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OZET

Vatandag Sézlesmeleri kamu kurumlarinin hizmet standartlar, bilgi, sikayet, nezaket, secim ve danisma, erisebilirlik, ayirim
yapmama, kamu parasina deger verme baglaminda vatandaglara/musterilere yonelik sistematik ¢abalarini temsil eden belgelerdir.
Vatandas S6zlesmeleti kamu yonetimi reformlarinin bir unsuru olarak, daha seffaf ve hesap verebilir bir kamu hizmeti olusturmak
ve vatandaglarin devlete olan giivenini yeniden tesis etmek amaciyla farkli yénetim gelenek ve yapilarina sahip pek ¢ok tilkede
uygulama alant buldu. Farkl ilkelerdeki Vatandas Sézlesmesi uygulamalart benzerlikler kadar farkliiklar da igermekte, bu anlamda
goniillia politika transferi digiincesi cergevesinde degerlendirilmektedir. Bu calisma farkli yonetim geleneklerine sahip Ingiltere,
Ispanya, Fransa, Avustralya ve Hindistan’daki Vatandas Sézlesmeleri uygulamalarint ele almakta, Vatandas Sozlesmelerine yonelik
ideolojik tartigmalari ve uygulamadaki sorunlari genel olarak degerlendirmektedir. Vatandas Sozlesmeleri daha seffaf, hesap
verebilir ve ektin bir kamu hizmetlerinin olusmasina katkida bulunmakta, kamu yoneticilerine 6nemli 6grenme firsatlars
sunmaktadir. Diger taraftan, en iyi sekilde uygulansa bile Vatandas Sézlesmelerinin kamu hizmetlerinde etkinligi ve adaleti saglama
kapasitesi sinirlidir. Kamu hizmetlerinin bir hak olarak, tim vatandaglarin erisebilecegi bir nitelikte saglanabilmesi icin
yonetimlerin Vatandas S6zlesmesinin Stesinde politikalar gelistirmesi gerekmektedir.
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ABSTRACT

More than thirty years, many countries adopted comprehensive public sector reforms which caused important changes in the
relationship between national, regional and local administrations, the service of public services, the principles of financial
administration, the design of public policies. The reforms also regulated the relationship between state and citizens. In that
context, the Citizen’s Charter Programs are adopted by some counties in order to restructure the relationship between the citizens
and administration as part of public sector reforms.

Citizen’s Charter Programs are adopted by many countries with different administrative traditions and structures in order to
create more transparent and accountable public services and restore citizen’s trust on the state. Citizen’s Charter is a document
which reptesents systematic effotts of public organizations towatds citizens/clients in terms of standard of setvices, information,
choice and consultation, non-discrimination and accessibility, grievances, redress, courtesy and value for money. The beginning
point of the Citizen’s Charter Programs is the standardization the public services. In that sense, Citizen’s Charters are the
documents that represent the service standards promised to the citizens. In essence, they can be accepted as a kind of quality
assurance system that includes customer satisfaction. The Citizen’s Charter Programs contain a group quality insurance technique
including setting service standards, consultative mechanisms, providing information to citizens and clients, complaints and redress
mechanisms, and quality awards.

The Citizen’s Charters are not programs that have some universal and stick rules and purposes. Rather, every country
designed and implemented the Citizen’s Charter Programs in accordance with their administrative, social, political traditions and
structures. There are similarities as well as differences among Citizen’s Charter Programs in terms of content, purpose and
implementation methodology. Therefore, they could be explained through idea of voluntary policy transfer.

This study examines Citizen’s Charter implementation in some countries, namely United States, France, Spain, Australia and
India. United Kingdom is the first country which adopted Citizen’s Charter Program in 1991. The main idea for the
implementation is to establish the quality standard for the public services and to evaluate and increase performance of the public
services based on these standards. The Citizen’s Charter Program is established as ten years program. The general framework of
the Citizen’s Charter is based on six principles: setting standards, information and openness, choice and consultation, courtesy
and helpfulness, putting things right, and value for money. A Charter Mark award scheme was introduced in 1992 to promote
Citizen’s Charter Program. The main charters are controlled by the National Audit Office and the Audit Commission. Later, the
Citizen’s Charter Program is supported by Tony Blair Government. On the other hand, content of the program is changed in
accordance with by New Left ideology. Therefore, Citizen’s Charter initiative became known as “Service First.” as part of broader
Better Government programme.

In Spain, ‘citizen first’ was adopted in Spanish central government in 1999 by a Royal Decree, which establishes and links
Service charters, prizes to best practices and quality awards. Unlike United Kingdom, the Citizen’s Charters are adopted on
voluntary base. They are initiated by the politicians or managers of the area or department which is delivering the service or,
sometimes, by quality departments where they exist. Service charters are structured in three parts: general and legal information,
quality commitments, and other information which includes procedures about complaint mechanisms. There is widespread usage
of Citizen’s Charter in Spain at national, regional and local level.
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In France, the Citizen’s Charter Program (Charte des Setrvices Publics) is initiated as part of modetnization public
administration in 1992. The Charter is based on four public sector principles; transparency and responsibility, simplicity and
accessibility, participation and adaptation, confidence and trust in secure public services and judicial protection of rights. While
the French version of Citizen’s Charter is inspired by the United Kingdom practices, it has important differences due to French
legal system, public service and state tradition. Unlike United Kingdom, the implementation of Citizen’s Charter in France is a
matter for the judicial system rather than the executive regulation. In France, the Citizen’s Charter program aims to restore the
Republican principle of equal citizenship, legality and due process.

The Australian Citizen’s Charter Program is initiated under the title of Putting Service First. The Public Agencies dealing
directly with the public are required to identify their ‘customers’ and develop a Service Charter. Charters are intended to guarantee
standards for service delivery for customers and stakeholders, and provide a substitute for competition and a benchmark for
measuring setvice quality. The principles of the charter are similar to the UK initiatives.

In 1997, the Indian Government adopted an ‘Action Plan for Effective and Responsive Government’, and one of the
outcomes of Action Plan was the decision that the public agencies at both the federal and state levels should develop and adopt
their own Citizen’s Charters. In India, the formulation, implementation and evaluation of the Citizen’s Charter seem to be
structured quite systematically in terms of its development at various stages as well as the main stakeholders involved at each
stage. Primarily an adaptation of the UK model, the Indian Citizen’s Charter has an additional component of ‘expectations from
the clients’ or, in other words ’obligations of the users’. The involvement of consumer organizations, citizen groups and other
stakeholders in the formulation of the citizen’s charters is emphasized to ensure that they meet the needs of the users. Another
unique aspect of the Indian initiative is that the banking sector is used as a model of excellence in the implementation of the
Citizen’s Charter.

Citizen’s Charter programs contribute to establish more transparent, accountable and effective public services and provide
valuable learning opportunities for public administrators. On the other hand, Citizen’s Charter programs have limited capacity in
providing effectiveness and justice in public services even if it would be adopted in best manner. Therefore, the public
administrators should develop policies so that the public services should be accessible to all citizens as a right.

Keywords: Citizen’s Charter, public reforms, policy transfer, service standards, transparency, accountability
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GIRIS

Kamu yonetiminde 30 yilt askin bir stiredir merkez, bolgesel ve yerel yonetimler arasindaki ilisliklerde,
kamu hizmetlerinin sunumunda, mali yonetim ilkelerinde, kamu politikalarinin tasariminda 6nemli
degisikler yapan kapsaml reformlar gerceklesti. Reformlar devlet ile vatandaslar arasindaki iliskiyi, diger bir
deyisle kamu hizmetlerinin sunumunu da yeniden diizenledi. Bu baglamda, pek ¢ok ilkede devlet ve
vatandas arasindaki iliskiyi yeniden dizenlemeyi hedefleyen Vatandas S6zlesmeleri reformlarin bir unsuru
olarak uygulama alani buldu.

Kamu reformlarinin “Yeni Kamu TIsletmeciligi” ve neo- liberal distinceler dogrultusunda piyasayi
model aldig1 ve isletmeci bir igerige sahip oldugu konusunda fikir birligi bulunmaktadir. Cok kisa olarak
aciklamak gerekirse, Yeni Kamu Isletmecigi temel olarak kamu yonetiminde 6zel sektor yonetim
anlayisinin  benimsenmesini ve musteri odaklt bir yonetim kiltiiri olusturulmasini vurgulamaktadir
(Rhodes, 1997). Bununla birlikte, kavramin kaynagi, tanimi, unsurlart ve kurumsal tutarliligs konusunda
ciddi tartismalar mevcuttur (Terry, 1998; Ustiiner, 2000). Bazlart Yeni Kamu Isletmeciligini yeni bir
paradigma, Klasik Weberci kamu yonetimine bir alternatif olarak sunmaktadir. Bu goriise gére bu yaklagim
kamu biirokrasisinde “6zel sektér benzeri” olan fakat “6zek sektdr gibi olmayan” bir dénisiimii temsil
etmektedir. Bu durum performans degerlendirmesi ve 6lgiilmesi gibi teknik ve yontemlerle, tretkenlik,
karlilik, rekabet ve kalite gibi degetletle aciklanmaktadir (Michalopoulos, 2001: 40). Bununla birlikte, Yeni
Kamu Isletmeciliginin yeni, tutarlt ve evrensel bir paradigma oldugu savina ciddi itirazlar bulunmaktadir.
Aragtirmalar uygulamada reformlarin benzerlikler kadar Ulkeler arasinda farkliklar gésterdigini  ortaya
koymaktadir. Ulkeler reformlari yonetim, sosyal, kurumsal ve siyasi yapilarina gére  yorumlamslar ve
kendi yapilarina adapte etmiglerdir. (Drewry, 2005: 323; Hesse, 1997: 115; Bevir, Rhodes ve Weller, 2003).
Ayni durum, ileride ele alinacag: Gzere, Vatandas Sozlesmesi uygulamalari icin de s6z konusudur.

