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ONSOZ

Bu calisma Tirk Kamu yonetiminde reform siirecinde Kamu Hizmet
sunumunu ortaya koymak ve degisim ile etkinlik baglaminda kamu hizmet
standartlar1 uygulamalar1 ile ele alinmaktadir. Bu ¢alismanin gergeklestirilmesinde
beni bilgi birikimi ile yonlendiren, yogun calisma temposu i¢inde sabir ve
hosgoriiyle her zaman vakit ayiran tez danisman hocam Yrd. Dog. Dr. Hacer Tugba
EROGLU’nave ogrencisi olmaktan gurur duydugum degerli hocalarima tesekkiir
ederim. Ayrica, benim ig¢in gosterdikleri biiyiik fedakarlik ve desteklerinden dolay1
aileme tesekkiirlerimi sunarim. Calismamin tiim ilgilileri icin faydali olmasim

dilerim.
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OZET

Kamu yonetimi mekanizmasinin saglikli bir sekilde iglemesi, toplumda
meydana gelen degisim ihtiyact ve beklentileri, uluslararasi diizeyde ortaya ¢ikan
dontisiimii  karsilamasma baglidir. Degisim ve doniisim yeniden yapilanma
caligmalari ile gergeklestirilir. Kamu yonetiminde ortaya ¢ikan yeniden yapilanmanin

temel belirleyicisi yonetimde etkinligi ve verimliligi saglamaktadir.

Geleneksel biirokratik oOrgiitleme, yonetimin kroniklesen sorunlarinin
kaynagidir. Etkin ve verimli bir yonetim sistemi i¢in 6zel sektor uygulamalarinin
kamuya uyarlanabilirli§ini savunan yeni kamu yOnetimi anlayis1 ihtiya¢ duyulan
paradigmanin adidir. Bu anlayis devletin kamu hizmetlerinin sunum siirecinde ¢esitli
ara¢ ve yontemlerle kiictiltiilerek etkin bir yapiya kavusmasini, kaliteli, vatandas

odakli, yonetisim ilkeleri dogrultusunda diizenlenmesini amag edinir.

Bu kapsamda iilkemizde hesap verebilir, vatandas beyanina dayanan, seffaf
bir kamu yoOnetimi olusturmak; kamu hizmetlerinin hizl, basitlestirilmis, diisiik
maliyetli bir sekilde yerine getirilmesini saglamak iizere, idarenin uymasi gereken

usul ve esaslar1 diizenleyen kamu hizmet standartlar olusturulmustur.

Merkezi ve yerel diizeydeki kamu kurum ve kuruluslarinin kamu hizmet
standartlari ile birlikte kurum bazinda olusturduklar tablolar1 6rneklendirilmistir. Bu
cercevede kamu hizmet sunumunda meydana gelen degisiklikler ve diger iilke

uygulamalari incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kamu Yonetiminde Reform, Verimlilik ve Etkinlik,

Kamu Hizmet Standartlar:
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SUMMARY

Proceed of Public administration mechanism in a healthy way depends on
supplying needs and expectation of community occurred, transform appeared in
international footing. Variation and transformation materialize with reconstruction
efforts. Basis significative of reconstruction appearing in public administration is
maintaining the efficiency and fertility in governance.

Traditional bureaucratic organization is the resource of chronic problems of
management. Understanding of the new public management which defends
feasibility of private sector practice is the name of paradigm needed for an effective
and efficient management. This understanding in the process of public service
presentation aspires retrieving an effective structure by being reduced with various
tools and methods and being arranged through the quality, citizen-oriented

management principles.

In this content, to form a clear public administration based on the
declaration of citizen in our country, to ensure fast, simplified and low cost public
services, public service standards were formed which organize the procedures and

principles which can be followed.

Statements formed of central and local public institutions and organizations
public service standards with the basis of institution were illustrated. In this context,
resultant changes in public service presentation and application of other countries

were investigated.

