterdikleri gabalar hakkindailgili gikar gruplari ve kamuoyunu bilgilendirmek,

e Performansin nasil iyilestirilecegine dair yol gbstermek; bu baglamda, nerede
ve hangi iyilesmelerin yapilmasi gerektigini tespit etmek,

e Kamusal hizmetlere erisimde zaman sikintisi yasayan paydaslar icin firsat
maliyetini hesaplamaktir.

Sosyal denetimin basarili olmasinda, agiklik ve sistematik diisiincenin prensip
olarak benimsenmesi gerekmektedir. Ayrica, sosyal denetimin etkinligi icin faaliyet
alani, amacive gikar gruplarinin katilim diizeyinin belirlenmesi dnemlidir. Her bir ¢ikar
grubunun hedefleri ve buyukltkleri gz 6niine alinmalidir (Spear, 1997: 4). Ayrica,
sosyal denetim tiim paydaslari (kamu sektori, STK’lar, vatandaslar ve 6zel sektor)
denetim siirecine dahil etmelidir. Her paydasin s6z konusu kamusal hizmetlerle ilgili
kendi distincesini dolayl yolla da olsa da yansitmasina izin verilerek ¢oklu bir bakis
acisinin saglanmasi miimkin hale getirilmelidir. Tabii bu sadece paydasin disincesini
almakla sinirl kalmamali, gerektiginde fiilen de slrec icinde yer almasi saglanmalidir.
Diger bir ifadeyle katiimcilik mutlak olmahdir. Bu denetim slreci, program ve
politikalarin olusturulmasindan hizmetlerin yerine getiriimesine ve sonuglarinin
degerlendirilmesine kadar her asamayi kapsamalidir. Bu ylzden sosyal denetimin
kapsamliligi 6nemlidir. Bu kapsamlilik her tiir islem ve faaliyeti icermesi bakimindan
da gecerlidir. Bununla beraber, bu uygulama siireklilik kazanmali, belirli periyotlara
baglanarak bir kurum kiltiirt haline getirilmelidir. Yapilan denetim sonuglari ise her
asamada ve tiim yonleriyle tiim paydaslara ve vatandaslara duyurulmalidir. Bu durum
hem seffaflik hem de hesap verebilirlik agisindan bir gerekliliktir. Ayrica, her bir plan,
program ve hizmet, benzerlerini yapan cesitli kurumlarinkiyle karsilastiriimalidir
(Roy, 2012: 16; Woller, 2008: 2; India Centre For Good Governance, 2005: 17'den
yararlanilarak derlenmistir).

Demokratik yonetisimin anahtar bileseni olan sosyal denetim, daha ¢ok
tim devlet birimlerinin yaptiklari isleri, ozellikle de belirli projeleri incelemede
kullanilmaktadir. Bu baglamda, kamu politikalarindan hizmet sunumuna, kamu
harcamalarindan cesitli siyasi diizenlemelere ve burokratik uygulamalara kadar
pek ¢ok alan ve konuda sosyal denetim uygulanmaktadir (Berthin, 2011: 26 ve 35).
Bununla beraber, hem yerel hem de merkezi diizeyde uygulanma sansi olan bu
denetim tiriinde vatandaslar ve devlet birimleri beraber ¢alismakta ve bu galisma
bitin yil boyunca da devam etmektedir (Eivani, Nazari ve Emami, 2012: 1178). Diger
bir ifadeyle, bir politika, bir hizmet veya bir projenin hazirlanmasi, bitcelestiriimesi,
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uygulanmasl ve tamamlanmasi sirasinda ve sonrasinda devlet ve vatandaslarin
isbirligi icerisinde sosyal denetime basvurulmaktadir. Ayrica, bu denetimin paydaslari
sadece devlet birimleri ve vatandaslarla sinirli kalmamakta; STK’lar, 6zel sektor,
medya ve gesitli topluluklar da slirecte cesitli sekillerde yer almaktadir.

Tuim bu bahsedilenler i1siginda, sosyal denetim icin atilmasi gereken adimlar

siraslyla soyle ozetlenebilir (Handout, t.y: 3-4; Eivani, Nazari ve Emami, 2012:
1177’den yararlanilarak derlenmistir):

Amaclar Tanimlanarak Sinirlarin Belirlenmesi: Neyin denetim konusu olacagi,
hangi gostergelerin denetlenecegi ve nasil bir zaman cizelgesi izlenecegi
belirlenir.

Paydaslarin Tanimlanmasi: Sireg icerisinde yer alacak paydaslar, bu
paydaslarin gorevleri ve hangi asamalarda yer alacaklari tespit edilir.

Verilerin Toplanmasi: istatistiklerden, arastirmalardan, gozlemlerden, kalite
testlerinden ve baska diger aracglardan yararlanilarak ilgili veriler, 6zellikle
sosyal sonuglari etkileyecegine inanilanlar toplanir.

Verilerin Analiz Edilmesi: Cesitli kaynaklardan farkli yéntemlerle elde edilen
veriler anlasilir, birbiriyle uyumlu ve sistematik bir hale getirilerek analiz edilir.
Bu stire¢ hem vatandaslar hem de devlet olmak lizere iki ayakta gerceklestirilir.
Boylece denetimin 6nemli bir asamasi tamamlanmis olur.

Toplanip Analiz Edilen Bilgilerin Paydaslara Daditilmasi ve Geri Bildirim
Saglanmasi: Denetim sonucu elde edilen bulgular paydaslara sunulur ve
geribildirim alinmasi saglanir.

Kamuoyu Toplantilarinin ~ (Public  Hearing) Yapilmasi: Vatandaslarin
cogunluguna ulasacak bicimde, farkl dlceklerde, kamuoyu toplantilari yapilir.
Boylece analiz sonuglari tartisilarak gelistirilebilir.

Sosyal Denetimin Sonucglarinin  Raporlanmasi: Kamuoyu toplantilarinin
gerceklestiriimesinin ardindan, sosyal denetim raporu hazirlanir. Bu rapor,
yolsuzlukla ve yonetim aksakliklariyla miicadelede devlete yonelik cesitli
Onerileri de icermektedir. Ayrica, bu raporun kopyalari devlet kurumlarina,
medyaya, stirece katilanlara ve diger orgltlere génderilir.