Literatiirde, Vatandas Soézlesmesi uygulamalarinin kamu reformlarinin hem bir unsuru, hem de bir
sonucu oldugu ifade edilmektedir. Reformlar kuramsal diizeyde pek cok disince ve yaklasimin bir
sentezini sunmaktadir. Bunlar arasinda kamu se¢imi, rasyonel sec¢im, toplam kalite yonetimi, yonetim
streglerinin yeniden yapilandirilmast ve en iyi uygulamalarin adapte edilmesi gibi gériis ve yaklasimlar
bulunmaktadir (Komensky, 1996; Kelly, 1998). Bu cercevede, kalite yonetimi kamu yonetimi
reformlarindaki kilit unsurlardan birisidir. Bilindigi gibi kalite kavrami politikacilar, kamu yoneticileri ve
vatandas sOyleminde poptler bir kavram haline gelmis, kalite yonetimi teknikleri pek ¢ok ilkede kamu
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sektoriinde farkli diizeyde uygulama alami bulmustur. Vatandas Sézlesmeleri kamuda yaygin olarak
kullanilan kalite yonetimi uygulamasi olarak kabul edilmektedir (Madell, 2005; Torres, 2003; Torres, 20006;
McGuire, 2001: 495; Steas ve Thyjis, 2005: 33; Lo Shciavo, 2000).

Kamu reformlart baslangicta, performans ve verimliligi artirmak, biitce acigini azaltmak, programlar
tizerinde kontrolii artirmak, paraya deger vermek gibi degerleri 6ne ¢ikardi. Ozel sektér tekniklerinin
yaygin olarak kullanildigr kamu reformlart kamuda etkinligi ve verimligi artirdt. Diger taraftan reformlarin
sonucu olarak kamu hizmetleri butinctllikten uzaklast, parcacilikli hale geldi. (Torres, 2003; OECD,
2000). Ayrica, piyasa temelli reformlarin verimligi 6nceleyen anlayisinin bir sonucu olarak kamu y6netimi
etik degetleri erozyona ugradi, kamu islem ve eylemleri vatandas istek ve beklentilerinden koptu, bunun bir
sonucu olarak vatandaslarin kamu kurumlarina olan giiveni azaldi. Bu durum iktidarlarin hizmet kalitesi,
hizmetlere erisim ve hesap verebilirlik gibi konularda kendilerini bask: altinda hissetmelerine neden oldu
(Haque, 2001; Totres, 2003). Yonetimler vatandasin giivenini, yeniden kazanmak icin kamu hizmetlerinin
sunumunda vatandas istek ve beklentilerine duyarhlik, seffaflik, kamu hizmetlerinin zamaninda yerine
getirilmesi gibi degerleri 6ne ¢ikardilar (Michalopoulos, 2000; Drewry, 2003). Tim bunlarin bir sonucu
olarak hukimetler vatandaglarin/musterilerin  haklarini garanti altna almak, istek ve sikayetlerini
karsilamak icin Vatandas Sozlesmeleri, Musteri Sozlesmeleri, Kamu Hizmetleri S6zlesmeleri gibi adlar
alunda bazi girisimler baglatular (Drewry, 2003; Torres, 2003). Vatandas Sozlesmelerinin en 6nde gelen
amagclarindan birisi vatandag istek ve beklentilerine duyarli, acitk ve hesap verebilir bir kamu hizmeti
olusturarak vatandasin giivenini artirmaktr (OECD, 2000; Michalopoulos, 2001; Torres, 2003). Bu
anlamda, Vatandas Sozlesmelerinin en basta gelen islevlerinden birisi piyasa temelli ve isletmeci reformlar
sonucu azalan vatandaslarin giivenini yeniden kazanmak olarak 6ne ¢tkmaktadir.

IDEOLOJIK/FELSEFI TEMELLER

Vatandag Sézlesmeleri uygulamalarini 1980 ve 1990’lar boyunca hiikiimetlerin hep giindeminde olan
kamu yOnetimi reformlart kapsaminda degetlendirmek gerekmektedir. Vatandas Sézlesmeleri
programlar11980 sonrast ortaya c¢ikan Yeni Sag Politikalarin bir uzantisi olarak ele alinmaktadir. Bu
baglamda, Vatandas Sozlesmeleri Yeni Sag anlayisin kamu yOnetimini dontstirme/ reforme etme
¢abalarinin bir parcasidir. Bu anlayis kamu sektérinde Ozellestirme, rekabet, kamu hizmetlerinin
piyasalastirilmast, vatandas/musteri memnuniyeti gibi temalari 6ne ¢tkarmaktadir (Lewis, 1993).

Yukarida da ifade edildigi gibi Yeni Sag Ideolojiyi temel alan kamu reformlart az veya ¢ok “Yeni Kamu
Isletmeciligi” anlayist dogrultusunda gerceklesmistir. Yeni Kamu Isletmeciligi, teorik diizeyde iki tiir
gelismenin bir sentezi olarak gosterilmektedir. Kéken olarak, Yeni Kamu Isletmeciligi agirlikli olarak
ekonomi ve isletmecilik alanlarindan kaynaklanan iki diisiince akiminin bir sonucudur (Omiirgiilsen, 2003:
8). Bunlardan birincisi, ekonomi kékenli Vekalet Kurami (Principal- Agent Theory), Kamu Tercihi Kurami
(Public Choice Theory), Islemler Maliyeti Kuramlarindan (Transaction Cost Thoery) olusmaktadir. Bu
kuramlar bir bitin olarak Yeni Kuramsal Ekonomi olarak da isimlendirilmektedir (Terry, 1999: 273,
Kaboolian, 1998: 190). Yeni Kamu Isletmeciliginin ikinci ayagini isletmeci (managerialist) —anlays
olusturmaktadir. Bu anlayis icinde de yeni isletmecilik, biirokrasi Gtesi yonetim, toplam kalite yonetimi,
girisimci devlet gibi yaklasimlar bulunmaktadir (Omiirgénilsen, 2003: 8- 10). Farkli terimlerle ifade
edilseler de yukaridaki yaklasimlar bazi temel amag ve igerige sahiptirler: (i) Kamuda piyasa benzeri
mekanizmalar yaratmak ve kamu hizmetlerinde rekabet olusturarak kamu- 6zel- géntlli kuruluglarca
saglanan hizmetlerden vatandaslara se¢me Ozgirligii saglamak; (i) Politika olusumu ve uygulamalarini
ayristirmak; merkezi birimlerin politika olusturmast ve uygulamanin yiritme kurumlarina birakilmasi, (iii)
Hizmetlerin sunumunda performans yénetimine gecmek, kamu kurum ve yoneticilerini performanstan
sorumlu tutmak ve boylece biirokrasinin denetimini saglamak; (iv) Kamu kurumlarint daha esnek ve seffaf,
hesap verebilir ve kamu hizmetlerinden yararlanan misterilerin istek ve beklentilerine daha duyarlt hale
getirmek; (v) Biirokratik degerlere dayali kamu yonetimi kiiltiiri yerine vatandaslarin istek ve beklentilerine
O6nem veren, risk ve sorumluluk alan girisimci bir kamu yonetimi kiltirt olusturmak (Coskun, 2004: 134).

Reformlar genel olarak kamu yonetiminde Ozel sektér yOnetim anlayisinin benimsenmesini ve
mugteri/tiketici odaklt bir yonetim kilturt olusturulmasini hedeflemistir. Bu ¢ercevede, kalite yonetimi
kamu yonetimi reformlarindaki kilit unsurlardan birisidir (Kirkpatrick ve Martinez Lucio, 1995). Genel
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olarak, kalite yonetimi reformlarla iki sekilde dogrudan iliskilidir. Birinci olarak, reformlar baslangicta kamu
parasina daha fazla 6nem vermis, kamu hizmetlerinin verimlilik ve etkinligini artirmayt hedeflemigtir. Bu
dogrultuda standart olusturma, performansi denetleme ve yonetimi glclendirme gibi kavramlar 6ne
cikmistir. Reformlar, daha sonralart kamu hizmetlerinde vatandaglarin/misterilerin daha fazla s6z sahibi
olmasi geregi lzerine yogunlagsmustir. Bunun bir neticesi olarak kalite yonetiminin musteri odakli olma
6gesi 6ne ¢tkmistir (Walsh; 1995).

Pek cok yazara gbre Vatandas Sozlesmeleri kalite yonetiminin consumerist/mugterici bakis acisint
kamu hizmetlerinde uygulamayr amaclamaktadir (Black, 1994: 219). Kamu hizmetlerinde
consumerist/mugterici odakli dustince demokrasinin ekonomik kutamina dayanmaktadir. Bu dustnce
daha sonra 1970’i yillarda Kamu Tercihi Kurami (Public Choice Theory) literatlirince daha da
gelistirilmis, kamu kurumlarinin etkin ve yenilik¢i olmasi gerektigini savunan popiler yonetim
yaklasimlarinca desteklenmigtit (Osborne and Gaebler; 1992). Consumerism/mustericilik kavrami ¢ok
muglak bir kavram olup, farkli kisiler i¢in farkli anlamlar ifade etmektedir. Hood ve arkadaglart bu
kavramin kamu hizmetlerinde bazilari birbitleriyle ¢elisen on alti farkli anlamda kullanilabilecegini ortaya
koymaktadir  (Hood vd., 1996). Basitce ifade etmek gerekirse kamu  hizmetlerinde
comsumerism/mugtericilik  kavrami glcin ureticiden tuketiciye/musteriye gecmesi  gerektigini
savunmaktadir. Bu anlayista, kamu hizmetlerinde se¢me hakki, yapisal ve kiiltiirel degisim ve kalite
yonetimi tekniklerinin kullanilmast gerekliligine vurgu yapilmaktadir. Kamu hizmetlerinden yararlananlar
Ozel sektérde oldugu gibi misteri olarak algilanmalidir. Boylece kamu hizmetleri daha etkin, kaliteli, seffaf
ve esnek olarak sunulabilecektir (Aberbach and Christensen, 2005).

ORIJIN, TANIM VE BASLICA ILKELER

Vatandas Sézlesmesi ilk defa 1991 yilinda John Major’un Basbakanligt déneminde on yillik bir program
olarak Ingiltere’de uygulamaya konulmustur. Vatandas Sézlesmesi “bir kurumun hizmet standartlari, bilgi,
sikayet, nezaket, secim ve danisma, erisebilirlik, ayirim yapmama, kamu parasina deger verme baglaminda
kendi vatandaslarina/miusterilerine yonelik sistematik ¢abalarini  temsil eden bir belge” olarak
tanumlanabilir (Haque, 2005: 397; DARPG, 2004: 1). Baska bir ifade ile, Vatandas S6zlesmesi bir kamu
kurumunun kamu hizmetlerinin sunumunda vatandaslarin beklentileri, bilgilerin seffatligt ve kaynaklarin
etkin kullanimi1 hakkinda kamuoyuna deklare ettigi ve béylece kamu hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesi
ve hatalarin diizeltilmesine yonelik vatandagslarla kamu kurumu arasinda bir mekanizma olugturan devletin
bir vaadini iceren sézlesmedir. Cogunlukla vatandas sozlesmeleri kurumun en ist dizey yonetici
tarafindan imzalanan yazili bir belgeden olugmaktadir. Belgede hangi hizmetlerin nasil ve ne zaman
sunulacagl ve hizmetten kimin sorumlu oldugu, vaat edilen hizmet standartlarina uyulmamasi halinde
sikayet mekanizmalarina iligkin bilgiler  yer almaktadir (Winthrop, 2004: 1). Vatandas Sozlesmeleri ile
hizmet standartlar1 belgelenmekte, sunulan hizmetin standartlart ve ulasiimas: gereken hedefler hakkinda
vatandaslara bilgi saglanmaktadur.