Key words: Public Administration Reform, Productivity and Efficiency,
Standards of Public Service.
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GIRiS

Son ¢eyrek yiizyildir, bilgi-iletisim devriminin ve kiiresellesmenin etkisiyle,
sanayi devriminin kosul ve oncelikleriyle bi¢cimlenip yerlesmis klasik yonetim, ulus
devleti bastan tanimlayan koklii ekonomik, sosyal, siyasal, kurumsal ve kiiltiirel
degisimler yasamustir. Bu siirecle birlikte kamu yOnetiminin  yeniden
yapilandirilmasi, kamu sektoriinlin  kiicliltiilmesi, kamu isletmeciligi, devletin
minimize edilmesi, sivil toplumun yeniden kesfi, yerinden yonetim ve yonetisim gibi
kavramlar yayginlik kazanmistir. Kiiresellesen iliskiler yuamaginda niifustaki artislar,
ekonomik ve toplumsal gelismeler sonucu hiikiimetten islev, sorumluluk ve
gorevlerinin de hizla artmasiyla biirokratik orgiitlerin esnek olmayan, kuralci,
merkezi ve siirece odakli yapilanmalarinin etkinlik ve verimliliklerini diistirdiigii
tespit edilmistir. Bu sebeple hiikiimetlerin sosyal ve ekonomik alanlara miidahale

gerekcelerinin gozden gecirilmesi zorunlulugu dogmustur (Coskun ve Nohutgu,

2005: 1).

Yeniden yapilanma ile ulasilmak istenen; faaliyetler ve iligkiler sisteminin,
gelismeyen, icinde faaliyette bulunduklar1 ¢evrenin kosullarina ayak uyduramayan
yonlerini gelistirmek ya da gelistirilmesine olanak saglamaktir. Daha hizli, daha

etkili, daha verimli bir kamu yonetimi sistemi kurmaktir (Akin, 1998: 91).

Kamu yo6netiminin ekonomik, sosyal, siyasi ve teknik isletmecilik alaninda
meydana gelen degisimleri goz ardi ederek varligimi siirdiirmesi miimkiin degildir.
Degisimin kurumlar, toplumlar ve devletler ilizerindeki etkisi, mevcut yapilarin ve
iligkiler sisteminin gézden gecirilmesini gerekli kilmistir (Ak, 2002: 13). Tiirk kamu
yonetiminde bu degisim ihtiyact nedeniyle c¢esitli reformlar gergeklestirilmistir.
Planli donemden o©nceki c¢abalar, Cumbhuriyetin baslangict ile 1950’11 yillart
kapsamaktadir. 1949 Neumark, 1950 Barker, 1951 Martin andCush ile Chaileux
Dantel Raporlart yapilmistir. 1960 sonrasi donemle kamu yOnetimine iliskin
caligmalar acisindan doéniim noktasi olmustur. Degisen kosullara ve 6zellikle planh
kalkinmanin gereklerine uyum saglayabilmek icin 1963 Merkezi Hiikiimet Teskilati
Arastirma Projesi (MEHTAP) basta olmak iizere, Merkezi Idarenin Tasra Teskilati

Uzerinde Bir Inceleme (1965), Tiirk Mahalli Idarelerinin Yeniden Diizenlenmesi



Uzerine Bir Arastirma (1966), Iktisadi Devlet Tesekkiillerini Yeniden Diizenleme
Komisyonu Hakkinda Rapor (1968), Idari Reform Danisma Kurulu Raporu
(1972),VI. Plan hazirliklar1 donemindeki hazirliklar kapsaminda “Kamu Yo6netimi
Aragtirmas1” (KAYA), Yerel Yonetimler Arastirma Grubunun Kamu Yd6netimi
Arastirmasi (1992) ve son donemde 2007-2013 yillarini kapsayan 9. Kalkinma Plani

kapsamindaki ¢aligmalar yapilmuistir.

Ciinkii glinlimiizde yoOnetimin etkinligini ve verimliligini saglayacak
kosullarin olusturulmasi bir aciliyet haline gelmistir. Etkinligin saglanmasi agisindan
halkin politika yapimi ve uygulamalarina katiliminin saglanmasi gerekmektedir.
Kamu hizmetlerinde verimlili§in saglanmasi acisindan ise, yeni standartlarin
belirlenmesi gerekli goriilmektedir. Elde edilen araglarla neler yapilabileceginin
saptanmasi, amaclarin gelistirilmesi bakimindan hedeflerin belirlenmesi, etik ve
aciklik ilkelerine uygun c¢alisma yapilmasi bu standartlarin bazilar1 olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu standartlarin iyi yonetisimle saglayabilecegi aciktir. Bunlarin
yaninda etkinlik ve verimlilik i¢in yapilmasi gereken diger islem kirtasiyeciligin
azalmasidir. Kirtasiyeciligin azalmasinda biirokratlar biiyilk onem tasimaktadir.
Kamu gorevlileri profesyonelizm dogrultusunda amacin gercgeklestirilmesine yonelik
cabalari On planda tutarsa hem is motivasyonlar1 artacak hem de hedefin

gerceklesmesine daha fazla katki saglayacaktir (Oztiirk, 2004: 7-8).