Sosyal Denetimin Kurumsallasarak Siirekliliginin Saglanmasi: Boyle bir
denetim tirinin kurumsal hale getirilmesi ve siirecin devamlilik arz etmesi
onemlidir.

Sivil ve devlet olmak Uzere iki ayagl olan bu denetimde aktérlerin yerine

getirmesi gereken faaliyetler cesitli ve birbiriyle baglantilidir. Bu faaliyetlerin neler
oldugu Tablo 2’de gosterilmektedir.
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Tablo 2: Sosyal Denetim Stireci

. Sosyal Politika, program
Sosyal muhasebelestirme ve sosyal Sosyal . . .
Kamu kayit igin ilgili verilerin toplanmasi Muhasebe Denetim | ve prosedurlerdeki
Kurumlari yiticin fig P Raporu degisime katki saglar
Bagimsiz sosyal denetgiler tarafindan
sosyal kayitlarin onayi ve raporlanmasi
P I birimlerin vatand -
rogram arin/birimlerin vatandas Sivil toplumun
taleplerine ne kadar duyarli ve ne . S
Toplum / o . e . Toplum Sosyal glclenmesi, esitlik,
kadar kaliteli olduguna iliskin veriler . . L
Toplumsal |. . denetim Denetim |toplumsal birlik ve
. ile toplumsal degerler, sosyal faydalar
Diizey . L raporu Raporu savunmaya katki
ve sosyal sermayeye dair verilerin cadlar
toplanmasi glar.

Kaynak: India Centre for Good Governance, 2005: 30

Tablodan da goriilecegi lizere, sosyal denetimin devlet ayaginda, dncelikle
yapilmasi gereken sosyal hesaplama ve sosyal muhasebe icin gerekli bilgilerin
saglanmasidir. Bilgiler toplandiktan sonra yapilan sosyal hesaplama bagimsiz bir
sosyal denetgi ve bu raporu hazirlayan tarafindan onaylanir. Onaylanmayla beraber,
sosyal muhasebelestirme gerceklesmis ve Sosyal Denetim Raporu’nun devlet ayagi
hazirlanmis olur. Bu gelismeler politika, program ve siireglerin gdzden gegirilip
yenilenmesini saglar. Vatandas ayaginda ise ilk olarak toplumsal degerler, sosyal
faydalar, sosyal sermaye, kurumlarin kalitesi ve hazirlanan devlet programlarinin
vatandaslara ne kadar katki sagladigina dair gerekli bilgiler vatandaslarca toplanir.
Toplanan bilgiler analiz edilerek toplumsal denetim raporu hazirlanir. Hazirlanan bu
rapor da Sosyal Denetim Raporu’nun vatandas ayagi kismini olusturur. Hazirlanan
tim bu raporlar seffaflik ve hesap verebilirlik baglaminda kamuoyuyla paylasilir.
Boylece, sivil toplumun gliglenmesi, esitligin ve hakkaniyetin saglanmasi ve de
vatandas-kamu hizmeti iliskisinin gelismesi saglanir.

Budenetimbicimininenkapsamlisekilde uygulanisiHindistan’dagorilmektedir.
Ornegin, Kerala eyaletinde yerel diizeyde uygulamaya konulmustur (India Centre
For Good Governance, 2005: 9). Bunun yaninda, ABD ve bazi Bat (lkelerinde de
uygulama alani bulmaya baslamistir. Vatandas odakli denetimin bir yansimasi olan
sosyal denetim amac ve uygulanis bicimiyle bircok faydayi beraberinde getirmektedir.
Bu faydalar asagida siralanmistir. Sosyal denetim (Mwawashe, 2011: 184; Handout,
t.y: 3-5; Roy, 2012: 17; Woller, 2008: 3-4’den yararlanilarak derlenmistir);

e Vatandasin kamuya ait pek cok bilgiye dogru ve eksiksiz bir sekilde erisimini
saglar.

e Katilimciigi ve yerel demokrasiyi glclendirerek vatandaslarin hak ve
sorumluluklarinin giivence altina alinmasinda énemli bir toplumsal hareket
saglar.

e Kolektif karar alma ve sorumluluklari paylagsmayi gliclendirir.
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e Kamu mali yonetiminde vatandaslarin etkisini artirir. Bylece basta yoksullukla
miicadele olmak Uzere bircok toplumsal konunun oncelikli hale gelmesi
saglanir. Bu durum ozellikle dezavantajli gruplarin yararinadir.

e Sosyal biling ve sosyal sorumlugu gelistirir.
e insan kaynaklari ve sosyal sermayeyi gelistirir.

e Vatandaslarin, devletin karar ve politikalarini etkileme ve yonlendirme gicii
artar.

e Devlete toplumsal konulara iliskin ¢alismalarindaki performansini artirmada
yol gostericilik saglar.

e Sosyal amag ve sosyal performansi gelistirmeye yonelik ¢abalar, devletin
sayginligini artirir.

e Devletin vatandaslarina karsi olan hesap verebilirligini gliclendirir.

e Yolsuzluk ve yonetim bozukluklarini minimize ederek devlete olan giveni
artirir.

e Sosyal denetim ve sagladigl sosyal bilgi, devletin vatandaslarin ihtiyaglarini
daha iyi yonetmesini, firsat ve tehditleri daha iyi gormesini ve boylece finansal
performansini iyilestirmesini saglar.

e Kamu hizmetlerinin kalitesini iyilestirir.

Tum faydalarina ragmen, sosyal denetim bir takim sikintilari da binyesinde
tasimaktadir. Oncelikle zaman kisiti bu denetimin uygulanmasini zora sokar. Uzun
bir stireci olmasi ve bu siirecte yasanacak tikanikliklar, uygulamanin gergeklesmesini
sikintiya disurebilir. Benzer sikinti maliyetler acgisindan da gecerlidir. Devletin sosyal
denetimi yerine getirmesi mesakkatli ve ¢ok yonli bir calismayi gerektirmektedir.
Sosyal denetim farkli paydaslarin siirece dahil olmasi ve bu paydaslarla esgtidimli
bir calisma igerisinde olunmasi sebebiyle devlete belirli bir maliyet yiiklemektedir.
Bazi paydaslarin denetimi maniptle etme yoniindeki ¢abalari da diger bir sikinti
kaynagidr.

