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Kamu Kurumlarinda Performans Ve Denetimin Etkinliginin
Artirilmasi Igin Bir Alternatif: Yurttas Sartlari
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Ozet: 20. yiizyil boyunca edinilen tecriibeler sonucunda hem pazarin hem de devletin ba-
sarisizhiginin anlasiimasi ile, geleneksel kamu hizmet sunum sartlari ve bigimleri de sorgu-
lanmaya baslanmistir. Kamu yénetiminde giderek agirlasan sorunlarin ¢oziimii igin de yeni
yonetim teknikleri ve anlayislari denenmektedir. Yurttas sartlari da, kamu yénetiminde
performans agigini giderecek bir mekanizma olarak Ingiltere'de geligtirilen ve 1991'de uy-
gulanmasina baglanildiktan sonra diinyanin gelismis/azgelismis birgok llkesince benimsenip
uygulamaya konulan bir yonetim teknigidir. Temel amact kamu hizmetlerinin standartlara
uygun sunumunu saglamak olan Vatandas Sarti uygulamasi; yonetimin islevlerinin somut
olarak tfanimlanmas: ve standartlarinin belirlenmesi, uygulamasinin siireye baglanmas:, per-
formans gostergelerinin izlenmesi, kamuoyu ile paylasimi ve denetimi ile geri bildirim ali-
narak standartlarin gelistirilmesi, performans kriterlerini karsilamayan uygulamalarin
yaptirima baglanmast, karsilayanlarin ve en iyi uygulamalarin odiillendirilmesi, bu hususla-
rin kamuoyuna bir taahhiit olarak deklare edilmesi, sikayet, dneri ve katilim mekanizmalar:
ile bunlarin sonuglari hakkinda neler yapilacaginin ve yapildiginin da topluma agiklanmasini
icermektedir. Bu makalede, Vatandas Sartlart uygulamasinin somut verilere dayanmasi
agisindan denetimin toplumun geneline yayilmasina ve kamu sektoriindeki denetimcilerin
gorevlerini daha saglikli yapmasina da katki yapacag iddia edilmektedir.
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Giris

Devlet, var oldugu giinden beri giivenlik, adalet ve egitim gibi birka¢ hizmeti yerine ge-
tirirken, Fransiz ihtilali, sanayi devrimi, 1929’daki biiyiikk ekonomik bunalim, ikinci
diinya savasi sonrasindaki millilesme ve refah devleti anlayislarinin benimsenmesi ile
egitim ve demokratiklesme seviyelerinin artmasi gibi nedenlerle sundugu hizmetler ge-
rek say1 ve gerekse tiir olarak biiylik bir artis gostermistir. 1929°daki bilyiik ekonomik
buhranda pazar mekanizmasinin kaynak dagilimmi koétiilestirmesi, serbest pazar ilkeleri-
nin suiistimale ugratilmasi (monopol vs.) veya yetersiz kaldigi durumlarda etkin ve ve-
rimli ¢aligan bir kamu ydnetiminin toplumsal talepler ile bunlarin yerine getirilmesi ara-
sindaki agikligin azaltilmasini saglayamamasi (Ates, 2001: 5), bolgeler ve sosyal gruplar
arasinda gelisme farkinin iyice agilmasina neden olmasi, 6zel sektdriin sermaye, isgiicii,
teknoloji vs. nedenlerle giicliniin yetmemesi sonucu kaynaklarin isletilememesi, AR-GE
caligmalarinin sinirli kalmasi gibi nedenlerle piyasanin basarisizliga ugramasindan sonra
1973’te gerceklesen petrol bunalimi ve stagflasyon olgusuyla devletin de basarisizliginimn
tescili, hem tiir hem de sayisal olarak artan kamu hizmetlerini altindan kalkilamaz hale
getirmig, her iki basarisizligin olumsuzluklarini iyice agiga ¢ikarmis ve ¢éziimler aran-
masini zorunlu hale getirmistir. Devlet, i¢inde yasadigi piyasadan ve onun mekanizmala-
rindan, teknolojiden, yonetim bilimlerindeki gelismelerden giderek uzaklastiginin, bu
stiregte biirokratik mekanizmanin hantalligi, yetkilerin kotiiye kullanimi ve kamu gorev-
lilerinin istihdaminda liyakate dayanmayan asir1 yigilmaya sebebiyet vermesiyle siste-
min tikanmasint hizlandirdiginin, bunlarin sonucu olarak da Weberyen biirokrasiyle
patrimonyal yapinin hukuksuzlugundan kurtulurken, biirokrasinin siir tanimazligi ve
keyfiligi ile ikinci bir girdaba girdiginin farkina varmaya baslamistir.

Diger yandan 6zel sektorde yonetimin isleyisindeki basari, teknolojik gelismelere
uyumu ve egitimin yayginlagmasi ile globallesmenin diinyadaki yonetim uygulamalarini
da gostermesi sonucu devlet ile 6zel sektor arasindaki farkin iyice agiga gikmasi, 6zel
sektoriin gelisimiyle birlikte orta sinifin giiglenmesi, sivil toplum 6rgiitlerinin ve demok-
ratik yonetim anlayisinin gelismesiyle insanlarin haklarin1 daha fazla arar hale gelmesi,
kamu yonetiminin i¢inde bulundugu hantalligin daha bir goriiniir hale gelmesine yol ag-
mistir.

Bu siiregte kamu yénetiminde Yeni Kamu Isletmeciligi (Kamu Isletmeciligi, Yeni
Kamu Yonetimi Hareketi vs. farkli isimlerle de isimlendirilmektedir.) toplam kalite yo-
netimi, stratejik yonetim vb. adlar altinda belirtilen durumdan ¢ikis yolu arayan devlet
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reformuna yonelik akimlar gelistirilmistir. Yurttas Sartlar1 da bu kapsamda Ingiltere’de
baslayip Avrupa iilkelerine ve oradan Avustralya’ya kadar birgok iilkede yayginlasan ve
uygulanan Yeni Kamu Yonetimi uygulamalarindan biridir. S6z konusu akimlarin amaci,
devletin yiikiimliiliiklerini azaltmak, mutlaka yapmasi gereken hizmetlerle 6zel sektore
yaptirdigi hizmetlerin performansinin (bu kapsamda hizmet kalitesinin) yiikseltilmesini
saglamak ve kamu yonetimini performansta 6zel sektorle yarisir hale getirmektir.

Yurttag sartlarinin yonetimin gelistirilmesi agisindan dnemini ve denetime yapacagi
katk1y1 ele alarak benzer tarzda bir uygulamanin Tiirkiye’de de hayata gegirilmesi gerek-
tigine vurgu yapmay1 amaglayan bu ¢alismada, dncelikle performans agig1 baglaminda
0zel sektor ve kamu yonetimleri karsilagtirilarak yurttas sartlarinin kamu yonetimi igin
geregi iizerinde durulmaktadir. Ikinci olarak yurttas sartlari ele alinip diinya uygulama-
sindan drnekler sunulmakta, ardindan diger yonetim yontemlerinin yaninda yurttas sart-
larma niye ihtiya¢ duyuldugu, kamu hizmetlerinin geleneksel degerleri ile yeni kamu
yonetimi anlayisimin degerleri, yurttas sartlarinin diizenleme ve uygulamasinda karsilagi-
lan sorunlar ile tartisma alanlar1 ve denetime yapacag katkilar ele alinmaktadir.

1. Performans Acig1 Baglaminda Ozel Sektor Ve Kamu Yonetimi

Piyasa (6zel sektor) ve kamu yonetimi amaglari, performansi artirici motivasyon aragla-
11, devlet memuriyeti ve devlet anlayisinin performansa etkisi, kamu yarar1 ve takdir yet-
kisi kavramlari ile somut performans kriterlerinin birlikte degerlendirilmesinin gereklili-
§i vb. acilardan ele almabilir:

Ozel sektoriin temel amaci, dlciilebilir bir kavram olan kar olarak kabul edilir. Kar
edemeyen bir kurulusa uzun siire yagsama sansi1 verilmez. Kamu sektoriinde ise niteligi
geregi bircok hizmette karlilik degerlendirmesi miimkiin degildir. Karliliklar1 6lgiilebile-
cek kamu kuruluslarinda bir etken olarak ele alinabilse de kar temel amag olarak kabul
edilmez ve kamu yarar1 kavrami kar kavramimin 6niine gecer. Kar etmedigi, ekonomik,
verimli ve etkin ¢aligmadigi gerekgesiyle emniyet, adalet, egitim, ulastirma vb. kamu
hizmetlerini goren kurumlarin ortadan kaldirilmasi ve devletin bu alanlardan ¢ekilmesi
miimkiin degildir. Ancak, kamu sektoriiniin performansinin diisiik oldugu da bir gergek-
tir. O halde kamu sektoriiniin performansin artiracak faktorlerin neler olabilecegi tarti-
stlmalidir.
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Kamu yo6netiminin performansini ve bu kapsamda hizmet kalitesini artiracak amaglar
ve motivasyon saglayicilar kamu orgiitleriyle 6zel sektor orgiitleri arasinda farklilik arz
etmektedir. “Hizmet kalitesini etkileyen faktorler 6zel sektorde; Tiiketici se¢imi, Rakip-
lerin faaliyetleri, Pazar arastirmasi1 ve Tiiketici Koruma yasasi; Kamu Sektoriinde ise,
Parlamento, Hizmeti verenler tarafindan konulan standartlar, Vatandas Bildirgesi (Yurt-
tas Sartlar1) ve Yasalar ve diizenlemeler, olarak karsimiza cikmaktadir.” (Ingiliz
Sayistay1, 1998: 7).