Vatandas Soézlesmeleri uygulamasinin  temelinde kamu hizmetlerinin amact ve varolus nedeni
vatandaslara/misterilere hizmet etmektir dustincesi bulunmaktadir. Vatandas Sozlesmesi ile vatandas
yalnizca secmen ve vergi miukellefi degil ayni zamanda beklenti ve talebi olan miigteri olarak kabul
edilmektedir (Michalopoulos, 2001: 42).  Sozlesmeler ile kalite standartlarinin ortaya konulmast,
performansin buna gbre degerlendirilmesi ve standartlar ve mevcut kalite diizeyi hakkinda vatandaslardan
gelen bilgilere dayanarak hizmetlerin iyilestirilmesi hedeflenmektedir. Vatandas Soézlesmeleri 6nceden
tanimlanan kalite ve ilkelere uyulup uyulmadigini denetlemede bir ara¢ roliinii oynamaktadir
(Michalopoulos, 2000; Torres, 2003). Hizmet saglayicilari vatandasa karst daha duyarlt kilmak icin bir tir
musteri garanti sistemi olusturan bir kalite glivence sistemi gelistirmek ve performans denetimi yoluyla
kamu yonetimini hitkiimet ve topluma hesap verir kilmak uygulamadaki diger bir amag olarak 6ne
ctkmaktadir (Torres, 2005: 688). Asagida deginildigi gibi uygulamalarda ilkeler arasinda farkhiliklar
olmasina karsin stratejik amag tim ilkelerde benzerlik tagimaktadir: kamu hizmetlerinin standartlarinin
onceden belirlenerek vatandaslara deklare edilmesi; béylece kamu hizmetlerinin performans ve kalitesinin
artirilmast.

Selcuk Oniversitesi Sosyal Bilimler Enstitilsii Dergisi o 24 / 2010
90



Selim COSKUN

Kamu hizmetlerinin standartlastirilmast Vatandas Sozlesmelerinin baslangic noktasidir. Bu anlamda
Vatandag Sozlesmeleri misterilere vaat edilen hizmet standartlarini ortaya koyan kamu belgeleridir
(Michalopoulos, 2000: 4). Vatandas Sézlesmeleri esas itibariyle bir tiir miisteri memnuniyeti igeren kalite
glivence sistemi olarak kabul edilebilir. Hizmet sézlesmeleri; hizmet standartlarinin olusturulmasi, danigma
mekanizmalari, vatandag ve misterilere bilgi saglanmasi, sikayet ve tazminat mekanizmasi ve kalite
odilleri gibi bir dizi kalite glivence teknikleri icermektedir (McGuire, 2001: 494- 495).

FARKLI KULTUREL ORTAMLARDA VATANDAS SOZLESMESI UYGULAMALARI

Vatandas Sézlesmeleri, farkli yonetim geleneklerine sahip pek ¢ok iilkede uygulama alani bulmustur.
Vatandas S6zlesmesi uygulayan baslica Avrupa tlkeleri 1ngﬂtere, Belcika, Fransa, Italya, Portekiz, Isvec,
Yunanistan ve Hollanda’dir. Hatta, vatandas sézlesmelerinin tim AB ilkelerinde ortak bir olgu oldugu
s6ylenebilir (Michalopoulos, 2001: 39). Vatandas Sézlesmesi uygulamalart her kitada mevcuttur. Vatandas
Sozlesmesi uygulayan tlkeler arasinda Arjantin, Avustralya, Meksika, Kanada, ABD, Hindistan Singapur,
Giney Kore, Hong Kong, Giiney Afrika Cumhuriyeti, Jamaika, Namibya, Kosta Rica bulunmaktadir.
(Michalopoulos, 2001; Sharma ve Agnihotri, 2001: 323; Drewry, 2005; Im, 2003; Ghuman, 2002; Madell,
2005; Clark, 2000; Van de Walle vd., 2005).

Her ilke yonetim, sosyal ve siyasi gelenekleri ve yapilarina gére Vatandas Sozlesmelerini tasarlamakta
ve uygulamaktadir. Ornegin, Drewry (2005: 336- 337) Vatandas Sozlesmelerinin evrensel ve katt bir takim
amag ve ilkelere sahip uygulamalar degil, bulundugu tlkeye ve kosullara gére farkli sekiller alabilen paketler
oldugunu ifade etmektedir. Bu nedenle Vatandas Sozlesmelerini “hizmet kalitesi bukalemunlar™ olarak
nitelendirmektedir. Vatandas Sézlesmeleri ayni iilkede bile zamanla degisikler gosterebilmektedir. Ingiltere
orneginde oldugu gibi yeni sagin bireyci serbest piyasaciari ile yeni solun topluluk¢u (communitarian)
kollektivistleri kendi anlayislart dogrultusunda Vatandas Sézlesmelerini sekillendirmektedir.

Farkli yonetim yapist ve geleneklerine sahip tilkelerde Vatandas Sozlesmeleri programlart mevcuttur.
Sozlesmeler Fransa 6rneginde oldugu gibi hem giicli idate ve anayasa hukuku geleneklerine sahip olan
iilkelerde hem de Ingiltere 6rneginde oldugu gibi bu niteligin daha az oldugu iilkelerde uygulanmaktadir.
Benzer olarak, Vatandas sézlesmeleri glicli initer devlet gelenegine sahip olan tilkelerde uygulandigt gibi
gicli yerel yonetim gelenegine sahip Federal ilkelerde de uygulanma alani bulabilmektedir. Ayrica,
sozlesmeler merkeziyetciligi desteklemek veya ademi merkeziyetciligi tesvik etmek gibi zit amaglara da
hizmet edebilmektedir. Ornegin yerel yonetim geleneginin  giicli oldugu Ingiltere’de  Vatandas
Sozlesmelerinin yerel yonetimleri kontrol etmeyi hedefledigi iddia edilmektedir (Harrison, 1999: 61).
Yoénetimler kendi amaglart dogrultusunda Vatandas Sozlesmelerinin bazt yonlerini 6ne ¢tkarmakta veya
ikinci plana itebilmektedir. Zayif demokratik gelenege sahip tlkeler vatandas sozlesmelerinin vatandast
yetkilendiren yonini g6z ardi edebilmekte veya tersine sivil katilimin glclenmesini isteyen ilkeler bu
yonini 6ne ctkarabilmektedir (Drewry, 2005).

Pek cok ilkede yaygin olarak kullanilmasinin bir sonucu olarak yalnizca Vatandas Sézlesmelerinin
icerigi ulkeden tlkeye degisiklik gostermemekte aymi zamanda uygulama nedenleri de farkliiklar
gostermektedir. Bazi tilkelerde kamu hizmetlerinin performansint artirmak en 6nemli neden olarak ortaya
cikarken, bazt tlkelerde devletin performansini mesrulagtirmak 6ne ctkmaktadir (Drewry, 2005: 324).
Ornegin, Kamu hukukunun agirlikli oldugu, mevzuatct gelenege sahip Fransa ve Belgika gibi tilkeler ile
Ingiltere’deki uygulamalarda farkli amaglar 6ne cikmaktadir. Fransa ve Belgika uygulamalarinda éncelik
vatandaslarin istek ve beklentilerini tatmin etmek olmayip hareket noktasi devlettir. Bu tlkelerde,
geleneksel olarak kamu gérevlilerinin islerini iyl yaptg1 varsayilmaktadir. Kamu calisanlarinin bagimsizligt
(otonomisi) kamu hizmetlerinde genel kural ve prosediitlerin uygulanmasini mimkin kilmakta; béylece
kamu hizmetlerinden yararlanan herkesin beklentileri karsilanabilmektedir g6riisti hakimdir. ingﬂtere ve
Ispanya érneginde ise uygulamalarin baslangic noktast tam tersidir. Bu iilkelerdeki temel varsayim kamu
hizmetlerinin kalitesinin yetersiz oldugu tzerinedir (Bouckaert, 1995). Anglo- Amerikan yaklasimi ve
Ispanya’da hizmet sozlesmeleri yasal bir belge olarak degil ulagimast gereken bir hedef olarak
sunulmaktadir. Bu yaklasimda, hizmet sézlesmeleri kamu hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesi icin itici
glic ve devlete olan gliveni artiran bir ara¢ olarak tasavvur edilmektedir. S6zlesmelerin, hizmet sunumunda
misteri ve paydaglara belli bir standardi garanti etmesi ve hizmet kalitesini 6l¢me ve karsilastirmada bir

Selcuk Oniversitesi Sosyal Bilimler Enstitilsii Dergisi o 24 / 2010
91



Vatandag Szlesmeleri: Farkli Ulkelerdeki Uygulamalar ve Genel Degerlendirme

ara¢ olmasi beklenmektedir. Sézlesmelerin islevi vatandaslarin rolinin vurgulanmasidir. Diger taraftan
kamu hukukunun agrilikta oldugu, mevzuatct gelenege sahip ilkelerde sézlesmeler ulasiimasi gereken
yonetsel hedefler olarak degil, daha cok yasal bir belge olarak ele alinmaktadir (Torres, 2005: 696).

Vatandas S6zlesmelerinin uygulama yontemleri acisindan da tlkeler arasinda farkliliklar bulunmaktadir.
Ingiltere ve Hindistan 6rneginde “yukaridan asagr” diye isimlendirilecek yéntem uygulanmaktadir. Bu
yontemde merkezi bir kamu kurumu merkezi ve yerel dizeyde uygulanacak olan sézlesmelerin tim
unsurlarint ve standartlarini belitflemekte, kamu kurumlari zorunlu olarak standartlara uymaktadir.
“Asagidan yukart yontemde” ise merkezi yonetim genel ¢erceveyi ¢izmekte, kamu kurumlart sézlesmelerin
icerigini ve ilkelerini gondllilik esasina gore kendileri belirlemektedirler. Ttalya, Fransa ve Ispanya bu
yonteme 6rnek olarak gosterilebilir (Lo Schiova, 2000; Drewry, 2005; Totres, 2006).