Sosyal denetim, sahip oldugu nitelikler ve sagladigl avantajlarla diger
denetimlerden farklilk arz etmektedir. Mali denetim mali bilgilerin dogrulugu ve
bitlinculligiini kontrol etmeye yaramaktadir. Operasyonel denetim de benzer
sekilde mali sonuclarin prosedirler, planlar, politikalar, kanunlar, dizenlemeler,
belirlenen amaglar ve etkin kaynak kullanimiyla uyumlu olup olmadigini
denetlemektedir. Bltlin bunlarin tersine, sosyal denetim bir kurumun veya bir
programin performansinin toplumsal degerler, toplumsal faydalar ve bu toplumsal
faydalarin iyi yonetisim ilkeleri i1s1ginda farkli sosyal gruplar arasinda adil ve etkin
olarak dagitilip dagitilmadigi gbz 6niline alinarak degerlendirilmesidir (India Centre
For Good Governance, 2005: 13-14). Diger denetimlerden belki de en 6nemli
farki vatandaslarina denetime katilma sansi vermesidir. Toplantilar, lobi faaliyetleri
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ve cesitli milakatlar yoluyla vatandaslarin seslerinin duyulmasini saglamaktadir
(Berthin, 2011: 31). Bunlarin yaninda, sosyal denetim daha kapsamli ve daha genis
bir bakis acisi saglamasiyla da diger denetimlerden ayrilmaktadir.

3.2. Vatandas Sozlesmeleri

“Hizmet Sozlesmesi”, “Hizmet Standartlari Girisimi”, “Vatandas/Mdsteri
Sozlesmesi”, “Kamu Hizmetleri S6zlesmesi” ve “Hizmet Diyalogu” gibi farkli isimlerle
(Ates ve Okur, 2009: 107) anilan vatandas sozlesmeleri hizmetlerin nasil ve ne
zaman sunulacagina, yani hizmete ait temel bilgilere, hizmetten kimin sorumlu
olduguna, hizmet standartlarina uyulmadigi takdirde sikayet mekanizmalarina dair
bilgileri icermektedir (Carty, 2004: 1). Bu baglamda, vatandas s6zlesmeleri bir takim
hizmetlere yonelik vatandaslarin haklarini, hizmetlerin standartlarini, vatandaslarin
uymalari gereken kurallari ve ileride bir sikintiyla karsilasmamak icin alinmasi
gereken tedbirleri tanimlayan bir tiir basin agiklamasidir (Government of India
Second Administrative Reforms Commission, 2009: 34).

Vatandas sozlesmeleri hesap verebilirligi saglamasi ve vatandaslar siirece
dahil etmesiyle vatandas odakli denetimin énemli bir bilesenini olusturur. Diger bir
ifadeyle, sosyal denetimden sonra vatandas sozlesmeleri de vatandas odakli denetimi
saglamanin yollarindan bir digeridir. Vatandas so6zlesmeleri, okullar, hastaneler ve
polis faaliyetleri icin bir takim performans hedefleri ve hizmet standartlari koyarak
bunlari kamuoyuna duyurur. ilgili kamu kurumlarinin da séz konusu hedef ve
standartlara uymasi beklenir (Lonsdale, t.y: 2). Vatandaslar bu gostergelere uyulup
uyulmadigini hizmetin uygulamasi sirasinda inceleme sansina sahip olur. Eger bir
aksaklik veya hata varsa bu aksaklik veya hatayi bildirme, hizmetle ilgili sikayetlerini
dile getirme ve yapilmasini istedigi dliizenlemeleri belirtme imkanina sahiptir.

Vatandas sozlesmeleri, hizmetlerden beklenenler, etkin kaynak kullanimi ve
seffaflik ve hesap verebilirligin esanh olarak saglanmasini garanti altina almaktadir.
Kamu sektoriinde isleyiste meydana gelen yanlishklarin dizeltilmesi ve hizmet
kalitesinin iyilestirilmesini saglayarak kurum ve vatandas arasindaki iliskiyi de daha
saglam ve yakin hale getirir. Hem merkezi hem de yerel diizeyde uygulanabilen
vatandas sozlesmeleri hangi hizmeti, kimin, ne zaman ve nasil saglayacagi
konusuna agiklik getirir. Hizmetlere yonelik bu yondeki diizenlemelerin yazili hale
getirilmesiyle olusan vatandas s6zlesmeleri yerel yonetimlerde belediye baskani ve
merkezi yonetimde ise ilgili bakanin imzalamasiyla yirirlGge girer. Fakat 6ncelikle
birim diizeyinde gerekli hazirliklarin yapilmasi, taslak sézlesmenin hazirlanarak ilgili
yetkililer tarafindan onaylanmasi gerekmektedir. Daha sonra bakan veya belediye
baskaninin uygun gérmesiyle kamuoyuna duyurulmaktadir (Berthin, 2011: 52).