Ozel sektorde hizmetin standardini belirleyen miisterilerin tercihleridir. Bunlarin be-
lirlenmesi i¢in taleplerin dikkate almmasimin yani sira, miisterilerin beklentileri konu-
sunda arastirmalara dayali birtakim analizler yapilir. Ciinkii sektorde oncii olabilme, kar-
1 calisabilme ve rekabet edebilmenin kosulu, pazar arastirmasi, anketler vb. yollarla
beklentileri maksimize edebilecek iirlinler gelistirebilmek, farklilik yaratabilmektir. Tii-
ketici Koruma Yasasi ise sunulan hizmetin/malin asgari yeterliklerini ifade etmekte olan
baglayici kurallar1 igerir.

Kamuda ise hizmet kalitesini etkileyen faktdrlere bakildiginda devlet merkezli, niteli-
&i agirlikla devletge belirlenen, vatandagslarin fazlaca s6z sahibi olmadiklari bir hizmet
sunumu goze ¢arpmaktadir. Kamuda kar amacinin yerini temelde hizmetlerin en iyi di-
zeyde sunumu ve vatandag memnuniyeti almalidir. Ancak, bir ¢ok alanda alternatifli ola-
rak (parayla ya da parasiz) hizmet alma s6z konusu olmadigindan, hizmetin standardini
vatandaslarin tercihleri dogrultusunda belirleyecek sistemler gereklidir.

Ozel sektdrde performansi artirict motivasyon araglari olarak gérevde yiikselme, tak-
dir edilme vb. parasal olmayan araglarin yaninda {icretin artirtlmasi, ikramiye, kar payi,
6diil vb. adlar1 altinda parasal olarak da ddiillendirme yapilabilmektedir. Kamu sekto-
riinde ise tatmin edici parasal ddiillendirmenin mevcut diizenlemeler ger¢evesinde miim-
kiin olmadig1 goriilmektedir.

Konuya devlet ve devlet memuriyeti anlayisinin performansa etkisi agisindan bakildi-
ginda, devlet ve devlet memurlugunun yanlis algilanmasinin, vatandaslara kars: birtakim
davranig bozukluklara yol acabildigi goriilmektedir. Kabul edilmelidir ki, devlet me-
muriyeti kamu hizmetidir, imtiyaz ve {istiinliikk saglama araci olarak algilanamaz. Devle-
tin gorevlileri de milletin vergileriyle ge¢imini temin eden ve vatandas olarak iilkelerinin
kalkinmasina katkida bulunma borcu olan kamu hizmetlileridir. Bu durumda, 6zel sek-
torde ¢alisanlar nasil sirketin ayakta kalabilmesi, gelisebilmesi, sektdriinde oncii hale ge-
lebilmesi i¢in miisteri odakli, ekonomik, verimli ve etkin olarak ¢alisiyorlarsa, kamu
hizmetlileri de milletin vergisinden olusan kamu kaynaklarindan aldiklar1 iicre-
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tin/paranin karsiligimni vermek icin ayni sekilde ¢alismak ve vergileriyle kendilerine im-
kan saglayan vatandaglarin/miisterilerin memnuniyetine énem vermek durumundadirlar.
Giintimiizde piyasa mekanizmasinin performansi daha yiiksek oldugundan buradaki yo-
netim metotlariin kamuya aktarilmasi, vatandag/miisteri odakli bir yonetim seklinin ge-
listirilmesi, kamu kurumlari ve ¢alisanlarinin sorumlulugu olarak karsimizda durmakta-
dir. Vatandaslar da 6zel sektorde oldugu gibi, kalitesi siirekli gelisen mal ve hizmetleri,
daha az maliyetle ve kendilerine maksimum diizeyde saygt ve dzen gosterilerek elde
edebilmeyi kuskusuz hak etmekte ve egitim imkanlari, demokratiklesme ve hayat stan-
dard1 gelistikge kamu hizmetlilerinin bu sorumlulukla hareket edip etmedigini daha ¢ok
sorgulamaktadirlar.

Genelde Yeni Kamu Isletmeciligi ve 6zelde Yurttag Sartlari uygulamasi, 6zel sektor-
deki yonetim tekniklerinin kamuya aktarilmasini, aradaki performans ve kalite farkin gi-
derilmesini hedeflemektedir. Bunun gergeklesmesinin temel kosulu olarak da iiretim bi-
cimlerini sorgulamakta, ekonomik, verimli, etkin ve belirli kalite standardina sahip bir
mal ve hizmet iiretimin vatandag odakli olarak nasil gerceklestirilebilecegini temel konu
edinmektedir. Yonetim kapasitesinin artirtlmasi, yonetimin giiglendirilmesi ve uygula-
malarin vatandaslar tarafindan daha somut ve olumlu bir sekilde hissedilebilmesi igin
giinliik hayat1 kapsayan acik, Slciilebilir gostergeler getirmekte, Ingiltere’de 1998°deki
yeni diizenlemenin de ismi olan “Bize hizmet ediliyor mu?” sorusunun cevabini bu gos-
tergelerle aramaktadir. Ciinkii, somut gostergelerle yapilan performans dl¢iimii sorumlu-
lugun sekil kazanmasinda 6nemli bir belirleyicidir (Oztiirk, 2006: 87).

Klasik kamu yonetimi anlayisindaki iyi niyetle ¢alisma, kamu yarari, yoneticinin tak-
dir hakk: gibi 6zlinde dnemli olmakla birlikte i¢ine her seyin girebildigi, ¢ogu kez so-
rumluluktan kagmanin bir kilifi olarak kullanmilan, bunlar1 kullananlarin degisim talebiyle
ayn1 paralelde hareket ediyor goriinerek toplumun birikmis enerjisini aldig1 ve iyi niyetli
cabalar1 bosa cikardigi artik bilinen genel ifadeler yerine somut performans kriterleri
(stireler, kalite standartlari, amaglarla uyumlu kisa, orta ve uzun vadeli ger¢ek¢i hedef-
ler) belirlenmesi, bunlarin uygulanmasi, denetlenmesi, geri bildirimlerle yenilenmesinin
saglanmasi, “siirekli bir performans gelistirme yariginin bir deger olarak benimsenip
gergeklestirilmeye calisiimasi”, bu uygulamanin temel amaci olarak belirtilebilir. Top-
lumun taleplerinin bu genel ifadelerin korumasindaki biirokrasi girdabinda kaybolmasi-
nin ¢ok sikayet edilen bir husus oldugu bilinen bir gergektir. Kamu yararinin somut hiz-
met standartlarinin gelistirilmesi ve uygulanmasi ile miimkiin olacag: da agiktir. Bir igin
nasil yapildigi, ne zaman yapildigi, en az o isin yapilmasit kadar 6nemlidir. Vatandaslara
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hizmetin asgari standardinin garanti edilmesi ve siirekli gelisen bir hizmet anlayisinin
one ¢tkmasi bununla miimkiindiir. Farkli olma, fark olusturma/yaratma, isinde rakipleri-
nin 6niinde olma giidiisii ise bu yarigin en énemli itici giictidiir.