Vatandas Sozlesmesi uygulamalart politika transferi gercevesinde degerlendirilmektedir. Politika
transferi belli bir zaman veya yerde gelistirilen dustince, bilgi ve kurumlarin baska bir zaman ve yerde
politikalarin ve kurumlarin gelistirilmesinde kullanilmasi siireci olarak tanimlanmaktadir (Common, 1997).
Vatandas Sozlesmelerinin  her ilke kendi yonetim, politik ve toplumsal yapilarina gére adapte
etmekteditler. Siyasi iktidarlar ve kamu yoneticileri Vatandas Sézlesmelerini bir baska iilkeden tamamen
kopyalamamakta, “politika 6grenme” siirecinde kendi ilkelerinin sartlarina gore tasarlanmakta ve
uygulamaktadir. Bu anlamda Vatandas S6zlesmelerinin yayginlagsmast “géntllis politika transferi distincesi”
baglaminda aciklanabilir. Bu anlays her ilkenin tatihsel, sosyal politik sartlarini saygt gbstermekle beraber
politika transferinin icerek ve diisiincesine 6zel 6nem vermektedir (Michalopoulos, 2000: 8).

Ingiltere

Ihgiltere’de, Vatandas Sozlesmeleri merkezi hilkimet tarafindan resmi reform aract olarak kabul
edilmeden Once agithkli olarak yerel yonetimlerde uygulandi (McGuire, 2001: 497). Merkezi dizeyde
uygulama, 1991 yilinda John Major hitkiimetinin en yiiksek kalitede kamu hizmetleri almanin vatandaglarin
hakk: oldugunu ifade eden bir rapora dayanmaktadir. S6z konusu rapora gére Vatandas Sozlesmelerinin
baslica ilkeleri; hizmet standartlart olusturma, bilgi ve aciklik, se¢me ve danisma, saygl ve yardim severlik,
her seyi dogru olarak yapma ve paraya deger vermedir . Uygulamadaki temel diisiince kamu hizmetleri igin
kalite standartlart olusturmak, bu standartlart temel alarak kurumlarin performanslarini degerlendirmek ve
kamu hizmetlerinden yararlananlarin baskisiyla hizmet kalitesinin artirilmasini saglamaktir. Bu anlamda,
kalite standardi Vatandas Sozlesmelerinin 6zinl olusturmaktadir. Kalite standartlart hem nitel (demir yolu
tasimacilifinda bekleme zamant gibi) hem de nicel (hastalarin 6zel hayatina saygt gibi) standartlar ortaya
koymaktadir (Lo Schiova, 2000: 681). Vatandaslar, hizmetlerin vaat edilen standartta olmamast durumunda
sikayet etme hakkina sahiptirler (McGuire, 2001: 497). Diger taraftan, vaat edilen standartlarin altinda
hizmet verildiginde elektrik, su ve demir yolu hizmetleri gibi birkag istisna disinda parasal tazminat mevcut
degildir.

Ingiltere’deki Vatandas Sézlesmeleri on yillik kapsamlt bir program olarak uygulanmaya konulmustur.
Iyi uygulamalart tesvik etmek amaciyla gelistirilen 6dil sistemi (Charter Mark) 1992 yilindan bu yana
basarili kamu kurumlarina verilmektedir. ABD, Belcika, Fransa, 1talya ve 1spanya gibi diger OECD tilkeleri
$6z konusu 6dul sistemini model alarak benzer 6dil sistemleri gelistirmislerdir (Osborne ve Plastrick,
1997). S6z konusu o6dili kazanmak icin kamu kurumlart yukaridaki altt ilke yaninda vatandaglarin
memnuniyet diizeyinde ve hizmetlerin kalitesinde 6lciilebilir iyilesme oldugunu gostermek durumundadir.
Odiil ii¢ yillik bir dénem icin verilmektedir (McGuire, 2001: 497).

Ingiltere’de Vatandas Sézlesmeleri uygulamalart yonetim tarafindan en iist diizeyde desteklenmektedir.
Basbakanliga bagli Kamu Hizmetleri Ofisi bunyesinde Vatandas Sézlesmelerini izlemek amactyla yeni bir
birim olusturulmustur. S6z konusu birimin gérevi en iyi uygulamalart yayginlastirmak, ilerlemeleri rapor
etmek, denetlemek ve o6dulleri yonetmektir (Keeble, 1996). Vatandas Sozlesmesi uygulamalarint
desteklemek amaciyla bir egitim programi olusturulmustur. S6z konusu program kamu calisanlarin
egitmeyi ve gelistirmeyi; béylece, kamu kurumlarinin performansini yikseltmeyi hedeflemektedir. Egitimde
agirhiklt olarak ele alinan konulardan birisi, kamu hizmetlerinde miisteri istek ve beklentilerine duyarhiliktir.
Egitimlerin ana temast kalite yénetimine uygun bir 6rgiit killtiirti olusturmaktir (Walsh, 1995: 97-98).
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Belli bashh vatandas soézlesmeleri Ulusal Denetleme Burosunun (Sayistay) denetimine tabidir
(Bowerman, 1995; Torres, 2003). Sayistay performans gostergelerinin gelistirilmesinden de sorumlu olup
performans gostergelerine dayanarak belli bashi hizmet alanlart icin lig tablolari yayinlamaktadir (Lo
Schiavo, 2000).

1997 yiinda Blair hikiimeti is basina geldiginde Vatandas Sézlesmeleri her alanda yaygin olarak
uygulanmaktaydi.  Hasta Sozlesmesi, Ebeveyn Sozlesmesi, Mahkeme Sozlesmesi, Vergi Miikellefi
Sézlesmesi gibi ana hizmet alanlarinda ulusal Vatandas Sozlesmeleri mevcuttu. On binden fazla sézlesme
yerel diizeyde (hastane, okul, yerel yonetimler, yerel is merkezleri vb.) hizmetten yararlananlara danigilarak
hazirlanmustt. Yeni Sol hitklimet Vatandas Sézlesmelerini bir modadan ziyade kalite yonetimini kamuda
uygulayan ve gelistiren cesur bir program olarak degerlendirdi (Lo Schiova, 2001: 682). Bu anlamda, daha
sonraki Yeni Sol hiikiimet donemlerinde de Vatandas Soézlesmeleri uygulamalart biyik Slctide devam
etmekle birlikte sézlesmelerin vurgusu degisti. Se¢im ve rekabet, paraya deger verme gibi neo liberal
kavramlarin yerini katilim, hesap verebilirlik, temsil ve toplumun tim kesimlerine karst duyarlilik gibi
kavramlar aldi (Bevir ve O’Brien, 2001: 541) Vatandas Sézlesmeleri uygulamasi hitkiimetin reform
programi olan “Daha Iyi Yonetim Programinin” bir unsuru olarak “Once Hizmet” uygulamasina déniisti.
Yeni program tim paydaslarla daha fazla isbirligini, sonuclari yansitan standartlar olusturmayi, ilkeleti
giincellemeyi ve 6dilleri giiclendirmeyi hedeflemektedir (Torres, 2003: 7; Drewry, 2005: 325).

Yeni sozlesme alt1 ilke yerine dokuz ilkeden olugmaktadir. Bu ilkeler; hizmet standartlari olusturmak,
aciklik ve tam bilgi saglamak, danisma ve katilimi saglamak, hizmetlere erisimi saglamak ve se¢me hakkint
tesvik etmek, herkese esit davranmak, isler yanls gittiginde dogrusunu yapmak, kaynaklart etkin kullanmak,
yenilik¢i olmak ve gelistirmek, tedarikgilerle is birligine gitmek olarak dzetlenebilir (McGuire, 2001: 517).
Yeni programdaki 6nemli bir yenilik rasgele secilen 5000 kisiden olusan Halk Paneli uygulamasidir. MORI
ve Birmingham Universitesi Kamu Yénetimi Boliimii tarafindan yonetilen panelde kamu hizmetlerinin
tyilestirilmesi ve kamu yOnetimi reformlarinin etkinligi hususunda vatandaslarin gérisleri alinmaktadur.
Diger bir yenilik dis performans denetimi ile ilgili olarak yeni bir Kabine Komitesi olusturulmasidir. Bu
kapsamda, tim merkezi ve yerel kurumlarin musteri memnuniyet ve sikayet raporlart musterilerin de
gorisleri alinarak diizenli olarak ilan edilmektedir (McGuire, 2001: 498- 499).

Ispanya

Ispanya’da Vatandas Sozlesmeleri uygulamalari  “Kamu Yonetiminin Modernlestirilmesi” projesi
cercevesinde gerceklestirilen ve vatandasa yakin olma, hizmet sunumunun iyilestirilmesi unsurlar da iceren
kamu y6netimi reformlarinin bir unsuru olarak uygulanmaktadir (Torres, 2003: 15-16).

Ispanyol merkezi yonetiminde Vatandas Sozlesmeleri “Once Vatandas” adi altinda 1999 yilinda
yayinlanan bir Kraliyet Kararnamesi ile uygulamaya konulmustur. Kraliyet Kararnamesi, “Once Vatandas”
uygulamast ile birlikte Avrupa Kalite Mikemmellik Modelinin kamu sektoriine uyarlanmasini 6ngérmekte,
Vatandag Sozlesmelerinin en iyl uygulamalarini kalite Odilleriyle iliskilendirmektedir. Uygulamada
Vatandas Sézlesmeleri genel olarak ISO standartlari, Avrupa Kalite Mitkemmellik Modeli gibi kalite model
ve teknikleri ile birlikte ele alinmaktadir (Torres, 2006: 161). S6z konusu kararname vatandaslari ve kamu
hizmetlerinden yararlananlari yetkilendirmekte, strekli iyilestirme felsefesini kamu kurumlarinda
uygulamaya koymay1t amaclamaktadir (Torres, 2003: 15-10).

Ispanya’da Vatandas Sozlesmeleri uygulamalart geleneksel biirokratik kiltiirden vatandaslarin
ihtiyaglarina cevap veren, kamu hizmetlerine erisimi kolaylastiran, seffaf ve vatandaglara acik bir kamu
yonetimi olusturmaya gecis olarak degerlendirilmektedir. 1spanyol Vatandas Sozlesmelerinin belli bast
Ozellikleri olarak; sunulan hizmetlerin hangi standartta olmast gerektiginin ortaya konulmasi, hizmetlerin
vaat edilen diizeyde sunulmasindan kimin sorumlu oldugunun belirlenmesi ve vatandaslara sikayet
mekanizmalari hakkinda rehberlik edilmesi olarak siralanabilir. Ispanya idare hukukuna dayali kamu
yonetimine sahip olmasina karsin Vatandas Sozlesmeleri idari diizenlemelerle vatandaslara garanti edilen
bir kullanict hakk: degildir. Daha ¢ok ulasilmast gereken kalite ve yonetisim hedefidir (Torres, 2003: 23).