Vatandas sozlesmelerinin &nciisii olan ingiltere’de bu sézlesmeler egitim,
saghk, glvenlik, vergi ve daha bircok kamu hizmeti alaninda gortlmis, 1997 yilina
kadar bakanliklar icin 40’tan, yerel yonetimler icin 10.000’den fazla sozlesme
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olusturulmustur (Ekici, Kogyigit ve Kii¢lk, 2009: 80). 1997 yilinda iktidara gelen Tony
Blair liderligindeki isci Partisi, vatandas sézlesmesi uygulamasina sahip ¢ikmistir. ilk
olarak “Once Hizmet” (Service First) adiyla, daha sonra “Devleti Modernize Etme
(Modernizing Government)” adi altinda kamu yonetimindeki yeni yapilanmanin
onemli bir pargasi haline getirmistir (Ates ve Okur, 2009: 110). Bu baglamda,
sozlesmelerin icerigi de bir parca degismistir. Vatandas Sozlesmeleri son haliyle
dokuz ilkeden olusmaktadir. Bu ilkeler sirasiyla su sekildedir (McGuire, 2001: 517):

e Hizmet standartlari olusturmak,

e Acik olmak ve tam bilgi saglamak,

e Danisma ve katilimi saglamak,

e Hizmetlere erisimi saglamak ve tercih hakkini iyilestirmek,
e Herkese adil davranmak,

e isler yanlis gittiginde dogrusunu yapmak,

e Kaynaklari etkin kullanmak,

e Yenilik¢i olmak,

e Diger hizmet saglayicilarla is birligine gitmektir.

Bu degisim, sadece Ingiltere’'yle de sinirli kalmamis, diger ulkeleri de
etkilemistir. Bircok Ulke vatandas soOzlesmeleri hazirlamaya baslamistir. Birgok
Glke yonetsel, kiltirel, ekonomik ve siyasi gelenekleri ve yapilarina gore vatandas
sdzlesmelerini tasarlamakta ve uygulamaktadir. Ornegin, Fransa ve Birlesik Krallik’ta
“yukaridan asagl” bir yontem uygulanmaktadir. Bu yontemde merkezi bir kamu
kurumu, merkezi ve yerel diizeyde uygulanacak olan s6zlesmelerin tiim bilesenlerini
ve standartlarini belirlemekte, tim kurumlar bunlara uymak zorunda kalmaktadir.
“Asagidan yukari yontemde” ise merkezi yonetim genel cergeveyi gizmekte, kamu
kurumlari soézlesmelerin igerigini ve ilkelerini vatandaslarin beklentilerine gore
kendileri belirlemektedirler. ABD, italya ve ispanya bu yéntemi uygulayan Ulkelerdir
(Torres, 2003: 10-11).

Vatandaslarla devlet arasinda giliven olusturma yonilinde yarar saglayan
vatandas sozlesmeleri iyi yonetisim acisindan da olduk¢a 6nemlidir. Yolsuzluklarin
azalmasi ve hizmetlerin niteliginin iyilestiriimesine olanak saglayarak, iyi ydonetisimin
hem arzi hem de talebini glglendirirler. Vatandas sozlesmelerinin yarari sadece
bununla da sinirli degildir. Bu sozlesmelerin sagladigi diger faydalar soyle siralanabilir
(Post ve Agarwal, t.y.: 2):

e Herkesin kolayca anlayabilecegi hizmet sunum standartlari olusturur.

e Hizmet sunum standartlarina uyulacagina dair kamusal taahhitler, kurumlarin
etkinligi ve performansi artirir.

e Hizmetlerin performansinin daha tarafsiz olarak izlenebilecegi bir yol sunar.
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e Hizmet sunumunda daha profesyonel ve vatandasa daha ¢ok cevap verebilir
bir ortam saglar. Bu baglamda, hesap verebilirligi gliclendirir.

e Kamuda gorilen etik disi uygulamalari azaltir.

o Seffafligiartirarak ve vatandaslarin haklari konusunda daha farkinda olmalarini
saglayarak, yolsuzlugu ve risveti azaltir.

e Vatandaslarin hizmetler icin 6dedigi paralarin devletin kasasina girmesini
saglayarak, kamu gelirlerini artirir.

Vatandas sozlesmeleri uygulamalarinda bircok sorunla da karsi karsiya
kalinmaktadir. Bu sorunlarin basinda hem kamu calisanlarinin hem de kamu
hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin vatandas s6zlesmelerine iliskin farkindalik
diizeyinin dusiik olmasi gelmektedir. Ozellikle vatandaslar bu sézlesmelerde
yazanlarin ne kadar yerine getirilip getiriimedigine fazla dikkat etmezler. Boyle olunca
da kamu calisanlari belirtilen standartlarda hizmet sunmayl 6nemsemeyebilirler.
Diger bir sorun ise Ozellikle bazi sektorlerde, vatandaslarin beklentilerini asiri
derecede artirabilme potansiyelidir. Bu da istenmeyen tartismalarin ve siddet
olaylarinin ortaya ¢cikmasina neden olabilir. Ote yandan, vatandas s6zlesmelerindeki
hizmet standartlarina uyulmamasi durumunda elektrik ve su gibi hizmetler disinda,
cogunlukla vatandas icin 6nemli bir yaptirimi yoktur veya tazminat durumu ortaya
cikmamaktadir. Bu ylzden, vatandas sozlesmeleri genelde yonetim tarafindan
verilen bir vaat olarak kalmaktadir (Coskun, 2010: 94-100). Bu baglamda, gerekli
yaptirimlarin ortaya konuldugu yeni diizenlemelere ihtiya¢ duyulmaktadir. Aksi halde
sozlesmelerin surekliligini saglamak mimkin olmayacaktr.

3.3. Katilimci Biitgeleme

Katiimci demokrasi yaklasiminin mali agidan yansimasi olan katilimci
bltceleme anlayisi karar alma sireglerinin mesruiyetini saglama ve finansal hesap
verebilirligi yayginlastirmada yeni bir metottur (Wu ve Wang, 2011: 263). Bu
baglamda, vatandas odakl denetimi saglamak igin kullanilan araglardan da birini
olusturmaktadir. Vatandaslarin kamuda bitce olusturma sireclerine katilarak
hangi kaynaklarin nasil ve ne amagla kullanildigini gérme ve bu slireclere miidahale
ederek yonlendirme yetkisiyle vatandas odakli denetimin bileseni olma niteligini
kazanmistir. Artik kamusal kaynaklar ve hizmetler vatandaslarin ihtiyag ve beklentileri
dogrultusundasekillendirilebilmektedir. Boylece kaynaklarin etkin olmayan bir sekilde
kullanilmasinin ve hizmet kalitesinin bozulmasinin 6niine gecilmektedir. Tim hizmet
ve kaynaklar vatandas igin, vatandasin katilimiyla kullanilip denetlenebilmektedir.