Gilinlimiizde yeni yonetim anlayisinin diger bir uygulamasi olarak kamu hizmetlerinin
o6nemli bir kism1 s6zlesmelerle 6zel sektore ihale edilmektedir. Yani kamu hizmeti ger-
¢eklestirenler sadece kamu gorevlileri degildir, ayni kamu hizmetini ya da benzer tarz-
daki hizmetleri hem kamu gorevlileri, hem de 6zel sektor galisanlar: birlikte de sunabil-
mektedir. Bu da bir yoniiyle 6zel sektor ¢alisanlar ile kamu sektorii ¢alisanlar: arasinda
bir kargilagtirma imkani sunmakta, kamuyu rekabete zorlamakta ve vatandaglara sunulan
hizmetin kalitesinin, tiirliniin ve miktarinin artirilmasini saglamakta, bir yoniiyle de hem
6zel sektér galisanlarinin hem de kamu sektorii ¢alisanlarinin isleri geregi gibi yapabil-
mesi igin kalite standartlarinin 6nemini daha da belirginlestirmektedir. Konuya rekabet
acisindan bakildiginda, 6zel sektorle rekabet durumunda kalabilecek kamu hizmetlerinde
calisanlarin daha iyi hizmet iiretmesi, kendileri agisindan varliklarint siirdiirebilmelerinin
bir énkosulu olarak karsilarinda durmaktadir. Ornegin giiniimiiz Tiirkiye’sinde kamu ku-
rumlarinda temizlik, tasima, yemek, giivenlik gibi hizmetlerin artik agirlikla 6zel sektore
ihale edildigi, gegmiste s6z konusu hizmetlerde ¢alisanlarin yerine yenilerinin alinmadi-
&1, kalanlarin ise emekliliklerini bekledikleri bilinen bir durumdur.

Diger yandan performans gostergeleri (kalite performans kavraminin bir pargasidir.)
iki agidan dnem arz etmektedir. Birincisi mevcut durumun tespitinin saglanmasidir. Per-
formans degerlemesi, mevcut durumun objektif 6lgiilerle tespiti ve sagliklt bir durum
degerlendirmesi yapilabilmesine firsat taniyacaktir. Saglikli bir durum degerlendirmesi
ile kurum i¢i analiz ve ¢evre analizi yapilarak eksiklikler ve iyi yonler diger kurumlarla
karsilagtirmali olarak ele almabilecek, tehditler ve firsatlar agiga ¢ikacaktir. Tkincisi ise
hedeflerin saglikli bir bicimde belirlenebilmesi ve yenilenebilmesi agisindan da énemli
bir veri tabani olusturacak, bu da kurumun yonetim kapasitesinin artirilmasini saglaya-
caktir. Belirtilen hususlar gergeklestirilirken diger kurumlarin en iyi uygulamalarinin
model olusturmasi veya gelistirilecek daha iyi uygulamalara temel olusturabilmesi igin
dikkate alinmasi da 6nem arz etmektedir.

Yonetim anlayist agisindan iizerine vurgu yapilmasi gereken bir husus da reaksiyona
degil aksiyona dayali bir hizmet anlayis1 (Ates, 2000)’dir. Hizmetlerin dnceden plan-
lanmasi, sorunlarin olmadan engellenmesi hedef alinmalidir. Aksiyona dayali yonetimle
hem sorunlara plansizca yakalanmanin verecegi hasarin giderilmesi, hem de kamu hiz-



Kamu Kurumlarinda Performans Ve Denetimin Etkinliginin ... 107

metini belirli bir standartta vermemeden kaynaklanan zararlarin telafisi i¢in harcanacak
kaynaklardan tasarruf yapilmasi saglanacaktir.

Yukarida da deginildigi gibi, karsilagtirmali yaklagimla kamu ile 6zel sektor arasinda-
ki farkliliklar, olumlu-olumsuz yonler birlikte ele alindiginda yurttas sartlarinin énemi-
nin belirgin bir sekilde agiga ¢iktig1 goriillmektedir.

2. Yurttas Sartlar

ik kez 1991 yilinda Ingiltere’de Citizen’s Charters ad1 altinda bir programla diizenlene-
rek uygulamaya konulan Yurttag Sartlari, diinyada birgok iilke tarafindan benimsenip
kendi yonetimlerine farkli isimler altinda adapte edilmistir:

Fransa : Chartes des Services Publics, 1992,
Isvec : Servicedialogue, 2001,

Belcika : Public Service User’s Charter, 1992,
Malezya : Client’s Charter, 1993,

Giiney Afrika : People First, 1997,

Kanada : Service Standarts Initiative, 1995,
Avustralya : Service Charter, 1997

Hindistan : Citizens Charter, 1997,

Jamaika : Citizens’Charter, 1994.

Bunlarin diginda birgok farkl: {ilkenin diizenleme ve uygulamalarina ulagmak miim-
kiindiir. Tlk olarak Ingiltere 6rnek alinmakla birlikte iilkelerin kendi diizeylerine uygun
sartlar ve motive ediciler olugturduklar1 (Drewry, 2005) sdylenebilir.

Yurttas sartlari, genel hatlariyla yonetimin islevlerinin somut olarak tanimlanmasi ve
standartlarinin belirlenmesi, uygulamasinin siireye baglanmasi, performans gostergeleri-
nin izlenmesi, kamuoyu ile paylasilmasi ve denetimi ile geri bildirim alinarak standartla-
rin gelistirilmesi, performans kriterlerini karsilamayan uygulamalarin yaptirima baglan-
masi, karsilayanlarin ve en iyi uygulamalarin édiillendirilmesi, yukarida yer verilen hu-
suslarin kamuoyuna bir taahhiit olarak deklare edilmesi, sikayet, oneri ve katilim meka-
nizmalar ile bunlarin sonuglar1 hakkinda neler yapildiginin ve yapilacaginin da topluma
aciklanmasini icermekte, toplumun beklentilerine uygun “somut olarak hissedilebilen”
bir yonetim 6zlemini ifade etmektedir. Bu, bir bakima kamu hizmetlerinin sunumunda
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gorev alan tiim aktorlerin kendilerine gorev olarak verilmis isleri belirli bir kalitede ve
belirli performans kriterleri gergevesinde yerine getirmelerini saglamak demektir. Eger
bir kamu kurumu kendisinin gorev alani igerisindeki bir hizmeti belirlenen hizmet ve ka-
lite standartlar1 igerisinde yerine getirebiliyorsa, bunu tiim vatandaslarla paylasarak,
hizmet taahhiidii haline getirecektir.

Fakat, boyle bir hizmet taahhiidiiniin saglikli olmasi, her seyden once farkli kurum,
birim ve kisilerin gorev tanimlar1 ve gdrev alanlarinin net olarak belirlenmesine baglidir.
Ornegin gorev yerleri ilgililere tam olarak &gretilmediginde, bir trafik kazasinda, bulu-
nulan yeri anlatabilmek sorun olabilmektedir. Yer anlatilabildiginde ise burasinin jan-
darma bolgesi mi yoksa polis bolgesi mi oldugu konusunda birimler yeterli bilgiye sahip
degilse, bu defa her iki kurum da goérevi digerinin iizerine atabilmekte, gercek ortaya ¢1-
kana kadar telafisi imkansiz zararlar dogabilmektedir. Bu durumda su soruyu sormak ge-
rekmektedir: Onemli sorunlardan biri olarak, kamu hizmetlerinde goérev tanim ve alanla-
11 gorevliler tarafindan tam olarak bilinmekte midir?

. Sehrin bir noktasinda kaza, yangin, bir sebekede ariza vb. oldugunda, ilgili bi-
rimin elemanlari ekipmanlariyla birlikte kag dakikada/ne kadar siirede olay yerine ulasip
miidahalede bulunacaktir?

e  Sechir i¢i ulasimda herhangi bir hattin otobiisii/arac1 herhangi bir duraktan hangi sa-
atlerde, hangi dakikalarda gececektir?

e Ulasim araglarinda bulunmasi gereken asgari donanim nedir? Ornegin, sehir igi ula-
simi1 saglayan otobiislerde klima ve kalorifer sistemi bulunmakta ve c¢alistirilmakta mi-
dir? Bu bir zorunluluk mudur?

e Bir posta iletisi ne kadar stirede ilgilisine ulagacaktir?

e  Bir kamu kurumuna dilekge verdiginizde, cevabi ne kadar siirede verilecektir?

e  Yapilan hizmetlerden memnun kalanlarin ve memnuniyetsizlik ifade edenlerin orani
nedir, bu oran yildan yila iyilesmekte midir, kotiilesmekte midir, memnuniyet ve mem-
nuniyetsizlik oranlar1 belirlenmekte midir, belirlenmekte ise nasil belirlenmektedir?

e  Bu kurallar ve bunlara uyulmadiginda sikayet mekanizmalart agik¢a halk tarafindan
bilinmekte midir?

o Sikayet edildiginde yonetim kusurlu bulunursa yaptirimi nedir, magdur olan vatan-
dasin magduriyetini telafi mekanizmalar1 var midir? Vatandaglar, sikayetleri hakkinda
yapilan islemler ve sonuglar1 hakkinda bilgilendirilmekte midir? Vatandas sikayet ve
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oneri dilekgelerinin akibetini drnegin internetten ilgili kurumun web sayfasindan takip
edebilmekte midir?

e Sikayet ve Onerilerin bir yonetim gelistirme araci olarak kullanilmasina yonelik yo-
netim icerisinde ne tiir bir yapilanma vardir? Onerilerin aciga ¢ikarilabilmesi, katilimm
saglanabilmesi i¢in gelistirilmis uygulamalar var midir?