Merkezi, bolgesel ve yerel dizeyde gonillilik esasina dayanan Vatandas Sézlesmeleri ¢ boliimden
olusmaktadir; yasal bilgiler, kalite taahhiitleri ve sikayet mekanizmalarini da iceren diger bilgiler. Yerel ve
bélgesel yonetimler genel olarak hizmet sézlesmest icin rehberler olusturmaktadir. Kalite taahhttleri kalite
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birimlerinin destegi ile Gst diizey biirokratlar, siyasi yoneticiler ve calisanlardan olusan calisma gruplart
tarafindan hazirlanmaktadir. Vatandaglarin sikayetleri ve gbriisleri genel olarak ilk kademe kamu gérevlileri
tarafindan web sayfalari, kullanict memnuniyet anketleri ve kullanict panelleri yoluyla alinmaktadir. Sikayet
mekanizmalarinin sonuglart siyasi yetkililere veya hiikiimetin degerlendirme birimine erismekte ve raporlar
halinde kamuoyuna agiklanmaktadir (Torres, 2006: 161).

Sikayet ve tazminat durumunda Vatandas Sozlesmeleri kamu calisanlart icin bir cezalandirma
icermemekte, basart durumunda da calisanlara fazladan bir 6demeyi éngérmemektedir. Bu agidan Ispanya
yaklastm: Anglo- Amerikan uygulamalarina benzemektedir (Torres, 2003). Diger taraftan Anglo —
Amerikan uygulamasinda dis denetim birimleri kamu kurumlarinin Vatandag Sézlesmelerine iliskin
performanslarint diizenli olarak denetlemekte, Vatandas Sézlesmesi Birimleri de diizenli olarak ilerleme
rapotlart hazirlamakta, sonug ve hedefleri gézden gecirmektedirler. 1spanya’da ise Vatandas Sozlesmeleri
icin dis denetim mekanizmast mevcut olmaylp bunun yerine kalite yoOnetimi uygulamalariyla
iliskilendirilmektedir (Torres, 2003: 23- 24). Vatandas Sozlesmelerindeki taahhtitlere ne derece uyuldugu
kalite birimlerine sunulan diizenli raporlarla izlenmektedir. Ispanya’da Vatandas Sézlesmeleri kamu
hizmetlerinde yerel ve bolgesel diizeyde yaygin olarak uygulanmaktadir (Torres, 2006).

Fransa

Fransa’da vatandag s6zlesmeleri uygulamalarinin arka planini 1989 yilinda Sosyalist hiikiimet tarafindan
gerceklestirilen “Kamu Hizmetlerini Yenileme Programi” olusturmaktadir. S6z konusu programinin
baslica temalart kamu hizmetlerinin yeniden yapiandirilmasi, politika degerlendirme anlayisinin kamuya
aktarilmasit ve kamu hizmetlerinin vatandaglarin istek ve beklentilerine daha duyarli hale getirilmesidir.
Vatandas istek ve beklentilerine duyarlt olma temasi, 6zellikle 1992 yilinda uygulanmaya konulan Kamu
Hizmetleri S6zlesmelerinde (Charte des Services Publics) gézlemlenebilir. Sozlesme seffaflik, sorumluluk,
yalinlik, erisebilirlik, katilim, farkli vatandas istek ve beklentilerine adapte olabilirlik , itimat ve gliven gibi
kamu hizmet ilkelerine dayanmaktadir.

Fransa’daki Kamu Hizmetleri Sozlesmelerinin odaginda kamu hizmetlerinde yasallilk ve yasal yola
basvurma ilkelerini yeniden canlandirarak Cumbhuriyet¢i kamu hizmetlerinin - modernlestirilmesi
bulunmaktadir. Reformlarin tGzerinde durdugu diger bir konu 1990’k yillardaki skandal ve riigvet olaylartyla
zayifladigi diistintilen Fransiz kamu hizmetlerindeki etik ve profesyonelligin (sadakat ve bitiinliik) yeniden
gliclendirilmesidir (Clark, 2000: 154- 156).

Kamu yénetiminin  standartlarinin ~ yiikseltilmesi  baglaminda Ingiliz ve Fransiz Vatandas
Sézlesmelerinin ayni aileden oldugunu séylemek mimkindir (Clark, 2000: 176). Bununla bitlikte Fransa
ve Ingiltere’deki genel olarak kamu reformlari, 6zel olarak Vatandas Sozlesmeleri uygulamalart benzerlikler
kadar farkliliklar da icermektedir. Her iki tlkedeki reform uygulamalart kamu hizmetlerinin mikro ve
makro diizeyde kapasitelerinin gelistirilmesi c¢abalari ve geleneksel kamu yénetimi degetlerinin (hukuk
yoluna basvuru hakki, seffaflik ve haksizliklarin telafi edilmesi) yeniden canlandirilmasi baglaminda
benzerlikler icermektedir. Benzer olarak her iki tlkede de yolsuzluklardan dolayt artan kamuoyu ilgisi
nedeniyle kamu etiginin gl¢lendirilmesi yeniden giindeme gelmistir (Clark, 2000). Diger taraftan iki tlke
arasinda 6nemli farkliklar da bulunmaktadir. Fransa’da 1980 ve 1990’larda pek cok ilkede oldugu gibi
neo- liberal reformlar ve kamu yonetimi reformlart Yeni Kamu Isletmeciligi anlayist dogrultusunda
gerceklesmistir. Bununla birlikte pek ¢ok kurumsal ve politik faktér geleneksel kamu yonetimi
degerlerinden uzaklagsmay1 siurlamistir. Bu faktérlerin baslicalart kamu hukukunun diizenleyici etkileri,
devletin kamu politikalarini diizenlemedeki stratejik ektisinin devami, kamu hizmetlerine toplumun guigli
bagliligt ve kamudaki emekgi sendikalarinin ektisi ve direncidir (Clark, 1998).

Fransa ve 1ngiltere karsilastirddigt zaman, her seyden 6nce her iki tilkedeki devlet ve vatandaslk
anlayislart acisindan farkliliklar bulunmaktadir. Ingiltere’de milli egemenlik cogulcu bir anlam ifade
ederken, Fransa’da birlik ve diizeni saglamakla gbrevli addedilen uniter devlet anlayist hakimdir. Soyut
diizeyde her iki iilkede politik vatandasligin kavramlagtiriimast farkhdir. Ingiltere’de ikinci diinya savast
sonrasinda depolitize olmus, liberal bireyci vatandas anlayist gelismistit.  Fransa’da ise vatandaslik
baglaminda insanlar esitlik ve dayanisma degerlerine dayanarak devletten sivil toplumun diger tyelerinin
sinirsiz Ozgurline karst kendi haklarini korumayrt talep etmektedir (Clark, 2000: 163).
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Fransa’da kamu hizmeti birden fazla anlama gelmektedir. Kamu hizmeti hem devlet giiciiniin
mesrulastirma aract hem de kamu iktisadi tesekkiillerinin fiyatlama politikast 6rneginde oldugu gibi bir
sosyal ve kurumsal realitedir. En 6nemlisi de hukuksal bir kategoridir. Bu nedenle idare hukuku ve
mahkemeler (en Onemlisi Damistay (Counseil D’etat)) Fransiz hikiimetinin kamu reformlarindaki
secimlerinde buyik oranda etkilidir. Bir yargi organ olarak Danistay baslica Cumhuriyetci ilkeler olan
islemlerin devamliligi, hizmetten yararlananlarin esitligi ve orglitsel bicimlerin degisen ihtiyaglara gére
degisebilirligi ilkelerine gbre Fransiz kamu hizmetlerinin 6rglitsel yapisint etkilemektedir. Bu anlamda
Fransa’daki giiclii yasal kontrol Ingiltere 6rnegine bir tezat teskil etmektedir (Clark, 2000: 164).

Ingiliz Vatandas Soézlesmesinin altindaki temel diistince vergi veren ve kamu hizmetlerinden yararlanan
vatandaglarla bu hizmeti sunan kamu kurumlari arasinda bir sézlesme olusturmaktr.  Kamu
hizmetlerinden yararlananlara mevzuata dayanmayan misteri haklar verilmektedir; bilgi edinme hakki,
sikayet etme ve diizeltme isteme hakki ve mimkiinse secme hakki Ingiltere’deki uygulamada, kamu
hizmetlerinin sunumunun iyilestirilmesinde ortak eylem yerine vatandaghigin bireysellestirilmesi s6z
konusudur. Bu cercevede Vatandas Sozlesmeleri liberal- bireyci vatandas kavramina bagl kalarak idari
karar alma siireglerinde prosediirel esitlik ve seffaflik degerlerinin giiclendirilmesini hedeflemektedir. Diger
taraftan Fransa’da vatandas s6zlesmeleri kamu hizmetleri ve bakanliklarda stratejik yonetimin bir unsuru
olarak kullanilmustir. Fransiz 6rneginde kamu hizmetleri sézlesmesi kamu hizmetleri ve vatandaslarin
arasindaki iliskiyi diizenleyen yonetsel bir islem olmaktan ziyade yasal bir sistemdir. Fransa’da kamu
hizmetleri sozlesmesi kamu hizmeti musterisi anlayisindan daha ¢ok Cumbhuriyetci esit vatandaghk
anlayisinin yeniden vurgulanmasidir. Bu anlamda vatandasglar higbir ayricalik ve ayrimeilik olmaksizin kamu
hizmetlerinden yararlanmada esittir (Clark, 2000: 165- 169; Torres, 2003; Torres, 2006: 160).

Fransa’da Vatandas Sozlesmeleri, daha c¢ok kurum ic¢i amaglar i¢in kullanilmakta, ¢ogu zaman
kamuoyuna agiklanmamaktadir. Genel kural olarak Kamu Hizmetleri Sézlesmeleri Fransiz hikiimetinin
yonetin reformu hedeflerinin ve kamu kurumlarinin vatandasla olan iligkilerinin dizeltilmesine yonelik
niyet belgesi olarak tanimlanmaktadir. Vatandag sézlesmelerinin kamuoyu ve kamu gérevlileri tarafindan
bilinmemekte, kamuoyunca fazlaca tanitimi da yapilmamaktadir (Drewry, 2005: 325).