Katilmci bitceleme diinyada ilk kez 1989 yilinda Brezilya’nin Porto Allegre
yerlesim yerinde uygulamaya konmustur. Porto Allegre’nin her semtinde katilimci
bltce, halka acik olarak yapilan toplantilarda mahalle halkinin kendi yerlesim
bolgelerine ayrilan bitcenin dncelikleri konusunda karar vermesine olanak saglayan
bir sistem olmustur (Lowy, 2000: 87). Brezilya’da yerel diizeydeki bu katihmci
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bitceleme uygulamasiyla ilk kez yoksul ve calisan kesim dogrudan kamusal bitge
kararlarina katilmis ve ¢ok sayida kamusal kararin alinmasinda dogrudan belirleyici
olmustur. Bu sayede, katiimci biitceleme, katihmci demokrasinin gelismesine katkida
bulunmustur. Vatandaslar bitce, vatandaslik haklari ve vergi gibi konularda s6z sahibi
olmustur. Ayrica, uygulamanin basladigi 1989 yilindan sonraki on yilicinde temizigme
suyu kullanma orani, kanalizasyon orani, asfaltlanan yol uzunlugu, okullasma orani
gibi fiziki ve sosyal altyapilarda énemli ilerlemeler saglanmis tir (Saking ve Aybarg
Bursalioglu, 2014: 3). 1.3 milyon nifuslu Porto Alegre’de 1990 yilinda 600 civarinda
olan katiimci sayisi bugin 40.000’lere ulasmistir (TEPAV, 2007: 3). GUnumizde
Arjantin’den ABD'ye, italya’dan ingiltere’ye diinyada yiizlerce kentte yerel demokrasi
modeli olarak uygulanmaktadir. Katilimci bitceleme anlayisi temelde bireyler ya da
sivil toplum kuruluslari tarafindan génilli ya da diizenli olarak, belirlenmis bir takvim
ile belediye bitgesinin en azindan bir kismi i¢in karar verme siirecine katilmayi esas
almaktadir (Goldfrank, 2006: 4).

Katilmcibitceleme vatandaslarin biitge yapimisirasinda kararalmasireclerine
aktif olarak katthmini ifade etmektedir (Baogang, 2011: 122). Daha acik bir ifadeyle,
yerel yonetimlerin mevcut mali kaynaklarinin bir kisminin veya tamaminin yonetimi
ve tahsisine iliskin kararlara vatandaslarin dogrudan veya dolayl sekilde katiimina
imkan veren bir aractir (Social Development Team Europe and Central Asia Region,
2006: 1; UN-Habitat, 2004: 20) . Vatandaslar, katihmci bitcelemeyle, yerel yonetim
bitcesinin nasil, nereye ve ne sekilde harcanacagina dair karar alma ve biitceleme
sureclerine aktif olarak katilma sansina sahip olurlar (Aksoyer, 2014:23). Bu baglamda,
katihmci bltcelemenin vatandasla devlet arasindaki iliskileri degistirip vatandas
lehine iyilestirmeyi ve vatandasin karar alma sireclerindeki rolini gliclendirmeyi
amaglamaktadir. lyi yonetisimi saglamada dnemli araglardan birini olusturmaktadir.
Boylece, devletin performansi diizeltilip, demokrasinin kalitesinin gelistiriimesi
olanakli hale gelmektedir (Wampler, 2007: 21). Bu sayede mali saydamlik ve hesap
verebilirlik de saglanabilmektedir. En 6nemlisi de vatandas odakl hizmet anlayisini
mimkin kilmaktadir (Baogang, 2011: 123-124). Katthmci bitgeleme vatandasi yerel
yonetimlerdeki bitceleme siireclerine dahil etmesi ve onlarin gorislerini dikkate
almasiyla vatandas odakl hizmet anlayisi yaninda vatandas odakli denetim anlayisini
da gercgeklestirmis olmaktadir. Vatandaslar, kaynaklarin talep edildigi yonde ihtiyag ve
onceliklere gore dogru bir sekilde kullanilip kullanilmadiginiizleme sansi bulmaktadir.
Diger bir ifadeyle, katilimci butcelemeyle vatandaslar ve sivil 6rgitleri harcamalarin
tahsisinde, kamu hizmetleriyle ilgili taleplerin iletiimesinde, kamu hizmetlerinin
denetiminin saglanmasinda aktif rol oynamaktadirlar (Bassoli, 2011: 1183).

Katilimci bitgelemede karar alma sireclerine katilan bir¢cok aktor mevcuttur.
Bu aktorler sirasiyla soyle ifade edilebilir: Vatandaslar, yerel sivil toplum 6rgitlerinden
temsilciler, yerel konseyler, yerel yonetim ve is cevrelerinden temsilciler. Bu slrecte
aktorler kamu kaynaklari ve kamu yatinmlari Uzerinde tartisma, analiz etme,
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onceliklendirme, izleme ve degerlendirme yapmaktadirlar. Bu noktada o6zellikle
vatandaslarin oynadigi roller 6nemlidir. Vatandaslar temel olarak kamusal mal ve
hizmetlere beklentilerini dile getirmekte, bu beklentileri diger lye ve temsilcilerle
tartismakta ve boylece oncelikleri beraberce olusturmaktadirlar. Bunun o6tesinde,
katiimci bitcelemeyi sekillendiren kural ve sireglerin olusturulmasinda da rol
oynamaktadirlar. Bu baglamda, yerel yonetim temsilcileri vatandaslari bir taraftan
surecleilgiliegitmekte diger yandan dasiirecinicerisine onlari dahil etmektedirler. Biitce
kabul edildikten ve uygulamaya girdikten sonra da vatandaslar biitce uygulamalarinin
gbzden gecirilmesi, yapilan ¢alismalarin izlenip degerlendiriimesine katilmaktadirlar
(Social Development Team Europe and Central Asia Region, 2006: 3-4).