Bunlar ve benzeri sorular, yonetimin sorumlulugunu somutlastiracak, somut olarak
hissedilebilen bir yapiya kavusmasina imkan saglayacaktir. Yukaridaki degerlendirmeler
kuskusuz ki kamuda is yapilmadig1 anlamina gelmemektedir. Ancak, klasik kamu yone-
timinin yukarida yer aldig:1 sekliyle sorumlu bir yaklasim sergiledigi de sdylenemez.

Yurttas sart1 uygulamasini hayata geciren iilkelerde yalnizca sart belgelerinin igerigi
degil ayn1 zamanda uygulama nedenleri de farklilik géstermektedir. Baz iilkelerde kamu
kurumlarinin performansin artirilmasi, bazi iilkelerde var olan performansin mesrulasti-
rilmasi, bagka iilkelerden mali veya ayni yardim alan bazi iilkelerde ise yardim veren ku-
rumlarin baskisi 6ne ¢ikmaktadir (Coskun, 2008).

Yurttag Sart1 programlar1 hizmet standartlarinin belirlenmesi, danismanlik, vatandasa
bilgi verme, sikayet ve diizeltme mekanizmalari ve kalite ddiilleri gibi unsurlar igermek-
tedir. Bu programlarda vatandaslara kamu otoritelerinden alacagi hizmetlerin kalite ve
niteligi hakkinda 6nceden bilgi verilmektedir. Ayrica, kamu kurumlar1 kamu hizmetleri-
nin sunumunda bilgilerin seffaf olacagini, hatalarin diizeltilecegini, hizmetlerde standar-
dizasyon saglanacagini ve kamu hizmetlerinin siirekli iyilestirilecegini kamuoyuna ilan
etmektedir. Vatandas Sartlar1 genellikle kurumun en {ist diizey yoneticisi tarafindan im-
zalanan yazili bir belgeden olusmaktadir. Belgede hangi hizmetlerin nasil ve ne zaman
sunulacagi ve hizmetten kimin sorumlu olacag: yer almaktadir (Coskun, 2008).

Asagida, farkli iilkelerin Yurttas Sarti uygulamalari tanitilarak, vatandaglara verilen
taahhiitlerden drnekler sergilenmektedir.

ingiltere

Her ne kadar ¢ok daha 6nceleri yerel yonetimlerde benzeri uygulamalara rastlanmaktay-
sa da, Ingiltere’de yurttas sartlarmin biitiinsel olarak ilk olarak 1991 yilinda Citizen’s
Charter adi altinda Major hiikiimetince baglatildigi kabul edilmektedir. Ingiltere’deki
Vatandas Sart1 uygulamasi, Major hiikiimetince on yillik kapsamli bir program olarak
uygulanmaya konulmustur. Iyi uygulamalar tesvik etmek amaciyla gelistirilen bir 6diil
sistemi (Charter Mark) de 1992 yilinda basarili kamu kurumlarina verilmeye baslanmis-
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tir. Bu uygulamalar, siyasi olarak da en iist diizeyde desteklenmektedir. Ornegin, gorevi
vatandas sart1 uygulamalarini izlemek, en iyi uygulamalari yayginlastirmak, ilerlemeleri
rapor etmek, denetlemek ve ddiilleri yonetmek olan bir birim, Bagbakanliga bagli Kamu
Hizmetleri Ofisi biinyesinde olusturulmustur. Ayrica, onemli vatandas sartlarinin dene-
timi Ingiliz Sayistay1 (National Audit Office) tarafindan yapilmaktadir.

Yurttag Sartlarinin 1991°de yayimlanan orijinal seklinin temel ilkeleri sunlardir:

1. Yiiksek Hizmet Standartlari: Ag¢ik bir dille hizmet standartlarmin yayimlanmasi,
6diin vermeyen bagimsiz denetim, uyuma tesvik i¢in Chartermarks 6diili.

2. Acikhk: Kurumsal diizenlemelerin, hizmet maliyetlerinin gizliliginin kaldirilmasi,
personelin ismini belirten rozet tagimasi.

3. Bilgilendirme: Performans hedefleri ve karsilanma oranlarinin diizenli olarak ya-
yimlanmasi.

4.  Secim Hakki: Kamu sektoriiniin miimkiin oldugunca segenek tiretmesi.

5. Ayrimciligin olmamasi: Irk ya da cinsiyet ayrimcilifinin olmamasi, burosiirlerin
ihtiya¢ oldugunda alt dillerde de basilmasi.

6. Uygunluk: Hizmetlerin personelin degil, vatandaslarin istek ve ihtiyaclaria uygun
olarak yiiriitiilmesi.

7. Isler Kkotiiye gittiinde yeniden uygun diizenleme yapilmasi: En azindan durum
hakkinda vatandasi bilgilendirme yahut bir 6ziir dileme, hatalarin giderilmesi igin iyi bir
sistem, gerektiginde zararin telafisini de igeren yeterli ¢oziimler.” (Drewry, 2005: 4).

1997 yilinda iktidara gelen Tony Blair liderligindeki Is¢i Partisi, Vatandas Sarti
uygulamalasina sahip cikarak admi “Once Hizmet” (Service First) olarak degistirmis,
1999 yilindaki “Modernizing Government” ad: altindaki yeni yapilanmanin 6nemli bir
unsuru haline getirmistir. Bununla birlikte, bu uygulamanin orijinal halinde yer alan “pa-
ranm degeri” gibi liberal kavram ve degerlerin yerine katilim, hesap verebilirlik, temsil
ve toplumun tiim kesimlerine kars1 duyarlilik gibi kavramlar1 ikame ederek, kendi siya-
sal programina uygun hale getirmistir. Vatandas Sarti’nin Sosyal Demokrat yonetim al-
tindaki yeni hali, dokuz ilkeden olusmaktadir. Bu ilkeler; hizmet standartlart olustur-
mak, a¢iklik ve tam bilgi saglamak, danisma ve katilvmi saglamak, hizmetlere erisimi
saglamak ve se¢me hakkini tesvik etmek, herkese esit davranmak, isler yanlis gittiginde
dogrusunu yapmak, kaynaklari etkin kullanmak, yenilik¢i olmak ve gelistirmek ve teda-
rikgilerle is birligine gitmektir (Cogkun, 2008).
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Ingiltere’de temel kamu hizmetlerini kapsayan 40’tan fazla ulusal sart yiiriirliiktedir.
Buna ek olarak okul, hastane ya da yerel hizmetler konusunda yerel yonetimlerin gelis-
tirdigi 10 bin civarinda yerel sart bulunmaktadir. Tiim merkezi kuruluslar bu konuda bil-
gi ve standartlari, sikayet mercilerini ve sikayet islemlerini yaymlamak zorundadir. Tiim
okullar, hastaneler ve yerel otoriteler ilan edilen standartlara uyulup uyulmadigini denet-
lemek ve sonuglari yerel yayin organlarinda yayimlamakla yiikiimli kilinmislardir. Asa-
g1da drnek olarak Hasta, Vergi ve Yolcu Sartlarindan alintilar sunulmustur:

Hasta Sartindan alintilar:

e Bir klinige gittiginizde size randevu saati verilmesini ve 30 dakika icinde muayene
olmay1 bekleyebilirsiniz.

e Bir cankurtaran ¢agirdiginizda kent i¢inde 14 dakika i¢inde kent diginda ise 19 da-
kika i¢inde ambulans size ulasacaktir.

e Bir kaza ya da acil boliimiine gittiginizde hi¢ beklemeden muayene edilmeyi bekle-
yebilirsiniz. Eger gerekiyorsa 2 saat iginde de yataginiz verilecektir.