Kamu biirokrasisinin giderek biiyliyen, kaynak tiiketen ve hantallagan
yapimlarina karsi gorevliler ile birlikte miidahale ve diizeltilme ¢abalarina katki
sarttir. Biirokrasinin azaltilmasi vatandaslarimizin, yerli ve yabanci yatirimcilarin ve
13 adamlarimizin genel arzusudur. Giindelik yasamimizin gereksiz sekilde
biirokrasiye bogulmasi en degerli kaynak olan zamanimizi ¢aldigi gibi, stres ve
mutsuzluk kaynagi olabilmektedir. Ekonomik alanda ise asir1 biirokrasi yatirim
kararlarin1 olumsuz etkilemekte, isletmelerin verimliligini diistirmekte ve isletme
maliyetlerini  arttirarak  biliylimenin  6niinde bir engele doniisebilmektedir.
Biirokrasinin azaltilmast her seyden Once kamunun yaptig1 diizenlemelerin
azaltilmasi ve basitlestirilmesi anlamima gelmektedir. Gereksiz bilgi, belge
istenmemesi, beyana giiven, yatay orgiitlenme ve karar alma siirecindeki hiyerarsinin

azaltilmasi, 1yi tamimlanmis sinirlar icerisinde yetkilerin alt kademelere devri ve



inisiyatif kullanimi, is standartlar1 ve siireglerinin tanimlanmasi ve kullanicilara ilan
edilmesi gibi uygulamalarda biirokrasinin azaltilmasinda 6nem tasir (Basbakanlik,

2003: 157).

Bu nedenle hiikiimetler vatandaslarin haklarini garanti altina almak, istek ve
sikayetlerini karsilamak, agik ve hesap verebilir bir kamu hizmeti sunmak, hizmeti
zamaninda yerine getirebilmek i¢in vatandas sozlesmeleri, miisteri sdzlesmeleri,
kamu hizmet sozlesmeleri, kamu hizmet standartlar1 gibi adlar altinda bazi

girisimlerde bulunmuglardir.

Tiirkiye’de Kamu Hizmet Envanteri ile elde edilen ¢iktilarin kullanilmasi
sonucu Kamu Hizmet Standartlarinin ortaya ¢ikmuistir. 31 Temmuz 2009 tarihinde

Resmi Gazete’de yayimlanarak yliriirliige girmistir.

Kamu hizmet standartlarimin uygulanmasi ile Tiirkiye’deki biitiin kamu
kurum ve kuruluslarinin sundugu hizmetlerin bir periyotta gerceklestigi
haritalandirilacak, sorunlu noktalar analiz neticesinde bulunacak, tespit edilen
sorunlarin ortadan kalkmasina, basitlestirilmesine yonelik calismalar yapilacaktir.
Boylece kirtasiyeciligin ve hantal biirokrasinin ¢evreledigi yap1 ortadan kaldirilarak,
mevzuat karisikliklar1 ve belirsizlikler yok olacaktir. Diger bir anlatimla; etkili,
verimli, hesap verebilen, kaliteyi 6n plana ¢ikaran; seffafligi, katilimciligi, kolay
erisebilirligi ve vatandas odakliligi uygulayan bir idari sistemin olusturulmasi

saglanacaktir.

Uygulamada birligi ve diizeni saglamak i¢cin Kamu Hizmet Sunumunda
Uyulacak Usul ve Esaslara Iliskin Yonetmelik ¢ikarilmistir. Kamu Hizmet
Standartlar1 incelenirken yonetmeligin ortaya ¢ikisi ve getirdigi esaslar ayrintili bir

sekilde incelenmistir. Kamu kurum ve kuruluslarina neler getirdigi irdelenmistir.

Calismanin birinci boéliimiinde kamu yonetimi, reform ve kamu reformu
kavramlari ele alinarak, Tiirkiye’de kamu yonetimi reformlari donemler (1945-1980
ve 1980 sonrasi) itibariyle incelenmistir. Donemler icerisinde yapilan ¢aligsmalar tek

tek aciklanmustir.