Avustralya

Avustralya’da Vatandas Sézlesmeleri Federal diizeyde ilk defa 1997°de Hizmeti Ilk Siraya Koymak
(Putting Service First) Programi ile uygulamaya konuldu. Program hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve
kurumlarin vatandas iliskileri kultirtiniin - degistirilmesi igin bir ¢erceve ¢izmekte, sunulan kamu
hizmetlerinin diizey ve kalitesini ilan etmektedir. Hizmet S6zlesmesi kamu kurumlarinin ctktilara
odaklanmasi, kamu hizmetlerinin performanslarinin degerlendirmesi i¢in performans kriterleri gelistirmesi
ve hizmet kalitesini diger kurumlarin hizmet standartlari ile kiyaslamasint amaglamaktadir (McGuire, 2001:
502). Hizmet Sézlesmelerinin uygulanmast ve gézetlenmesinden Miisteri Iliskileri Bakanligi sorumludur.
Tim kamu kurumlarinin Vatandas Sozlesmesi uygulamalart her ti¢ yilda bir bagimsiz denetleme birimleri
tarafindan denetlenmekte, kurumlar her yil Maliye ve Yonetim Kurumuna rapor sunmaktadir. Vatandas
Sikayetlerine iliskin ilerlemeleri Ulusal Denetleme Ofisi (Sayistay) raporlamaktadir. Ayrica, tim kamu
kurumlart Vatandas Sozlesmeleri ile ilgili gelismeleri, sikayet mekanizmalarini ve performansindaki
ilerlemeleri ydlik raporlar halinde Parlamentoya sunmaktadir (Terros, 2003: 9).

Hizmeti Tlk Siraya Koyma Programi tim kamu kurumlarina uygulanmadan énce Vergi Idaresi ve
Cocuk Destek Kurumu tarafindan uygulandi. Bu anlamda bu iki kurum Vatandas S6zlesmeleri icin pilot
kurum olma Ozelligi tasimaktadir. 1997 yilindan itibaren vatandasla dogrudan iliskili olan tim
kurumlarindan misterilerini tespit etmeleri ve Miusteri Sézlesmelerini  gelistirmeleri talep edildi.
Sozlesmeler kamu hizmetlerinin sunumunda vatandas ve paydaslara belli bir hizmet standardi garanti
etmekte, kamu hizmetlerinin iyilestirilesi ve denetiminde temel olusturmaktadir. Avustralya’da Hizmet
Sozlesmesi Uygulama Birimi tarafindan hazirlanan “Hizmeti Ilk Siraya Koymak- Hizmet Sozlesmesi
Gelistirmenin Ilkeleri” baslikli kilavuz kitapctk  hizmet standartlarinin olusturulmasi, gelistirilmesi ve
denetlenmesinde kamu kurumlarina rehberlik etmektedir. S6z konusu kitapeikta Vatandas Sézlesmelerinin
dokuz ilkesi yer almaktadir. Bu dokuz ilke Ingiltere uygulamast ile biyiik élciide benzesmektedir (Mc
Guire, 2001: 501).
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Yukarida belirtildigi gibi kamu kurumlart Vatandas Sézlesmelerine iliskin raporlart Maliye ve Yoénetim
Kurumuna sunmaktadir. S6z konusu kutum tim kamu kurumlarinin  Vatandas Sozlesmeleri
uygulamalarina iliskin rapor hazirlamakta ve basbakana sunmaktadir (McGuire, 2001: 503). Maliye ve
Yoénetim Kurumunun raporlarina gére misteri geri bildiriminde, sikayet dinleme sistemlerinde, siire¢ ve
bekleme zamaninda, hatalar icin kisisel ve kurumsal olarak 6ziir dilemelerde ve bunlarin bir sonucu olara
kamu kurumlarinin  hizmet sunumunda iyilesmeler gerceklesmistir. Kamu kurumlarinin  sikayet
mekanizmalart gelistirmeleri Vatandas Sozlesmeleri uygulamasinin en 6nemli sonuglarindan birisi olarak
kabul edilmektedir. Avustralya Ombudsmant’nin raporlart kamu kurumlarinin vatandas sikayetlerini daha
iyi ele almasinin nedenini  Vatandas Sézlesmeleriyle iliskilendirmektedir. Benzer olarak Avustralya Ulusal
Denetleme Ofisi (Sayistay) de kamu kurumlarinin vatandas sikayetlerini ele almalarinda iyilesmeler
oldugunu ifade etmektedir. Avustralya Hizmet Sozlesmeleri uygulamalarinda kamu kurumlarinin
vatandasla olan isliklerinde Onemli ilerlemeler saglanmistir. Bu basarinin baslica nedenleri arasinda
Vatandag Sozlesmeleri uygulamalarinin yani sira ilkenin sahip oldugu iyi gelismis yart yargsal
mahkemeleri, bilgi edinme yasalart ve bagimsiz Ombudsman uygulamalart gésterilmektedir (McGuire,
2001: 504).

Hindistan

Hindistan, Vatandas Sézlesmelerini yaygin olarak uygulayan tlkelerin basinda gelmektedir (Drewry,
2005). Hindistan yukaridaki tlkelerden pek cok agidan farkliklar gdstermektedir. Her seyden Once
gelismekte olan bir iilke olarak yonetsel, ekonomik, sosyal ve politik sorunlar diger reform programlari gibi
Vatandas S6zlesmesi uygulamalarina da ciddi kisitlamalar getirmektedir. Ayrica, diinyanin en kalabalik
nufuslarindan ve en genis topraklarindan birine sahip olan tlkede kast, sinif, din ve 1tk temeline dayanan
ciddi soysal dislama ve esitsizlikler mevcuttur. Bu nedenlerle Hindistan gelismiste tlkeler icin Vatandag
Sozlesmeleri uygulamalarina “uygun bir 6rnek” teskil etmektedir (Haque, 2005: 393)

Hindistan’da Vatandas Sozlesmesi 1997 yilinda uygulamaya konulan ve Kamu Yonetiminin
modernlestirilmesini amaclayan Etkili ve Duyarll Yénetim Eylem Planina dayanmaktadir. S6z konusu
planda Vatandas Sozlesmelerinin 6ncelikle vatandas ile dogrudan iligki icinde olan demir yollar,
telekomiinikasyon, posta hizmetleri hizmetlerden baslayarak merkez ve eyalet diizeyinde her kurumda
uygulamasina karar verildi (Sharma ve Agnihotri, 2001: 735, Sharma: 2004). Hindistan uygulamasinin
Ozgin yonlerinden birisi Vatandas Sozlesmelerinin agamalt olarak uygulanmasidir. Hindistan’da bankacilik
Vatandas Soézlesmeleri uygulamasinda diger kurumlara 6rnek olusturmasi acisindan pilot sektdr olarak
secilmistir. Bankacilik sektoruniin secilmesinin nedenleri arasinda sektérun ekonomik reformun ikinci
asamasini olusturmast, bilisim teknolojisi bakimindan asama kaydetmesi ve sektérde vatandas hizmetleri
alaninda sorunlar yasanmasi yer almaktadir. Baslangicta vatandas sozlesmeleri diger kurumlara model
olusturmast icin ¢ biiyik bankada uygulanmistir. Uygulamalar bagimsiz kurumlarca analiz edildikten
sonra eylem plant tekrar gézden gecirilmis ve revize edilmistir. Vatandas Sozlesmelerinin s6z konusu
bankalarda tam olarak uygulandigina karar verildikten sonra, diger bankalarda ve sektorlerde de
uygulamaya konulmustur (Sharma ve Agnihotri, 2001: 736).

Vatandas Sézlesmelerinin formiile edilmesi, uygulanmast ve esgiidiimiinden merkezi diizeyde Idari
Reform ve Kamu Sikayetleri Kurumu (IRKSK) sorumludur. Adi gegen kurum merkezi yonetim ve eyalet
dizeyinde Vatandas Sozlesmelerinin baslica unsurlarini tanimlamaktadir. Vatandas Sézlesmeleri kamu
kurumlarinin vizyon ve misyonunu, hizmet, is ve islemlerin detaylarini, miisteri ve vatandaslarin tanimini,
hizmet kalitesi ve normlarinin detayini, sunulan hizmetlere nasil erisilecegini, mevcut sikayet
mekanizmalarini, musteriye/kullaniciya karst olan yukumliliklerini icermektedir (Haque, 2005: 397;
DARPG, 2004; Sharma, 2004). Hindistan uygulamasinin model aligi Ingiltere ve diger iilke
uygulamalarinda 6nemli bir farki “misterilerden beklentilerin” diger bir deyisler “vatandaslarin
sorumluklarinin” sézlesmelerde yer almasidir ((Sharma ve Agnihotri, 2001: 734).

Vatandag Sézlesmesi uygulayan her kutumda vatandaslara programlar/ semalar, kurallar ve prosediitler
vb. hakkinda bilgi saglayan Danisma ve Yardim Noktas: (Veznesi) mevcuttur. Danisma ve Yardim
Noktalari ayni zamanda vatandas sikayetleri icin bir temas noktast duramundadir. Idari Reform ve Kamu
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Sikayetleri Kurumu her altt ayda bir diizenli olarak Danisma ve Yardim Noktalarint denetlemektedir
(Sharma ve Agnihotri, 2001: 737).

Vatandag Sézlesmelerinin formiile edilmesi, koordinasyon ve uygulanmasinda kimi kurumlar dogrudan
yer almaktadir. Yukarida belirtildigi tizere, Idari Reformlar ve Kamu Sikayetleri Kurumu (IRKSK), merkezi
htukiimet ve eyalet dizeyinde olusturulan tim Vatandas Sozlesmelerinin formiile edilmesinde, kilavuz
ilkelerin belirlenmesinde, sézlesmelerin uygulanmast ve denetlenmesinde merkezi kurum olarak goérev
yapmaktadir. Her kamu kurumunun sundugu taslak sézlesme Vatandas Sozlesmesi Merkez Grubu (Core
Group on Citizen’s Charter) tarafinda gézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir. Idari Reformlar ve Kamu
Sikayetleri Kurumunun baskant séz konusu kurumun bir dyesi olup, kurumun bagl oldugu bakanligin
(Personel, Sikayet ve Emeklilik Bakanligl) miistesart da séz konusu grubun baskanligini yapmaktadir.
Ayrica, her bakanlik ve kurumdan bir yetkili (bakan yardimcisi veya esdeger gérevlisi) Vatandas Sozlesmesi
icin temas kisi (Nodal Officer) olarak gorev yapmaktadir. Bu kural eyalet diizeyinde de uygulanmaktadir
(Haque, 2005: 397- 398).