Yolcu Sartindan Alintilar:

e Eger herhangi bir hatta, tren yolculugunuzda 1 saatten fazla gecikme olursa (tiim
yolculuk boyunca 1 saat) bu yolculuk i¢in 6dediginiz fiyatin %20 ya da daha fazlas: be-
delinde kupon verilecektir.

e Eger gecmis 1 yil iginde tren hizmetleri dakiklik ve giivenirlilik hedeflerine ulasa-
mazsa British Rail sezonluk biletinizi yenilerken size bir indirimde bulunacaktir. (Tipik
dakiklik ve giivenilirlik hedefi: Trenlerin %901 planlanan ve ilan edilen hareket ve ula-
sim saatine 10 dakikalik siire icinde gelecektir. Planlanan trenlerin %99.u seferini ger-
ceklestirecektir.) Eger gegmis 12 aylik donemde dakiklik performansi hedeften %3 dii-
siikse ya da giivenirlilik performansi hedeften %1 diisiikse biz size %5 indirim saglaya-
cagiz.

e Eger hem dakiklik hem de giivenirlilik hedeflerinden sapilmigsa indirim orani %10
olacaktir.

e Bilet giselerinde hi¢ bir zaman 5 dakikadan fazla beklemeyeceksiniz, yogun zaman-
lar disinda 3 dakika i¢inde hizmet sunulacaktir.
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e  Demiryollari 6zellestirildiginde yeni isletici de kendi sartin1 ilan edecektir ve bunlar
British Rail’in cari standartlarindan daha kétii olamayacaktir.” (Yilmaz, 2001: 43-45).

Vergi Idaresi Miisteri Standartlarindan Ahntilar

e Posta ile gelenlere tam olarak 15 isgiinii i¢inde cevap vermeyi amagliyoruz. Hede-
fimiz %80 oraninda bu hedefi tutturmak. Cevap veremedigimizde gecikme nedeni ve ne
zaman tam olarak cevap verilebilecegi konusunda sizi bilgilendirecegiz.

e Yatinim gelirlerinden kaynakta kesilen vergilerde yetki disinda bir kesinti yapilmis-
sa belgeyle talep iizerine 20 isgiinii i¢cerisinde geri 6demeyi amagliyoruz.

Hindistan
Hindistan’da 1997 yilinda baslangigta Ingiltere modelinden hareketle demiryolu, posta,
telekom vb. bir¢ok alanda farkli bakanliklar, birimler, yonetimler ve merkezdeki diger
organizasyonlarda 115 yurttas sart1 formiile edilmistir ve ayn1 zamanda devlet yonetimi
ve farkli bolgesel birliklere ait kurum ve boliimlerde 650 yurttas sart1 gelistirilmektedir.
Yonetsel Reformlar ve Kamuda Sikayete Yol Agan Durumlar Departmani (DARPG) is-
mindeki birimce ¢aligmalar koordine ve formiile edilmekte ve uygulamaya sokulmakta-
dir. Asagida Haydarabat Bolgesine ait bir 6rnek verilmektedir:

Haydarabat Bolgesel Yonetiminin gelistirdigi ve tamamladig1 yurttas sartlari, belir-
lenmis standartlar vasitastyla etkin bir hizmet sunumunu taahhiit etmektedir. Yurttas
sartlar1 kapsaminda belirlenmis bir hizmet standardi agagidaki tabloda sunulmaktadir:
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is Ucret Hizmetin gerceklesmesi
Rs. icin hedeflenen siire

Ogrenim lisans1 60 Ayni giin

Yeni siiriicii belgesi 390 Ayni giin

Yeni arag tescili
iki tekerlekli 160 Ayni giin
Dort tekerlekli 360 Aym giin

Uygunluk Sertifikas: ¢cikarma

Ucg tekerlekliler 230 Aym giin
Kiigiik motorlu Ar. 360 Ayni giin
Orta motorlu Ar. 460 Ayni giin
Agir motorlu Ar. 560 Ayni giin

Cift kayit belge ¢ikarma

Oziirlii araci 110 Iki saat
Motosiklet 130 iki saat
Hafif motorlu arag 300 iki saat
Miilkiyet transferi

Oziirlii aract 110 Aym giin
Motosiklet 130 Aym giin
Hafif motorlu arag 300 Ayni glin”

Kaynak: Government Of India, Citizen’s Charter - A Handbook

“Avustralya Emeklilik Sistemi (ComSuper) Hizmet Standartlari

Telefonla Baglanti Kurma: Genellikle, dogu standart zamaniyla saat sabah 09:00 ile 6g-
leden sonra 05: 00 arasinda aradigmizda hafta sonu ve genel tatiller haric ComSuper
(Emeklilik sistemi) gorevlisi telefonunuza iki dakikadan az siirede cevap verecektir. Bu-
nunla birlikte, yillik tiyelik beyannameleri ve 6deme 6zetlerinin ¢ikarilmasinin takibi gi-
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bi hizmetlerimize talebin yogun oldugu yilin belirli zamanlarinda biraz daha uzun bek-
lemek zorunda kalabilirsiniz.

Yaziyla Baglanti Kurma: Hakkinizin hesabi veya bagka bir konuda bize yazdiginizda biz
genellikle 20 isgiinii iginde yaziniza cevabini verecegiz. Bununla birlikte, elle hesap ya-
pilmasi gerektiginde, cevap uzun siirede gelebilir. Eger boyle olursa sizi yaziyla bilgi-
lendirecegiz.

E-mail ile Baglanti Kurma: Biz genel olarak sizin e-maille bilgi talebinize 5 iggiinii ice-
risinde cevap verecegiz.

Hak Talepleri: Bir hakka sahip olundugu acgikca tespit edildiginde, toplam alacaginizi
dogru bir sekilde diizenlenmis bir bagvurunun alinmasindan itibaren 10 isgiinii i¢inde
6demek icin hazirhigimizi yapacagiz. ...Sorunlu bagvurular ilgili yasal gereklere uygun
bir sekilde genellikle 10 iggiinii i¢erisinde olmak tizere miimkiin oldugunca kisa siirede
degerlendirilmis olacaktir.” (Australian Government, 2005: 6-7).

“Jamaika Basbakanlik Biirosu Yurttas Sartlari

Ofisimize ziyaret¢i kabul ettigimizde;

e  Gelenlerle eger randevular: varsa 10 dakika i¢inde goriisecegiz. Eger gecikme olur-
sa bir agiklama yapacagiz.

e Randevusu olmayip da belirli gérevlilerle goriismek isteyen kisilerle 30 dakika ige-
risinde goriisecegiz. Eger bu miimkiin degilse belirli bir zamana randevu verecegiz.

e  Giivenlik birimini ziyaretgilerin ilgili bina/bdliim/iiniteye gitmesine rehberlik ede-
cek ve 5 dakika i¢inde intikalini saglayacak sekilde yapilandiracagiz.

Toplanti planlanmasi durumunda;

e  Miimkiinse sizi toplant1 hakkinda bes iggiinii dncesinden bilgilendirecegiz. Acil top-
lant1 olmas1 durumunda sizi en hizl bir sekilde bilgilendirecegiz.

e Bir iptal s6z konusu olursa bir giin dncesinden, acil durumlarda ise en hizli gekilde
sizi bilgilendirecegiz.
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Jamaica Polis Teskilat1 Yurttas Sartlari

Acil Telefon Aramalar

e Acil durumda 119’u aramalisiniz. 119’u aradiginizda 15 saniye igerisinde cevap ve-
recegiz,

e  Sehir igerisinde 10 dakika igerisinde, kirsal kesimde ise 20 dakika igerisinde olay
yerine ulasacagiz,

e Olay1 ve acil durumu ele alamazsak nasil bir yol izleyecegimizi size agiklayacagiz.”
Government of Jamaica, 2006).

3. Uygulamada Karsilasilan Sorunlar Ve Tartisma Alanlari

Ekonomik, sosyal, kiiltiirel, yonetsel yapilari ile gelismislik diizeyleri farkli tilkelerde
yurttag sartlar1 diizenlemesi ve uygulamasinin da farkliliklar arz edebilecegi tabiidir.
Farkl: iilke uygulamalarinda karsilasilan sorunlar ve tartigma alanlari ile bunlara iliskin
degerlendirmeler yurttas sartlarinin etkin olarak diizenlenmesi ve hayata gegirilmesinde
biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu sorun ve tartigmalar temelde diizenleme ve uygulamada
karsilasilan sorunlar olmak tizere iki ayr1 gurupta ele alinabilir.

a) Sartlarin dizayn ile ilgili sorunlar

Yurttag sartlarinin diizenlenmesinin iilkenin gelismislik diizeyi temelinde amaca uygun
olarak yapilmasi, hem bu sartlarin gergek¢i olmasi, hem de uygulanabilir olmasi agisin-
dan biiyiik 6nem arz etmektedir. Ancak yeni bir uygulama olmas1 6zelligi de géz dniine
alindiginda bu siirecte birtakim sorunlarin ortaya ¢ikmasi tabiidir.

1) Herhangi bir yeni ¢aba gibi, yurttas sartlarina vatandaslar tarafindan oldugu kadar bii-
rokratlar tarafindan da siiphe ile bakilacagi hemen hemen kesindir. Bu siipheciligin {iste-
sinden gelinebilmesi i¢in baglangicta tiim taraflara etkili bir kampanya yapilmasi temel
bir gerekliliktir. Bu bilgilendirme kampanyalar1 yenilik¢i ve etkin bir sekilde tasarim-
lanmalidir.