Ikinci boliimde kamu yonetiminde etkinlik ve verimlilik baglamida kamu

hizmet sunumuna yer verilmistir. Bu dogrultuda kamu hizmetleri ilke, 6zellik ve



isletilme usulleriyle yer almistir. Geleneksel kamu yonetiminden yeni kamu yonetimi
anlayisina gecis siirecinde ortaya ¢ikan ¢agdas yaklasimlar Yeni Kamu Yonetimi
kapsaminda degerlendirilmistir. Yeni anlayisin kamu hizmet sunumunda ortaya

cikarttig1 degisimler siralanmustir.

Calismanin tigiincii ve son bolimiinde, Kamu Hizmet Standartlarinin ortaya
¢ikist, amaci, gerekcesi, kapsami dahilinde olusturulan tablolar ve 6zellikleri ile ilgili
konu kapsaminda Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu, Sosyal Giivenlik
Kurumu, Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliikleri ve tasra teskilatlari

incelenmistir. Kamu hizmet standartlarinin uygulandig iilke 6rnekleri aktarilmigtir.



BIiRINCi BOLUM

KAMU YONETIMINDE REFORM

Yonetimin devamliligi kamu kurum ve kuruluslariin, toplumda meydana

gelen degisim ve beklentileri karsilayabilmesine baglidir. Zamanin ve kosullarin

ortaya ¢ikardigi ihtiya¢ ve beklentiler yonetimde reform ¢alismalar ile

yapilmaktadir.

1.1. TEMEL KAVRAMLAR

1.1.1.

Kamu Yonetimi

Kamu yonetimi, devlet orgiitlenmesinde yasama ve yargi erkleri disinda,

devletin varlik nedeni olan kamu yararinin saglanmasi amactyla kamusal mal ve

hizmet treten, kamu hukukuna tabi, kamusal politikalar belirleyip uygulayan

merkezi ve yerel biirokratik kuruluslar, mekanizma, iligkiler, insan giicii, ara¢ —

gerecler ve bunlarin yonetimidir (Nohutcu,2009:9).

Kamu yonetimi devlet ve toplum diizeninin siirekli ve aksamadan islemesi

ve kamunun ortak ihtiyaglarini karsilamaya yonelik mal ve hizmetlerin iiretilip halka

sunulmasina iligkin bir sistem olarak c¢esitli Ogelerden olusmaktadir. Kamu

yonetimini olusturan bu 6geler (Eryilmaz, 2001:9-10):

Insanlar: Kamu ydnetiminin hizmet ve mal iiretmekle yiikiimlii

oldugu vatandaslar veya genel halk.

Hukuksal Yapi: Anayasa, yasalar, yonetmelikler, kamu orgiitlerini
kuran, yapilandiran, gorevlendiren, denetleyen ve sona erdiren her

turli hukuksal mevzuat.

Teskilat: Bi¢imsel anlamda her tiirlii kamusal kurum, kurulus, orgiit

ve yapilar.

Kamu Gorevlisi: Hukuki normlara goére oOrgilitlenmis kamu
kurumlarimin her tiirlii islev, etkinlik ve misyonunun gerceklesmesini

saglayan personel.



. Kamu Politikas1 (Kamu Siyasasi): Kamusal sorunlarin belirlenmesi,
¢Oziimler ve politikalar tliretilmesi, bunlarin devlet politikas1 olarak
kabul edilip uygulanmasi ve uygulamadaki basarinin denetlenmesi
stirecinden olusan kamu siyasalar1 kamu ydnetiminin temel ugras

alanidir.

e  Biitce (Mali Kaynak): Kamu hizmetlerinin yerine getirilebilmesi i¢in
vatandaglardan toplanan vergi gelirlerinden, kamu hizmetlerinin

goriilmesi i¢in ayrilan mali kaynaktir.

e  Yonetim: Tim bu 06ge, siirec, yapt ve kaynaklarin planlama,
orgiitleme, karar verme, esgiidiim, yonlendirme, denetleme, iletisim

vb. siire¢ ve tekniklerle sevk ve yonetimidir.
1.1.2. Reform Kavrami ve Kamu Reformu

Reformun sozliikk anlami, yeni bir bigim verme, diizeltme, hatalar1 giderme,
iyilestirme, gelistirmedir (Yalgindag, 1971: 15).Reform, dogrultusu ve amagclar

onceden belirlenen, sonuclar1 kestirilebilen sistemli ¢abalaridir (Tutum, 1971: 34).