Hindistan’da Vatandas Sozlesmesi uygulamasi hem her asamasinin ayrintili olarak tasarlanmast hem de
ilgili paydaglarin sirece katliminin saglanmasi bakimindan oldukca sistematik olarak yapilandirilmistir.
Vatandag Sozlesmesi uygulamayt planlayan her kurum bunyesinde temas kisinin baskanliginda tim
calisanlarin, misteri gruplarinin ve STK’larin temsilcilerden olusan bir calisma grubu (task force)
olusturulmaktadir. S6z konusu ¢alisma grubu Vatandas Sozlesmesinin her asamasinda aktif olarak gbrev
yapmaktadir (Haque, 2001: 398; Sharma, 2004). Gorev glicl ve temas kisi disinda her bakanlik ve kurumda
musterilere/kullanicilara kural ve prosedutler hakkinda bilgi vermek ve onlatin sikayetleri ile ilgilenmesi
icin Bilgi ve Danisma Birimleri bulunmaktadir (Sharma ve Agnihotri, 2001: 7306). Ayrica, uygulamalardaki
problemleri ¢6zmek icin Kapasite Olusturma Atdlyeleri, vatandas ve kamu calisanlarinin Vatandas
Sozlesmelerine karst ilgilerinin yetersizligini gidermek icin Farkindalik At6lyeleri olusturulmustur. Tim bu
¢abalarin sonucu olarak Hindistan’da hem merkezi hem de eyalet dizeyinde Vatandas Sézlesmelerinin
oldukga yaygin olarak uygulandigi séylenebilir. 2004 Haziran: itibariyle Merkezi Hitkiimet bakanlklart ve
kurumlar diizeyinde 97, Eyalet diizeyinde 616 Sézlesme mevcuttur (Haque, 2005: 388- 399).

GENEL DEGERLENDIRME VE SONUC

Hemen her kamu yénetimi programi ve uygulamasinda oldugu gibi Vatandas Sozlesmeleri hakkinda da
farkli gbris ve elestiriler mevcuttur. Bunlarin bir kismi Vatandas Sozlesmelerinin anlam ve islevine yonelik
ideolojik tartigmalardir Diger bir kismi ise Vatandas Sozlesmelerinin uygulamadaki basart ve sorunlarina
yoneliktir.

Vatandas Sézlesmelerinin uygulandig tilkelerdeki arastirmalar Vatandas Sozlesmelerinin kismen de olsa
basarili oldugunu gostermektedir. Ornegin Vatandas Sézlesmelerinin ilk uygulandigt tilke olan Ingiltere’de
Sozlesme Odiil Semasinin (Charter Mark Sheme) ektileri gesitli kamu kurumlari diizeyinde incelenmistir.
1ngiltere’de mahkemeler Sézlesme Odiil Programlarint ulusal hizmet standardi olarak kabul eden ve
uygulayan ilk kurum olma 6zelligini tasimaktadir. Bir danmigsmanlik sirketinin 2001- 2004 yillari arasinda 218
mahkemenin 17.877 musterisinden topladigt verileri analiz ettigi arastirma sonuglarina gére kamu
danismalik hizmetlerinde S6zlesme Odiiliine sahip mahkemelerden memnuniyet oranlart (yiizde 88) &diil
almayan mahkemelere kiyasla (yiizde 80) anlamli olarak yiiksektir. Sozlesme 6diliine sahip mahkemelerin
telefon hizmetlerinden memnuniyet orant yiizde 83, &dile sahip olmayan mahkemelerin telefon
hizmetlerinden memnuniyet orani ylizde 74°dir. Diger taraftan bu oranlar Vatandas Sézlesmelerinin sadece
bir yontni ele almaktadir. Bu nedenle kalite iyilestirme semalarinda neden- sonug iligkisi kurmak oldukeca
zordur (Thomson, 2005; Drewry, 2005: 330). 1ngﬂtere’de Sayistay, Kamu Hizmeti Komitesi ve Ulusal
Tiketici Arastrma Kurumu raporlarina gére Vatandas Sozlesmeleri kamu kurumlarnin  kiltirinde
degisiklik yaparak kamu hizmetlerinin iyilesmesine O6nemli katkida bulunmustur (Mc Guire, 2001:
498).Bununla birlikte, performans sonuclarinin kamu gorevlileri tarafindan maniple edildigine iliskin
cogunlugu anekdot diizeyinde suglamalar bulunmaktadir. Ornegin, tren zaman cizelgeleri trenlerin nadiren
gec oldugunu gosterecek sekilde ayarlandigy, polisleri ¢6ziilmesi zor gérdigii suglart rapor etmedigi iddia
edilmektedir (Drewry, 2005: 338).
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Vatandas Sozlesmeleri pek ¢ok tllkede kamu hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesi ve vatandasin
devlete olan giivenin artirtlmast icin tasarlanmis ve uygulanmistir. Vatandas Sozlesmeleri, vatandas
beklentileri ve sunulan kamu hizmetleri arasindaki farki kapatmak icin kullanilirsa vatandaslarin kamu
kurumlarina olan glivenini artirma potansiyeline sahiptir (Torres, 2006: 163). Vatandas Sézlesmeleri kamu
kurumlarina sunduklart hizmetlerin stirekli olarak izleme ve degerlendirmelerini 6ngérmekte, hizmet
kalitesinin artirilmast ig¢in  6nemli O6grenme firsatlart sunmaktadir. Vatandag Sozlesmeleri kamu
kurumlarinin  sundugu hizmet ile vatandas istek ve beklentilerinin arasindaki farki kapatmak icin
uygulanirsa, vatandaslarin devlete olan giivenini artirabilir (Torres, 2005: 697). Incelenen iilkelerde, devlete
olan glveni artirmak icin Vatandas Sozlesmesi uygulamalari gercevesinde sikayet ve haksizligi giderme
mekanizmalart gelistirilmistir. Ispanya uygulamasinda Vatandas Sozlesmeleri kamu yonetimi yapisinda
radikal bir degisime yol agmamakla beraber kamu yonetimi ve vatandaslar arasinda yeni bir iliskiye isaret
etmektedir. Ispanya 6rneginde, sézlesmeler vatandas sikayetlerinin kamu hizmetlerin iyilestirilmesi icin bir
firsat olabilecegini gostermektedir. S6zlesme uygulamalar ile beraber i¢ sikayet mekanizmalarinda 6nemli
artislar olmustur. Calisanlarla yapilan anket ve miilakat sonuglarina gore calisanlar, vatandas sézlesmesi ve
kalite uygulamalari hakkinda genel olarak olumlu goriislere sahiptir. Benzer olarak politikacilar ve
vatandaglar da sozlesmeleri hakkinda olumlu dusunmekteditler. Bunun bir istisnast kamu calisanlari
sendikalaridir. Sendikalarin gérece olumsuz tavrinin nedeni vatandas sézlesmelerinden kaynaklanan fazla
calisma icin bir 6dil sistemi olmamasi olabilir (Torres, 2006: 162). Avustralya ve ABD’de yapilan
arastirmalar da Hizmet Sozlesmelerinin kamu kurumlarinin miusteri/vatandas hizmetlerinde 6nemli
tyilestirmelere yol actigini géstermektedir (Torres, 2005: 696-697).

Vatandas S6zlesmesi gercekten basarili mi sorusunu cevaplarken iki seye dikkat edilmelidir. Birincisi
ulusal veya sektorel diizeyde basarili olan bir sézlesmenin diger bir tilke veya sektorde bagarili olacagina
iliskin bir kanit bulunmamaktadir. Tkincisi Vatandas Sézlesmesi kalite, verimlilik, vatandas memnuniyeti
gibi deger ve kavramlari 6ne ¢ikarsa da esas itibariyle tarafsiz olmayip, politik belgelerdir. (Drewry, 2005:
338).

Vatandas Sézlesmeleri hizmet kalitesi, miisteri secimi, hizmet standartlari, paraya deger verme, hesap
verebilirlilik, seffaflik gibi ilkelere vurgu yapmaktadir (Sharma ve Agnihotri; 2001: 733). Bununla birlikte
bazilarina gére hizmet standartlart kullanicilar  yerine hizmet saglayicilarin  bakis acisina  gbre
tanimlanmakta, vatandaslarin hosnutsuzlugunu misteri se¢imine indirgemekte, misteri bagimsizligina
gereginden fazla vurgu yapmakta, yOnetsel problemler yerine siyasi krizi 6ne ctkarmaktadir (McGuire,
2001; Van de Walle vd., 2003; Torres, 2003). Diger bir deyisle, Vatandas Soézlesmesi uygulamalari
vatandasin yonetimle vatandag arasindaki gliveni ¢6zme iddiast gibi siyasi giindeme sahiptir. Vatandas
Sozlesmeleri, devletin mesruiyet problemini vatandast musteri olarak tanimlayarak ve onlara kamu
hizmetlerinde daha fazla secenek sunarak ¢ézmeye calismaktadir (Haque, 1999).