Katilimci bltgelemenin uygulamaya konabilmesi icin 6ncelikle her kesimden
(burokratlar, sivil toplum kuruluslari, vatandaslar ve siyasiler) destek gérmesi
onemlidir. Bu kesimlerin tamami katihimci bitceleme anlayisini benimseyip
hayata gegirilmesi i¢in ¢aba gostermelidir. Clinkl katilimci biitgeleme isminden de
anlasilacagl Ulzere bitceyi olusturacak paydaslarin katilimiyla gerceklestirilebilir.
Bazi paydaslarin slirece destek vermemesi ve dahil olmamasi/olamamasi katilimci
bitcenin eksik kalmasina ve aksak islemesi ihtimalini yikseltir. Bu destekler olmadigi
takdirde katilimci biitcelemeyi uygulamak; uygulansa da istenilen sonuglara ulasmak
pek mimkin degildir.

Katilmci biitceleme cesitli sekillerde uygulaniyor olsa da genel olarak, katilimci
nitelik tasiyan bir blitceleme modelinin ortak faaliyetleri sirasiyla soyle ifade edilebilir
(Saking ve Aybarg Bursalioglu, 2014: 2-3):

e Bltce harcamalari veya kalemleri bakimindan halk, bitcenin hazirhk
asamasindakitartismalara katilmalidir. Kit kaynaklarin etkin kullanimisorununu
¢o6zmek icin halkin bitge tartismalarina katiimi 6nem arz etmektedir.

e Katilim tim kent veya yerlesim yeri diizeyinde gerceklestirilmelidir. Katilim,
yerel meclis Uyelerini ve yerel yoneticileri de kapsayacak sekilde olmali ve bu
baglamda genis bir isbirligi icinde ¢alisilmalidir.

e Tekrarlanan/kurumsal hale gelen bir siirec olmalidir. Toplanti veya
mizakerelerin yilin tamamina vyayillan ve belirli bir takvime gore
gerceklestiriimesi gerekmektedir.

e Toplanti veya halka acgik tartismalar seklinde gerceklesecek katihm, kamu
yonetimi agisindan bir tlr “danisma” olarak degerlendirmelidir. Toplantilardan
¢ikan kararlar, harcama onceliklerinin olusturulmasinda dikkate alinmalidir.

e Bitce sonuglari, hesap verme sorumlulugu kapsaminda denetime acik
olmalidir.
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Katiimci butgeleme tasidigl nitelikleriyle 6nemli faydalar sunmaktadir.
Bunlardan ilki, demokrasi inancini gliclendirmesidir. Vatandaslarin demokrasinin
farkinda olmalarini saglamaktadir. ikincisi, katilimcilarin (vatandaslarin) demokratik
hak ve sorumluluklarinin 6grenmeleri olmalari bakimindan pedagojik bir etki
yaratmaktadir. Her diizeyde demokrasinin benimsenip daha katilimci bir sekilde
uygulanmasi mimkiin hale gelir. Uglincii olarak, devlet ydnetimlerinin mali
performansi iyileserek kamu kaynaklarinin kullaniminda etkinlik artmaktadir. Son
olarak ise, kamu kaynaklarinin harcanmasinda yeniden dagitici etkiye sahiptir. Bu
sayede yoksul durumdakilerin yasam kalitesi iyilestirilebilir (Marquetti, Schonerwald
daSilva, and Campbell, 2012: 63). Kaynaklar ihtiyaglara gére dagitilarak yanlis kaynak
kullanimi ve israf 6nlenir. Ayrica, katilimcihgin verdigi avantajla, ihtiyag sahiplerinin
ve oncelikli alanlarin tespiti daha kolay hale gelirken, kaynaklarin da bu ihtiyag
ve Oncelikler dogrultusunda tahsisi mimkin olur. Boylece, ekonomik ve sosyal
gelismisligin saglanmasi konusunda da avantaj saglanir.

Katilimci bltcelemeyi hayata gecirmede bir takim sikintilar da bulunmaktadir.
Bu sikintilarin basinda projelerin ¢ogu kez uygulamaya konamamasi, kaynaklarin
ihtiyac ve beklentileri karsilamada yetersiz kalmasi ve bitcelemeyi uygulamaya
koymada zamanin yetersizligi gelmektedir (Community Pride Initiative/Oxfam
UK Poverty Programme, 2005: 20). Ozellikle taraflar arasinda, yani vatandaslar/
vatandas temsilcileri ve kurum yetkilileri arasinda yasanan tartismalar ve bazi
konularda bir tirli uzlasiya varilamamasi, katilimci blitgcelemenin hayata gegmesini
zorlastirmaktadir. Bir de vatandas talepleri belirlenen zaman dilimleri igerisinde
ve tam manasiyla karsilanacak bicimde gerceklestirilemezse durum daha da zora
sokmaktadir. Bunun yaninda, doygunluga ulasmis bir mahallenin beklentilerinin
az olmasi nedeniyle katilimin diisiik olmasi (Ozen ve Yontar, 2009: 291), miisteri
odakli kamu yonetim sistemi, yasal ve birokratik zorluklar katihimci bltcelemeyi
uygulamada karsilasilabilecek diger potansiyel sikintilardir.

3.4. Vatandas Rapor Kartlari

Vatandaslar bilgi eksikligi ve hizmete erisim gibi kamusal hizmetler konusunda
cesitli problemlerle karsilasmaktadirlar. Vatandaslarin kamusal hizmetlere iliskin
sikayetlerini ve isteklerini tespit edebilmek icin Vatandas Rapor Kartlari uygulamasina
basvurulmaktadir. Basta Hindistan olmak Uzere bazi Ullkelerde basvurulan bu
yontemde kisilerin kamusal hizmetler ve kamusal Uretim konusundaki tatmin
diizeylerini 6grenmek miimkiin olmaktadir. icerik ve uygulama yonleriyle misteri
memnuniyeti arastirmasi niteligi tasimaktadir (Romero, t.y.: 29). Bununla beraber,
bu tir bir uygulama, devletin vatandasina karsi daha acik ve daha hesap verebilir
olmasi yoninde 6nemli araglardan birini olusturmaktadir.