Yonetimde reform ise yonetimin sahip oldugu kaynaklarin, ydnetimin
gerceklestirmek istedigi amaclar dogrultusunda diizenli ve akilci bir bigimde
kullanabilme yollarin1 inceleyerek cagdas diisiincelere paralel yeni bir anlayis
gelistirme ugrasilarinin  tiimiidiir. Mevcut diizenin gliniin  sartlarina  gore
diizenlenmesi ve gerekli degisikliklerin yapilmasindan 6te organizasyonlarin amag
ve programlarini en az emek, yer, malzeme ve mevzuatla ilgili biitiin iyilestirme ve
gelistirme cabalarina da yonetimde reform denilebilir (Siirgit, 197: 9). Yonetimde
reformdan amag, modern teskilat ve yonetim prensiplerini, is gormede ¢agdas sistem,
metot ve teknolojisinin kullanilmasini saglamak, varilmak istenen amaca en az

kaynak kullanmak suretiyle hizmet ve liretimin en kisa zamanda en ucuz maliyetle ve

gerekli goriilen kalitede elde edebilmektir (DPT, 1972: 383).
1.1.2.1. idari Reformun Evreleri

Idari Reform Danisma Kurulu Raporuna gore yonetimde reform calismalari

bes evrede gerceklestirilebilir (TODAIE,1972:7-8):



a)Sorunlarin ve Reform Ihtiyacinin Tespiti: Atilacak ilk adim, sorunun
tespit edilmesi ve ¢oziimii igin harekete gecilmesidir. Yonetimin tist kademelerindeki
degisiklikler, kurum i¢i ve disindan gelen teklifler ve dayatmalar harekete

gecilmesine etki edebilir.

b) Gerekli Arastirmalarin Yapilmasi ve Tekliflerin Getirilmesi: Karar

verilmeden Once gerekli etiit ve aragtirmalarin yapilmamasi biiyiik 6nem tasir.

¢) Sunulan Tekliflerin Karara Baglanmasi: Y6netimde reform ¢alismalari ile
ilgili teklif ve tavsiyeler, yetkili makamlarca karara baglanmadik¢a uygulanma
imkan1 bulamazlar. Bunun i¢in karar mercileri belli olmali, teklif ve tavsiyelerin bu

mercilere sunulmasi saglanmaya caligilmalidir.

d) Uygulama: Bu evrede Kkararlar ilgililere iletilir. Kararlarin uygulanmasi
icin gerekli tedbirlerin alinmasi, kararlarin uygulanmaya konulmasi ve uygulamanin

gerektirdigi degisikliklerin yapilmasi saglanir.

e) Uygulamanin Degerlendirilmesi: YoOnetimde reformdan beklenen
sonuclarin ne Olclide gerceklesmis oldugunu, alinan tedbirlerde degisiklik gerekip
gerekmedigini ve amaglarin gergeklestirebilmesi i¢in alinmasi gereken yeni
tedbirlerin neler oldugunu tespit etmek ve uygulamaya koymak i¢in uygulamanin

izlenmesi ve uygulama sonuclarinin degerlendirilmesi gerekir (Stirgit, 1979: 22).
1.1.2.2. Kamu Reformunda Basarimin On Kosullar

Bugiine kadar iilkelerin edindikleri deneyimler dikkate alindiginda kamu
reformu programlarinin basariya ulasabilmesi icin baslica 6n kosullar genellikle

soyle siralanmaktadir (TUSIAD, 2002: 185):
. Yiiksek diizeyde siyasal kararlilik,

. Reform hedeflerinin acgiklikla tanimlanmis olmast ve hedeflere

yonelik gergekei stratejilerin olusturulmast,

e  Reform programina genis tabanl bir toplumsal destegin elde edilmesi;
yalnizca siyasal liderligin ve iist diizey biirokrasinin degil, kamu
personelinin, sivil toplumun ve 6zel sektoriinde programa destek verip

sahip ¢ikmasi.