2) Belirli bir zaman diliminde gelistirilerek yayimlanan yurttas sartlar1 bugiinden yarina
degistirilmemelidir. Bu yiizden diizenli, yorulmak bilmeyen ve siirekli cabalar gereklidir.
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3) Yeni bir girisim genellikle gorevlilerin engelleme ve endiseleri ile karsilagir. Ozellikle
alanda calisan personelde degisime karsi dogal bir direng vardir. Direnglerinin kirilmasi
uzun zaman alsa da bu kisilerin yurttas sartlarinin formiilasyonu ve uygulamasina esit
partner olarak katilmasi ve onlarla miizakere edilmesi saglanmalidir.

4) Yurttas sartlarini bir kerede biitiin siirecleriyle baslatip giiclii bir direngle karsilasmak-
tansa zamana yayarak gerceklestirmelidir.

5) Sartlar girigimi tercihen kurum digindan izleme, degerlendirme ve sartlara yonelik ¢a-
ligmalar1 gdzden gecirme seklinde bir mekanizmaya sahip olmalidir.”

6) Kalite ve sartlar bakimindan gergek¢i olmayan vaatler, sartlar1 toplumdan uzaklagtir-
ma tehlikesine yol acar.

7) Sartlar1 kurum idarecileri tek baglarina belirlememeli, vatandaslar ve kendi kurumla-
rinin spesifik miisterilerinin de goriislerine bagvurmalidirlar”.

b) Uygulama sorunlari

Farkl1 tilkelerin tecriibeleri dikkate alindiginda, asagidaki uygulama sorunlari ile karsila-
sildig1 goriilmektedir:

1) Yurttas sartlar1 kapsaminda yapilandirilan &rgiitlerin genel anlayigina gore bu sartlar
tepeden emir geldigi igin yerine getirilmektedir. Miizakere siireci ya diisiik diizeydedir
veya yoktur. Bu da yurttas sartlarini lizerine odaklanilmayan rutin bir is haline getirmek-
tedir.

2) Herhangi bir sartin basarili olabilmesi, uygulamadan sorumlu personelin tam bir egi-
tim ve intibak siirecinden gegmesine baghidir, sartin kapsami ve felsefesinden uzak bir
isgiicliniin sartlar1 gerceklestirmesi beklenemez.

3) Bazen, orgiitte formiile etme ve uygulamanin 6nemli asamalarinda goérevli personeli
bir yerden alip baska bir yere koymak uygulanan stratejik siirece zarar vermis ve gelisi-
mini gili¢lestirmistir.

4) Sartlar hakkinda miisterilerin (vatandaslar) egitilmesi i¢in yapilan bilgilendirme kam-
panyalar sistematik bir sekilde yiiriitiilememistir.

5) Bazi durumlarda yurttas sartlarinda bahsedilen standartlar ve zaman kurallar1 ya ¢ok
genis ya da dar tutulmus, bu yiizden gergekei olmada miisteriler lizerinde istenmeyen bir
baski olusturulmustur.

6) Yurttas sartlarinin gerisindeki temel fikir tam olarak anlasilamamustir. Onceden olus-
turulan bilgilendirme kitapgiklari, reklam araglari, brosiirler yurttas sartlar1 ile karigtiril-
mistir.”
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7) Hizmet sunanlar sartlari sahiplenmemektedir. Hangi sartlarin onlara ne sagladiginin
genel olarak farkinda degildirler.

8) Sartlarin kalitesi ile, kontrol ve degerlendirme yetersizdir.

9) Hizmet sunanlar arasinda koordinasyon yoktur..”

10) Vatandaslar yurttas sartlarindan haberdar olmamaktadir. 1993 yilinda Ingiltere’de
yapilan bir arastirma, katilanlarm %71 inin sartla alakali bir seyler duydugunu goster-
mistir. Bununla birlikte belirli konulardaki sartlara ve standartlara inildiginde bu bilgi-
lenme oraninin %1 ile %40 arasinda degistigi bildirilmektedir. Bu da hizmet alanlarin
hizmet sunanlardan neleri bekleyebileceklerinin farkinda olmadiklarini gostermektedir.”
11) Engellilere sunulan hizmetlere iliskin diizenlemelere ve uygulamalara kapsamli bir
sekilde yeterince yer verilmemektedir.

12) “Gorece diisiik ticretli ve unvanli, bu isi yapmak zorunda olan devlet gérevlilerinin
giiclendirilmis vatandaglarin sikayet ve elestirilerinin baskist altinda kalmaktadirlar. Bu-
nun gériinen bir drnegi Ingiltere’deki Ulusal Saghk Servisi Sart:’dir (Hasta Sart1). Ulusal
Saglik Servisi Sart1, yukarida da deginildigi gibi, ilk versiyonunda, biitlin hastalarin kaza
ve acil boliimiine geldiklerinde 30 dakika i¢inde muayene edilecekleri ve ayakta tedavi
gorenlerin 30 dakikadan fazla bekletilmeyecegini taahhiit etmektedir. Krallik tarafindan
hazirlattirilan bir raporda hasta sartinda birgok eksiklik bulundugu, hastalarin birgogu-
nun bu sarttan haberi olmadigi, gorevlilerin ¢cogunun da bu sart1 yonetime yardimei bul-
madi81 hususlarina yer verilmektedir. Sonradan Saglik Sekreteri olan Frank Dobson, sar-
tin hastalar ve yakinlar1 arasinda ger¢ek¢i olmayan beklentileri artirdigi, sonradan olusan
hayal kirikliklarmin ise ulusal saglik gorevlilerine saldirilar: artirdigini séylemektedir.
13) Sartlar hakkinda yasal bir diizenleme ve bunun sonucu olarak yaptirim giicli bulun-
mamaktadir.

14) Hizmet kalitesi iizerine olumlu etkileri olmakla birlikte zaman zaman performans
ciktilarinin polis gorevlilerince manipiile edildigi, siavlara sadece gegebilecek dgrenci-
lerin sokuldugu, tren yolu zaman tablosunun tren geg¢ kaldiginda bazen diizeltildigi, pos-
ta hizmetlerinde sabahtan aksama detayli zaman serilerinin yeniden simiflandirildig: sek-
linde iddialar da bulunmaktadir.

Kanada uygulamasinda da Elizabeth Carlton birgok hastanenin bu tarz bir dokiimanin
beklentileri gergekgi olmayan diizeylere yiikseltebileceginden korktuklarini, hastalarin
haklar1 ve sorumluluklarinin birlikte diizenlenerek dengelenmesi gerektigini belirterek
uyarida bulunmaktadir. (Carlton’dan nakleden, Drewry, 2005).
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Bu elestiri ve degerlendirmelere katki saglamak iizere, burada iki temel tartisma ko-
nusu iizerinde durmakta bulunmaktadir. Ilk olarak, rekabetin fiyatlar1 asag1 cekmesi ile
hizmet kalitesinin artirilmasi paradoksal bir durum olarak algilanabilmektedir. Fiyatlar
diiserse kalitenin de diisecegi bu algilamanin temel varsayimi olarak ifade edilmektedir.
Gilinimiizde, Tiirkiye gibi gelismekte olan lilkelerde ekonomik biiyiimenin siirekli hale
gelmesi, enflasyonun ve faiz oranlarinin diismesi, yatirimlarin artmasi, risk algilamasimin
diigmesi, gelecege yonelik ongoriilerin daha uzun vadeli olarak yapilabilmesi, yeniden
yapilanma ile birlikte ddenegi olmayan yatirimlara girilememesi gibi nedenlerle kar
marjlar geligmis iilkelerdeki gibi diisiik oranlara dogru inebilmekte, dolayisiyla maliyet-
ler ve fiyatlar diismektedir. Bunu piyasada bir ¢ok iiriin ve sektérde gérmek miimkiindiir.
Diger yandan fiyatlarin ¢ok yiiksek oldugu dénemlerde de kamu mal ve hizmet alimla-
rinda kalitenin gok yiiksek oldugu sdylenemez. Ornegin eski donemde yapilmis yapilarin
birgogunun davetiye usulil ile ihale edilmesi, yapi denetiminin saglikli yapilmamasi gibi
nedenlerle yiiksek maliyetle yapilmis olmalarina ragmen saglikli yapilmayan birgok ka-
mu isi/yapis1 gosterilebilir. Bu degerlendirmeler sonucu piyasanin iyi etiit edilmesi, igin
niteliklerinin belirlenmesi ve yapimin buna uygunlugunun saglanmasinda 6zen gosteril-
mesi, hazirlik ve uygulamanin her agsamasindaki denetimin saglikli yapilmasi hususlarina
6nem verilmesi, 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Ikinci tartisma konusu ise biirokrasideki kuralciliktan kagiirken yurttas sartlarinin
her seyi kurala baglamasinin nasil agiklanacagi sorusudur. Unutulmamas: gereken her
yonetim tarzinin kendine gore birtakim kurallarinin var oldugu ve olacagidir. “Standart-
larm belirlenmesi, uygulamada iyi bir baslangi¢ i¢in olumlu katkida bulunacak, biirokra-
sinin hizmet standardinin artirilmasini zorlayacaktir. Diger yandan, Weberyen biirokratik
kiiltirden gelen kurallara tam bagimlilik anlayisina dayal1 biirokratik psikoloji, yurttas
sartlarinin (devletin yurttasa verdigi taahhiidiin) uygulamasini kolaylastiracaktir.” (Okur,
2007: 183).