Vatandas rapor kartlarinin, vatandaslarin kamusal hizmetlerdeki problemlere
yonelik toplu gosteri ve protesto gibi daha asiri tepki verme isteginin azalmasini
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saglama potansiyeline sahip oldugunu soyleyebiliriz. Bu noktada, sikayetler ve
problemlerin ne kadar dikkate alinip dizeltildigi ve bu uygulamanin ne kadar saglikli
ve dizenli olarak yapildigi 6nemlidir. Bu uygulama kurumsal bir hale getirildigi
takdirde sistematik problemlerin ¢6zilmesini ve kamusal hizmetlerin her yoniyle
iyilesmesini olanakli hale getirebilir.

Vatandas rapor kartlari kamu hizmeti sunucularinin performansinin zayifligi
hakkindaki toplumsal farkindaligi saglarken; s6z konusu hizmet sunucularinin
daha etkin ve cevap verebilir olmasini da saglar. Bu baglamda, kamu hizmetlerini
kullananlarayonelik kamu hizmetlerinden farklh boyutlariyla sagladiklari faydayi dlcen
bir arastirma yapar. Ayni zamanda, bu arastirmayla hizmetlerin dolayli maliyetleri ile
kamu hizmetlerindeki yolsuzlugun varligi ve boyutu da tespit edilmeye calisilir. Sonug
olarak kamu hizmetlerini vatandaslarin perspektifinden degerlendirmeye calisan bir
arastirmadir (India Centre For Good Governance, 2005: 12-13).

Vatandas rapor kartlari kamu girisimleri ve kamusal hizmetlerdeki temel
degerleri ve reform gereksinimlerini tespit etmeye yardimci olur. Bu baglamda,
vatandas rapor kartlari araciligiyla kamu hizmetlerinin varligi, kalitesi, erisilebilirligi,
hizliligl, ortik maliyetleri ve ne kadar diizenli oldugu hakkinda vatandaslardan bir
geri bildirim saglanir. Boylece, hangi hizmetlerin daha nitelikli oldugu, vatandaslarin
hangilerini daha iyi ve hangilerini daha oncelikli buldugu 6grenilebilir. Kamusal
hizmetlerin performansi Olglilerek hizmetler arasinda bir siralama yapmak mimkin
hale gelir. Bu durumda vatandaslarin hizmetlerin niteligi konusunda farkindaligi
artarken, daha iyi kamu hizmeti beklemeleri ve talep etmelerine aracilik saglar
(Berthin, 2011: 48).

4. VATANDAS ODAKLI DENETiIMi UYGULAMADAKI SIKINTILAR VE
ATILMASI GEREKEN ADIMLAR

Sosyal denetim, vatandas sozlesmeleri, katilimci biitgceleme ve vatandas rapor
kartlari gibi uygulamalar vatandas odakli denetimi mimkin kilan baslica araglardir.
Her aracin kendine gore bazi arti-eksileri vardir ve her biri farkh yer ve zamanlarda
kullaniimaktadir. O ylizden, bu araclarin entegre bir bicimde, belirlenen amag
ve stratejiler dogrultusunda, dogru ve saglkl bir sekilde uygulanmasi dnemlidir.
Ayrica, sO0z konusu araglarin degisen ihtiyag ve beklentilere gére mevcut aksakliklari
giderecek sekilde gelistiriimesi de gerekmektedir. Vatandas odakli denetim bu
araglarla sinirlandiriilmamahdir. Bu arag ve yontemlere yenileri eklenerek vatandas
odakl denetimin hem kapsami hem de etkinligi artirllmahdir.

Her seyden 6nce vatandas odakli denetimin uygulanmasini sikintiya sokan
unsurlar ortadan kaldiriimalidir. Bu unsurlar sirasiyla soyle ifade edilebilir (Lonsdale,
ty.: 12-13):
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Vatandaslarin Ne istedigini Bilme: Vatandas odakli denetimde karsilasilabilecek
problemlerin basinda, vatandaslarin kamu hizmetlerinden ne bekledigini ve
s6z konusu hizmetler hakkinda ne dislindiigini saglikli olarak tespit etmenin
zorlugu gelmektedir.

Uygun Beklentilerin Ne Oldugunu Anlama: Vatandaslarin farkh beklentileri
arasinda uzlagiya varip en uygun beklentilerin hayata gegirilmesini saglama
vatandas odakli denetim igin gerceklestiriimesi gli¢ bir durumdur. Kaynak
tahsisi ve oncelikleri belirleme konusundaki geliskileri bertaraf etmek gerekir.

Vatandaslara Erisimin Gi¢ Olmasi: Bazi vatandaslara ve gruplara erisimde
sikinti yasanmasi vatandas odakli denetimi zora sokmaktadir. Ornegin, bazi
etnik gruplar, azinliklar, yoksullar ve evsizlere ulasmak, diistincelerini almak ve
temsil edilmelerini saglamak zor olabilir.

Denetgi Celiskisi: Bazi denetgilerin belirli gruplarin ¢ikarlarini korumasi veya
belli bir anlayisa hizmet etmesi, vatandas odakli denetimin saglikh sekilde
islemesini onlemektedir. Boyle bir durum denetgilerin adil ve esitlikgi
davranmasini engellemektedir.

Maliyetler: Boyle bir denetim anlayisi olduk¢a maliyetlidir. Cok sayida
vatandasa ulasmak ve onlari dogrudan veya dolayli sekilde kamu hizmetlerinin
denetim siirecine dahil etmek gerekmektedir.

Etik: Vatandaslar, kisisel bilgilerin glivenligi konusunda hassas davranilmasini
beklerler. O yizden denetim sirasinda kisilerin acikladigi gorisler ve bazi
spesifik bilgilerin suiistimali olasiligi vatandas odakl denetimi zora sokmaktadir.

Gorevli/Temsilciler Uzerindeki Etkiler: Ozellikle denetim faaliyetinde yetkili kisi
ve temsilciler gesitli siyasi cevreler ve baski gruplari tarafindan yonlendirilmeye
cahisilabilir. Bu duruma gelismekte olan Ulkelerde daha sik rastlanmaktadir.
Boyle bir durumun varligi, vatandas odakli denetimin islerligini sikintiya
sokmaktadir.