Vatandas Sézlesmelerinin vatandaslart “misteri” dizeyine indirgedigine, bunun bir sonucu olarak da
toplumda var olan sosyal, ekonomik dengesizligi tamir etmek bir tarafa artirdigina iliskin ciddi argtimanlar
mevcuttur. Esasinda bu elestiri genel olarak 1980 sonrasi uygulanmaya konulan neo- liberal politikalara
yonelik elestirilerin bir izdistimiidiir.  Ornegin, Hindistan’da Vatandas Sézlesmeleri farkli diizeylerde
yaygin olarak kullanilmasina karsin, tlkede kast, sinif, cinsiyet, itk ve din temelli ciddi sosyal diglama devam
etmektedir. Hatta Vatandas Sézlesmeleri uygulamalarinin sosyal dislanmishigt ve boliinmisligh artirma
potansiyeli bulunmaktadir. Vatandag Soézlesmeleri varlikli “miisterilere” daha fazla kalite, secenek ve
sikayet hakk: sunarken, soysal dislamaya maruz gruplar icin bir hak ve avantaj saglamamaktadir. Daha da
onemlisi Vatandas Sozlesmelerinin bankacilik, ulastirma, ticaret ve sanayi gibi alanlardaki amag ve
fonksiyonlar1 disiik diizeyde gelire sahip vatandaslari nadiren ilgilendirmektedir. Bu insanlarin bu tir
hizmetlerden 6nce gida, saglik gibi temel ihtiyaclari karsilanamamakta, bu tiir hizmetlere erisim hakki
hizmetlerin kalitesinden énce gelmektedir (Haque, 2005: 393).) Ulkelerin biiyiik cogunlugunda Vatandas
Sozlesmeleri bir yasal hak ve ehliyet saglamamakta, hizmetlerden halihazirda yararlananlar icin hizmet
standartlart ve sikayet mekanizmalart hakkinda bilgi saglamaktadir (Torres; 2003). Bu anlamda baz
elestirmenler Vatandas Sozlesmelerinin hizmet standartlart konusuna vurgu yapmasinin vatandaglik hakki
ve devletin vatandasa karst sosyal sorumlulugu ile karistirilmamasi gerektigine inanmaktadir (Haque, 2005:
408; Drewry, 2003).
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Topumdaki sosyal dislanma ve esitsizlikler Vatandas Sézlesmesinde glindeme getirilen hak ve
seceneklerin uygulanmasint ciddi 6l¢iide stnirlama potansiyeline sahiptir. Sozlesmelerin hedefleri ile
s6zlesmelerin prosediirel sinitrlart ve dis sosyal ekonomik kisitlamalardan kaynaklanan ki¢imsenemeyecek
bir actk bulunmaktadir. Bu, esasinda sosyal politikalarda kuram- gercek (uygulama- retorik) arasindaki
sik¢a rastlanan ucurumu yansitmaktadir (Haque, 2005: 410). Vatandas Sozlesmesi vasitastyla vatandaslar
hizmet kalitesi, hizmet standartlari, sikayet mekanizmalar1 gibi uygulamalarla yetkilendirilmekledir. Diger
taraftan kamuda piyasa benzeri reformlar neticesinde yoksulluk yayginlagsmaktadir. Pek cok ilkede
htkiimetler her iki tiir uygulamay1 da aynt anda yiiriitmekte, bu durum bir tezat teskil etmektedir.

Vatandas S6zlesmeleri uygulamalarinda yaygin bir sorun hem ¢alisanlarin hem de kamu hizmetlerinden
yararlanan vatandaglarin Vatandas Sozlesmelerine iliskin  farkindalik  dizeyinin  disik olmasidir.
Hindistan’da bazi hizmet alanlarinda yapilan kamuoyu arastirmalart vatandagla dogrudan temasta olan
calisanlarin sézlesmelerin fazla farkinda olmadiklarin, vatandaslarin ise sadece smirh bilgiye sahip
olduklarini ortaya koymaktadir. Teoride Vatandas Soézlesmesinin tasarim ve uygulamasinda tim
paydaslarin katiimi 6ngorilmektedir. Hindistan uygulamasinda Vatandas Sézlesmesi Gorev Guct (Task
Force) yitksek diizeyli kamu gorevlileri, is¢i sendikalari, misteri gruplart ve STK’larin temsilcilerinden
olusmakta, ancak yoksullar ve diigtik kast gruplari bu gruplarda nadiren temsil edilmektedir (Haque, 2005:
408-409). Ayni durum Ingiltere uygulamast igin de gecerlidir. Ingiltere’de de vatandas sozlesmeleri
vatandaslara yeterince damisiilmadan hazirlanmaktadir (Haque, 2005: 408- 409, McGuire, 2001: 498).
Fransa uygulamasinda da Hizmet Sozlesmelerine iliskin vatandaglarin ve kamu calisanlarinin farkindalik
dizeyi oldukea dustiktir (Drewry, 2005: 325).

Vatandas Sézlesmelerine yonelik elestirilerden birisi de “cok fazla sopa ve ¢ok az havu¢” sunmasina
yoneliktir. Pek ¢ok kamu kurumunun hiyerarsik yapist géz 6niinde bulunduruldugunda “hizmet sunan”
kavraminin problemli oldugunu gérmekteyiz. Vatandas Sozlesmeleri uygulamalarinin agiehkli yuki ilk
kademe kamu gorevlilerine (6gretmenler, hastane resepsiyon gorevlisi, vergi memuru vb.) diismektedir.
Fazladan bir 6dil ve cogu kez fazladan bir egitim almadan sikayet ve elestitiler bu gorevlilere
yonelmektedir. Vatandas Sozlesmelerin iliskin diger bir elestiri, 6zellikle bazt sektérlerde, vatandaslarin
beklentilerini abartili gekilde artirabilecegi endisesidir. ingiltere uygulamasinda Vatandas Sozlesmeleri
gercekei olamayacak bir sekilde hastalarin ve hasta yakinlarinin beklentilerini yikseltmis ve bunun sonucu
olarak saglk personeline siddet uygulamalart artmistir. Bu nedenle saglik sektoriinde hasta haklar ile
sorumluluklarint dengeleyen yeni bir sézlesme hazirlanmistir (Drewry, 2005: 329- 330).

Ghuman’a goére Vatandas Sozlesmelerinin bagsarili bir sekilde uygulanmasi i¢in bazi 6n sartlar
bulunmaktadir. Hem hizmet sunanlar hem de vatandaslar s6zlesmelerin ne oldugu ve ne anlama geldigi
hususunda berrak bir goriise sahip olmalidir. Vatandas Sézlesmelerinin  Hindistan 6rneginde oldugu gibi
¢ok genis topraklara sahip, cok farkli etnik, dini ve sosyo ekonomik gruplar barindiran ve aynt zamanda
sinirll ekonomik kaynaklara sahip bir tlkede kamu hizmetlerinin kalitesini artirmasi ¢ok ¢aba ve zaman
gerektirecektir (Ghuman, 2002) Bu anlamda Vatandas S6zlesmeleri bir farklilik yaratabilir, fakat her derde
deva bir ilag olmadig gibi sifir maliyetli de degildir (Drewry, 2005; 323). En iyi sekilde uygulansa bile
Vatandag Sézlesmelerinin kamu hizmetlerinde etkinligi ve adaleti saglama kapasitesi sinirlidir. Konuyla
ilgili en yaygin elestiti olan "vatandasa guleryuzli bir sekilde isinin olmayacagi, talebinin kabul
edilmeyeceginin séylenmesi ne dereceye kadar kamu yonetiminin amacina hizmet etmektedir?” sorusu ¢ok
mestu bir problem olarak ortaya ctkmaktadir. Halihazirda, vatandas sézlesmeleri kamu hizmetlerinin
sunumunda usule iliskin diizenlemeler getirmekte, kamu hizmetlerinin esasini ve amacint gbz ardi
etmektedir.

Bynoe (1996: 235- 236) Vatandas Soézlesmeleri programlarinin baslica temalart olan kalite, standartlar,
kamu parasina 6nem verme ve se¢me hakk: gibi ilkelerinin faydali olmakla beraber yeterli olmadigini ifade
etmektedir. Yazar, Vatandas Sézlesmeleri uygulamalarinda miisteri odakli yaklasimin genisletilerek sosyal
haklar yaklasiminin benimsenmesini énermektedir. Bu baglamda, Vatandas Sézlesmesi programlart hem
icetik olarak hem de uygulama acisindan gelistirilmelidir. Bu kapsamda, Oncelikle vatandas sézlesmesi
programlarinin her asamasinda vatandag katitlmunin artiilmast yerinde olacaktir. Mevecut durumda
cogunlukla vatandas sozlesmelerinin planlanmasi ve tasariminda vatandaglarin katiimi saglanmamakta,
yonetim hizmet standartlarint tek tarafli olarak belirlemektedir (Ates ve Okur, 2009: 116) Vatandas
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Sozlesmelerinin planlanmast ve tasariminda vatandaglarin, kullanicilarin ve ayni zamanda calisanlarin
miimkiin olan en ust dizeyde katiliminin saglanmasi programlarin etkinligini artiracaktir. Arastirmalar hem
vatandaslarin hem de caliganlarin  Vatandas Sozlesmelerinin icerigi konusunda yeterli bilgiye sahip
olmadigint goéstermektedir. Bu acgigt gidermek icin kamu hizmetlerinde aciklik ilkesi kabul edilmelidir.
Kamu kurumlart tim vatandaglarin kolayca bilgi alabilecegi aciklik ve seffaflikta faaliyet gostermeli,
vatandaslar ve ¢alisanlar Vatandas Sozlesmesi konusunda egitilmelidir. Isteyen tim miisteri ve vatandaglar
kamu hizmetleri hakkindaki bilgilere kolayca ulasabilmelidit.

Adil ve esit muamele hakki kamu yénetiminin temel ilkelerinden olup 6zellikle egitim, adalet, vergi ve
saglik hizmetleri icin 6zel 6neme sahiptit (Bynoe, 1996; 236). Mevcut durumda saygt ve yardim severlik
Vatandas So6zlesmelerinin temel ilkeleri arasinda yer almaktadir. Bu ilkeler 6nemli olmakla birlikte
vatandaslara adil ve esit muameleyi garanti etmeyebilir. Vatandag Sozlesmeleri kapsaminda, vatandaslara
adil ve esit davranilmasi konusunda bazi adimlarin atilmasi yerinde olacaktir. Bu cercevede, kamu
kurumlari vatandaslara kararlarin nedenleri hakkinda detayli bilgi vermeli, kararlarin yerindeligini periyodik
olarak gézden gecirmelidir.

Nihai olarak ve en 6nemlisi vatandas s6zlesmeleri mevcut haliyle sosyal bir hak olmaktan uzak olup,
daha cok bir hizmet kalitesi standardi sunmaktadir. Bu durum Ozellikle dezavantajli gruplarin kamu
hizmetlerinden dislanmasina yol acabilmektedir. Vatandaslar, hizmetlerin vaat edilen zamanda yerine
getirilmesi veya vaat edilen standartta olmamast durumunda sikayet etme hakkina sahiptirt. Bununla
beraber, hizmet standartlarina uyulmamas: durumunda ¢ogunlukla vatandas lehine énemli bir yaptirim
mevcut degildir. Bu nedenle, Vatandas S6zlesmeleri yonetim tarafindan ortaya konulan bir vaat diizeyinde
kalmaktadir. Bu kapsamda, kamu hizmetlerinin miimkiin olan en genis kapsamda tim vatandaslara bir hak
olarak saglanabilmesi dogrultusunda politikalarin gelistirilmesi 6nem arz etmektedir. Kamu hizmetlerinin
bir hak olarak 6ncelikle dezavantajli gruplar olmak tzere tim vatandaslara sunulmast kamu yonetiminin
amacina uygun olacaktr.
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