Sartlarin dizayn1 ve uygulama asamalarinda siliphesiz bunlar ve benzeri bir¢ok elesti-
rel degerlendirmeler yapilacaktir. Elitist yaklasima sahip geleneksel yonetim yapilari
topluma bu tarzda bir hizmet sunmay1 kabullenmek istemeyebileceklerdir. Ozel sektor
uygulamalarinin karekteristiginin kamu sektorii ile bagdasmayacagi, standart olusturma,
performans 6lgme ve degerlendirmenin zorlugu, iilkenin ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve
idari yapisinin buna uygun olmadig: gibi 6zlinde kismen dogruluk da igeren bir ¢ok de-
gerlendirme, isin zorlugunu ifade edebilir. Ancak, 6zellestirme, yetki devri, performans
anlagmalari, stratejik yonetim gergevesinde stratejik planlama, performans biitgeleme,
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performans yonetim ve denetimi, yeni is tasarim ve tanimlari ile yeterli nitelikte eleman
alinmasi ve yetistirilmesi gibi ¢alismalarin yurttas sartlari uygulamasi ile birlikte yapil-
masinin klasik kamu yonetiminin eksikliklerini gidermede biiyiik rol oynayacagi unu-
tulmamalidir. Bunun igin bir yerden baglamak gerekmektedir. Diger yandan, kanuni de-
gil idari anlamda bir tasarruf ta cezalandirma ve ddiillendirme anlaminda etkili olabilir.
Esasen yasayla standartlarin dondurulmasi, bilimsel yaklagimlarla hayattaki 6zel sektor
tecriibelerinin ceza kanunlarinin korkutmasiyla uygulamaya gegirilmesi gibi bir durum,
isin niteligiyle de bagdagsmamaktadir.

4. Yurttas Sartlar1 Ve Denetim iliskisi

Vatandas memnuniyetini ve memnuniyetsizligini sikayet, 6neri ve katilim mekanizma-
styla gostermektedir. Hizmetlerin iyi ve kotii yonlerinin en iyi hizmet alanlar tarafindan
goriilecegi kabul edildiginde, hizmet alanlarin sikayet, 6neri ve yonetime katilimlarinin
6nemi daha iyi anlagilmaktadir. Sikayet ve Onerilerin vatandas memnuniyetinin artiril-
masi i¢in kullanilmasi, maksimum diizeyde katilimin saglanmasi i¢in dilekge hakki,
yurttag sartlar1 uygulamasi, stratejik yonetim ¢ercevesinde stratejik plan ve performans
programlarinin ve uygulama sonug¢larinin topluma agiklanmasi gibi somut diizenleme ve
kriterlerle ¢aba sarf edilmesi, sunulan hizmetin amacina ulagsmasina, denetimin toplumun
her kesimi tarafindan yapilabilmesine en biiyiik katkiy1 saglayacaktir.

Bu noktada “Hesap Verme Sorumlulugu” temel ilkesinin i¢erigindeki degisime vurgu
yapmak yerinde olacaktir. Bilindigi gibi klasik hesap verme sorumlulugu anlayisinda bii-
rokratlarin dogrudan halka karst sorumlulugu s6z konusu olmamakta, halkin denetimi
sectigi kisiler olan politikacilar eliyle ger¢eklesmektedir. Yeni Kamu Yonetimi anlayi-
sinda ise hesap verme sorumlulugu, biirokratlarin siyasilere hesap vermesi olarak algi-
lanmamakta, ayn1 zamanda topluma kars1 da dogrudan hesap verme sorumlulugunda ol-
duklar1 kabul edilmektedir. Yeni sistemle birlikte, politikacilar artik biirokratlarin yap-
tiklarindan (dogrudan) sorumlu tutulamamaktadir. Bu ise yonetim yazinini1 dogusundan
bu yana etkilemis bulunan siyaset-yonetim ayrismasina geri doniildiigii izlenimini do-
gurmaktadir. Bu tip hesap verebilirlik anlayiginda, “biirokrasi, kullanicilar, politikacilar,
medya ve bireyler arasindaki iliskiler direkt olarak yiiriitiillmekte, her zaman politikacilar
devreye sokulmamaktadir.” (Balci, 2003: 125). Siiphesiz se¢ilmiglerin atanmislar {ize-
rindeki denetimi siirecektir. Ancak, 6zellikle teknolojik gelismelerle birlikte iletisim im-
kanlarinin zaman smirlamasini da asarak yaygin sekilde kullanildigi, e-demokrasi, e-
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devlet, e-ticaret gibi her seyin basina hayatin kolaylastirilmasini, standardinin yiikseltil-

3

mesini, kalitesinin artirilmasint anlatan bir “e”’nin eklendigi, sivil toplum kuruluslarinin
arttig1, toplumun daha egitimli, diinyadan haberdar ve talepkar hale geldigi, tiiketiciyi
koruyucu diizenlemelerin gelistigi giinlimiizde, denetimin de kamuya (topluma) yaygin-
lastirilmasinin 6nemi tartisilamaz.

Kamu c¢alisanlarinin kamunun hizmetlisi oldugu gercegi ve c¢agdas yonetimin en
onemli dzelliklerinden biri olan seffaf yonetim ilkesi bunu gerektirmektedir. Halkin ta-
lepleri ile biirokrasinin hantallig1 arasindaki miicadelede, yani demokrasi ve biirokrasinin
miicadelesinde demokrasinin dnemi daha bir agiga ¢ikmaktadir. Nasil ki, hizmetlerin
gerceklesmesinde yerel yonetimlerin ihtiyaglarini yerel yoneticilerin daha iyi bilecegi
gerceginden hareket ediliyorsa, verilen hizmetlerin eksiklik ve fazlaliklarini hizmet alan-
larmn daha iyi gorecegi gergegi de kabul gormelidir. Vatandaslarin gerek bireysel olarak
gerekse sivil toplum kuruluslari kanaliyla yonetime etkin bir sekilde katilimini, saydam-
l1g1, hesap verebilirligi ve tutarliligr ifade eden “Yonetisim” kavrami, yukarida agiklan-
dig1 sekliyle “Denetisim” (Okur, 2007: 5) kavrami1 da beraberinde getirmektedir. Bu-
nun i¢in oncelikle gereken hizmetin standartlarinin kamuoyuna agik¢a taahhiit edilmesi,
vatandaglarin ne tiir bir hizmet alabileceklerini, bunu alamadiklarinda sikayet mekaniz-
malarmin ve hakli bulunmasi halinde yaptiriminin ne oldugunu ve varsa vatandasa veri-
len zararin telafi yollarini bilmeleri ve kamunun da eksik hizmet verdiginde bunu kabul-
lenmesi ve telafi etmeyi kabul etmesi gereklidir.

Yurttag sartlari tarzi uygulamasinin hangi denetim tiirlerine katkis1 olacagi sorusu ak-
la gelebilir. Oncelikle yukarida deginildigi gibi kamuoyu denetimini etkinlestirerek de-
netimin toplumun her kesimine yayginlastirilmasinda rol oynayacaktir. Bunun yaninda
kamu hizmetlerinden beklentilerin artmasina paralel olarak yiikselen standartlarla hizmet
verilmesi, toplumdan alman vergilerle finanse edilen kamu kaynaklarinin ekonomik, ve-
rimli ve etkin olarak kullanilmasi denetimin de temel amaglarindan biri oldugundan,
Tiirkiye’de yeni kurulan i¢ denetim uygulamalari, gelistirilmeye ve yaygimlastirilmaya
calisilan performans denetimi ile iist kurullar ve yerlesik denetim tiirii olan diizenlilik
denetiminin her biri i¢in olumlu katkisi olacagi sdylenebilir.