Vatandaslar yukarida s6zi gecen sikintilar giderilmedigi ve gerekli reformlar

yapilmadigi siirece kamu hizmetleri alanindaki problemlerin ve yolsuzluklarin devam
edecegine inanmaktadirlar. Béyle bir ortamda vatandas odakh denetimi hayata
gecirmek zordur fakat bir gerekliliktir. O ylizden bazi adimlarin mutlak olarak atilmasi
gerekmektedir (Khan, 2007: 78):

Vatandaslarin dogrudan veya dolayh sekilde kamu hizmetlerinin denetimine
katilmasini saglayacak yasal diizenlemelerin yapilmasi,

Saglam ve istikrarli isleyen siyasi yapi ve yonetimin varligi,

Vatandaslarin biitge, performans gostergeleri ve diger kamusal bilgilere kolay,
dogru ve zamaninda erisim hakkinin saglanmasi,

Guclu ve etkin yapidaki bir sivil toplum ve sivil toplum kuruluslarinin varligi,
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e Kamu yoneticilerinin ve kamu gorevlilerinin gerekli donanima sahip olacak
sekilde egitilmesi.

Bitlin bunlarin yaninda, vatandas odakli bir denetimin etkinligi bir Glkede
yonetisime, hukukun UstlnlUgline, demokrasi ve insan haklari uygulamalarinin
niteligine ve 6zglir medyanin varligina biyuk 6lgtide baglidir (Khan, 2007: 74). Ayrica,
kamusal hizmetlerin sunumunda innovasyon ve degisime ne kadar énem verdigi
ve bu yonde ne gibi adimlar athigl da 6nemlidir (Lonsdale, t.y.: 9). Bu unsurlardaki
eksikler veya aksakliklar, kamu hizmetlerindeki vatandas odaklh denetimi olumsuz
yonde etkilemektedir.

Vatandas odakl denetimin dogru ve etkin bir sekilde uygulanmasini zora sokan
sikintilar giderilebilirse, hem devlet hem de toplum agisindan oldukga dnemli faydalar
saglanabilecektir. Oncelikle kamu hizmetleri her yénden iyilesecektir. Vatandaslarin
daha nitelikli, hizli ve etkin hizmet alabilmesi miimkiin hale gelecektir. Katilimcilik ve
yonetisim anlayisi hem yerel hem de ulusal diizeyde benimsenecektir. Vatandaslar
hak ve sorumluluklarinin daha farkinda, 6zgliveni ve milli gorev bilinci ylksek kisiler
haline gelecek; bu da o toplumda demokrasi anlayisini gelistirecektir. Ayrica kaynak
kullaniminda etkinligin saglanmasi, hikiimet plan ve programlarinin kredibilitesinin
artmasi ve hizmet anlayisindaki eksiklik ve hatalarin kolayca gorilip dizeltilmesi
mimkin hale gelecektir. Vatandas odakli denetim anlayisinin hayata gecirilmesi
ayni zamanda seffaflik ve hesap verebilirligi saglayarak yolsuzluklari 6nleyebilecektir.

SONUC

Neoliberal kiresellesme sirecinde devlete yiiklenen anlam ve devletten
beklenen islevler de degismektedir. Bireyi hedefe koyan bir anlayis cercevesinde
devletler ve ekonomiler yeniden sekillenmektedir. Bu baglamda, vatandasi sadece
misteri olarak goren liberal anlayisa alternatif olarak, bireyi vatandas olarak géren
ve vatandas odaklilik temelinde kamu hizmetlerini yeniden tanimlayan liberal-sol
yaklasim ortaya ¢ikmaktadir. Bu gcergcevede vatandas odakl kamu hizmeti yaklasiminin
neyi ifade ettigi 6nem tasimaktadir.

Vatandas odakli kamu hizmeti yaklasimin bir boyutu da denetimin vatandas
odakli hale getirilmesidir. Sadece hizmetlerin sunumu degil, denetimi de vatandas
odakli hale getirilmelidir. Vatandaslarin bitge siireglerine daha fazla katilmasi ve
denetimin vatandas beklentilerini karsilayarak vatandaslar tarafindan anlasilp
degerlendirilebilecek bir hale getirilmesi olarak ifade edilebilecek olan vatandas
odakl denetim heniiz yeni bir diisiincedir. Bu baglamda vatandas odakli denetimin
neyi ifade ettigi ve nasil gergeklestirilebilecegi Gizerinde daha fazla diislinmek gerekir.

Vatandas odakli denetim silireci sosyal denetim, vatandas sozlesmeleri,
katilimci bltceleme ve vatandas rapor kartlari cercevesinde ele alinmaktadir.
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Elbette, bu araglar, vatandas odakli denetim icin gerekli ve 6nemli uygulamalardir.
Fakat vatandas odakli denetim icin Oncelikle vatandashk bilincinin gelistiriimesi
ve bunun yonetim siireglerine yansitilmasi asil gerekliliktir. Diger yandan, mevcut
uygulamalarin zafiyetlerinin giderilerek mikemmellestirilmesi, uygulanabilir yeni
arag ve politikalarin gelistirilmesi gerekir. Nitekim modern toplumlarda ortaya ¢ikan
bazi gelismeler surdirilebilir bir kamu hizmeti icin vatandas odakliligi zorunlu hale
getirmektedir. Okumayazma oranlarinin artisi, vatandaslarin politik siirecler hakkinda
daha bilingli hale gelmesi, bilisim teknolojileri sayesinde vatandaslarin sireglere
katihminin kolaylasmasi ve yine bilgi iletisim teknolojileri sayesinde kamusal bilginin
simdiye kadar olmadigi sekilde yogun, detayl ve kullanilish hale gelmesi vatandas
odakh yonetimi hem gerekli hem de mimkin hale getirmektedir. Vatandas odakl
yonetim ise ancak vatandas odakli bir denetim siireciyle anlamli hale gelecektir.
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