Sistem islediginde hizmet standartlari, hizmetin gergeklestirilecegi zaman dilimi, her-
hangi bir sorun yasanmasi durumunda sikayet mercileri ve yaptirimi ile performans kri-
terleri kamuoyuna agik bir sekilde taahhiit edildiginden, hizmet taahhiit edilen standardin
altinda kaldiginda kamuoyunun sikayetleriyle ve her durumda gerek eksikliklerin gide-
rilmesi gerekse hizmetin daha da iyilestirilmesi i¢in yaptiklar1 6nerileriyle denetimin et-
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kinligi artacak, katilimla denetim toplumun geneline yayginlastirilacak, vatandag mem-
nuniyetinde ve mesruiyet algilamasinda artig saglanacaktir. Gerek kamu tarafindan ya-
pilsin gerekse 6zel sektore yaptirilsin kamunun/hizmet alanlarin/vatandaglarin (ayrica
tabii ki kamunun denetim elemanlarinin) ¢alisanlar1 denetlemesi, bir yandan yurttas sart-
lar1 gibi somut gostergeler sunan yonetim anlayiglarinin hayata gecirilmesiyle daha sag-
ikl ve objektif olarak gergeklesebilecek, diger yandan biirokrasinin genel ifadelerle so-
rumluluktan kaginabilmesinin 6niinii kesecektir.

Genel Degerlendirme

Bilindigi gibi, kamu yonetiminde geleneksel degerler olarak esitlik, nesnellik, geleneksel
anlamda hesap verebilirlik ve stireklilik ilkelerine yer verilmektedir. Yurttas sartlar: uy-
gulamasi ve i¢inde yer aldig1 yeni kamu yonetimi anlayisi ise bunlara ilaveten saydam-
lik, yalinlik, hizmetlerin standardinin belirlenmesi ve yiikseltilmesi, se¢im hakki, toplu-
ma da dogrudan hesap vermeyi iceren hesap verebilirlik, katilimi iceren yonetisim, ve-
rimlilik, ekonomiklik, etkinlik ve diger kapsadigi degerlerle performans kavramini da
icine almaktadir. Yukarida sayilan geleneksel degerlerin 6nemi tartisilamayacak kadar
aciktir. Ancak giiniimiiziin yonetim anlayisinda bunlarin yeterli oldugunu sdylemek
miimkiin degildir. Giinlimiizde kamu yonetiminin verimsizligi ve hantalliginin temel so-
run alani olarak ele alindig1 géz oniine alindiginda, yukarida yer verilen yeni kavramla-
rin geleneksel yapinin eksikliklerini gidermede nasil 6nemli bir roliiniin oldugu, toplumu
bu gelisme ¢abasina nasil katalizor olarak yerlestirdigi agik¢a ortaya ¢ikmaktadir. Kisaca
bu kavramlar: alternatif kavramlar degil tamamlayic1 kavramlar olarak degerlendirmek
gerekmektedir.

Kamu sektdriiniin performans acigmin giderilebilmesi igin gelistirilen; stratejik plan-
lama ve performans biitgeleme, yetki devri, esneklik, performans yonetimi ve siyasi oto-
rite ile bakanlik veya kamu kurumu arasinda imzalanan performans anlagsmalari1 yapil-
masi, kalite i¢in rekabet girisimi ve Yurttas sartlar1 gibi farkli uygulamalar sayilabilir
(Y1lmaz, 2991: 42). iceriklerine bakildiginda her birinin ayr1 bir fonksiyonunun oldugu,
kamu hizmetlerinin giinliik yagsamda sunumunda profesyonellik, etik, kalite ve zamanli-
l1g1 bir arada ele alan yurttas sartlar1 uygulamasimin digerlerini de anlamli hale getirdigi
goriilecektir.

Bagka iilkelerde oldugu gibi, Tiirkiye’de de hizmetlerin toplum tarafindan somut ola-
rak hissedilmesini saglayacak, idarenin takdir yetkisinin koétiiye kullanilmasimi asgariye
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indirecek, hizmetlerin zamanli, standardi herkes tarafindan bilinen, dogru yapilmadigin-
da yaptirimi da belirli olan, topluma agik¢a deklare edilmis, hizmet kalitesine yogunla-
san yurttas sartlar1 uygulamasi tarzinda bir yapiya kavusturulmasi, yonetimin toplum na-
zarinda mesruiyetinin, giiveninin artirilabilmesi, vatandas odakli ¢agdas bir yonetimin
yerlesmesi agisindan ayri bir onem tagimaktadir.

Stratejik plan, Performans programi ve faaliyet raporu ile birlikte yurttas sartlari tarzi
bir yapilanmanin topluma agiklanmasi ve uygulanmasi, bunlarin agikligi, anlagilirligs,
somut dlciilerle ifade edilebilirligi ve denetiminin yapilarak revize edilebilmeleri 6l¢ii-
stinde kamu ydnetiminde 6nemli bir agamaya gelindigi kabul edilebilir. Kamu ¢alisanla-
rinin sorumluluklarini somutlastiran ve giindelik hayatta belirgin olarak hissedilmesini
saglayan yurttas sartlar1 uygulamasi olmadan diger uygulamalarin eksik kalacagi, etkin-
liklerinin azalacag1 sdylenebilir.

Ozetle; piyasanin ve devletin basarisizligmm dayattig1 devlet reformu ve bu kapsam-
da yonetim felsefesindeki degisim, yeni teknolojilerin kullanimi, kurumlarin 6lgiilebilir
is tanimlar1 yapmasi, performans 6l¢lim yontemlerinin gelistirilmesi ve bu degisimlerin
diger yeni uygulamalarla birlikte bir biitiinliik anlayisi i¢erisinde yapilmasi zorunlulugu-
nu dogurmaktadir. Sorunun 1970’lerin ortalarindan itibaren diinyanin genelinde giinde-
me geldigi ve farkli anlayislarin gelistirilmeye ¢alisildigi goriilmektedir. Bu kapsamda
yurttag sartlarinin, diilnyanin geligsmis veya azgelismis birgok iilkesinde standartlari belir-
li yeni bir anlayis1 getirerek, performans gelistirmede 6zellikle kaliteye odaklanan bir
yaklagimla yonetimin giinliik hayatta somut olarak olumlu bir sekilde algilanmasini sag-
layacak ve gelisimine katkida bulunacak, iyi yonetim insa etmenin ve demokratik yéneti-
simin gelistirilmesinin araci olan bir yaklasim oldugu sdylenebilir. Sorun kamunun per-
formans agigimi kapatacak bir yonetim anlayisinin gelistirilip hayata gecirilmesi ve sii-
rekli iyilestirilmesi oldugundan yurttas sartlar1 miikemmele ulagilmis bir yonetim anlay1-
st olarak goriilemez. S6z konusu yaklasimmn mevcut yapiya uyarlanmasi ve uygulama-
sinda bazi sorunlarla da karsilagilacaktir. Keyfiligi sinirlayacagi, kamunun hizmetlisi
olma felsefesinin verecegi rahatsizlikla eski biirokratik hastaliklarin niiksedecegi, bu
yiizden yeni uygulamanin tedirginlige ve tepkilere yol agacagi bilinmektedir. Uygula-
mada etkinligi saglamada kararlilik en 6nemli unsurdur. Ancak, sorunlari olsa da, per-
formans agigini giderici dnlemlerin alinmasi yonetenlerin yonetilenlere karst bir sorum-
lulugu olarak karsimizda durmaktadir. Yurttas sartlar1 da bunlardan biri olarak degerlen-
dirilmelidir.
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An Alternative for Improving Performance And Effectiveness of Auditing
In Public Sector: Citizen's Charter

Abstract: A serious consequence of the oil crisis in 1973 was the problem of government
failure. Taking together with the notion of market failure, government failure created a
performance gap in public sector. As the extent of performance gap in public administra-
tion has been greater than expected at the outset, a number of initiatives by govern-
ments over the world have taken place since the early 1980s. Citizen's Charter has been
among the most fruitful initiatives of this kind. Having invented in the UK in 1991, it has
then permeated to other countries. It aims to fill the performance gap in the public sec-
tor through such ways as defining the main functions of each public service, determining
standards for each service, monitoring performance of each public service and informing
the large public about quality and performance standards, auditing the results and devel-
oping best practice prizes. What is distinguished in Citizen's Charters is declaring the
determined quality and performance standards as the promise of the respective public
organisation. In a sense, Citizen's Charter provides a more developed accountability
mechanism to citizens and stakeholders of public services. This article claims that Citi-
zen's Charter further develops public sector auditing and facilitates the works of audi-
tors in through setting concrete quality and performance standards in each public ser-
vice.

Key Words: Performance gap in public sector, New Public Management, citizen and qual-
ity oriented public administration, effective auditing in public sector.
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