. Kamu kesimi istthdaminin azaltilmasina kosut olarak kamu personeli
icin alternatif istihdam olanaklarinin giivence altina alinmasi, bu

kesimin reforma tepki vermesini dnleyici 6nlem alinmasi,

. Kamu personelinin, katilimci yonetisim kurumlar1 ve siireglerinin
olusturulmasina  katkida  bulunmalarim1  ve  ylikiimliliiklerini
tarafsizlikla ~ yerine  getirmelerini  destekleyici  6zendiricilerin

saglanmasi,

. Kamu hizmeti kullanicilarinin gereksinimlerine duyarlilik ve kullanici
odakl yaklagim; 6zellikle 6zellestirilecek hizmetler konusunda sosyal
paydaslarla ~ ve  kullanicilarla ~ danmisma  mekanizmalarinin

olusturulmasi.
1.1.2.3. Kamu Reformunun Ozellikleri

Yonetimde reformun amaci arastirma yapmak, plan hazirlamak degil,
gerekli  degisikliklerin ~ yapilmasiyla iyiye dogru stirekli bir  gelisme
saglamaktir(Siirgit, 1979: 34).Kamu reformunun ozellikleri su ana basliklarla
belirlenmektedir (Siirgit, 1972: 13-22):

1. Kamu reformu sosyal degismenin bir faktériidiir: Idari reform kiiltiirel
degisme, teknolojik yenilik ve modernizasyon gibi sosyal degismenin bir faktortidiir.

Idare, toplum sisteminin dteki iinitelerini teskil eden alt sistemlerle iliskileri vardir.

2.  Kamu reformunun  amaci  idarenin  modernlestirilmesidir:
Modernizasyon, sistematik degisiklige alisik olmayan bir diizeni siirekli degisiklige
dayanan bir diizene ceviren bir devrimdir. Modern toplumlarda higbir sey statik
degildir. idare i¢ ve dis degisikliklere biiyiik olciide kendiliginden uyar, ¢ogu
degisiklikler farkinda olunmadan yapilir.

3.  Kamu reformusiibjektifliktir. Insanlarm iyi ya da koti ydnetim

hakkindaki diislinceleri, kotii yonetim karsisinda tolerans dereceleri farklidir.

4.  Kamu reformu tartismalidir: Reforma karsi takinilan tavirlar kisisel
durumlara, genel politik duruma, siif bagliliklarina ve ¢ikarlarina ve kisisel ilgililik

derecesine baglhdir.



5.  Kamu reformunun belirli bir sinir1 yoktur: Idari reform ¢ogu zaman
yonetimi agar. Politika, psikoloji, kamu hukuku alanlarina tagar ve ayni bi¢imde bu

alanlardaki reformlardan etkilenir.
6. Kamu reformu zaman alicidir ve siirekli bir islemdir.

7. Kamu reformu personelin isten ¢ikarilmasi amacini giitmez: Gergekte
reform c¢alismalarinin amaglart c¢esitlidir ve genellikle kuruluslarin politika ve

programlarinda yapilmasi diisiiniilen degisikliklerle ilgilidir.

8. Kamu reformu mevzuat hazirlamak ya da mevzuatta degisiklik
yapmaktan ibaret degildir: Kanunlarda ve diger mevzuatlarda yapilacak degisiklikler
idari reform ¢aligmalarinin bir sonucu, uygulamaya konulmalari i¢in bir arag¢ olmali

ve reformu gerektiren nedenlerin ciddi bir bigimde incelenmesine dayanmalidir.

9.  Kamu reformu asil amaglarin bir fonksiyonudur: Idari reform daha
temel ve uzun vadeli amaglarin gerceklestirilmesi i¢in bir ara hedef, kurumlar

istenen yonde degistirmek i¢in yapilan daha genis ¢abanin sadece bir agamasidir.

10. Kamu reformu biiyiikk 6l¢iide yoneticilere baghdir: Herhangi bir
iilkede yonetimin kalitesi, isin yapildig1 diizeydeki yoneticilerin yeteneklerine

baghdir.

11. Kamu reformu aslinda idarenin kendisine diisen bir gorevdir: Her
kurulus gibi idare de ancak kendi yetkililerinin ve uzmanlarinin bilgi, tecriibe ve

anlayislari ile diizelip gelisebilir.

12. Kamu reformu sozle gerceklestirilemez: Idari reformun sonucu,
amaclar1 yoniinde 1yiye dogru siirekli nitelikte bir degisme olmalidir. Giigliiklerden

gecici olarak kurtulmak yeterli degildir.
1.1.2.4.Kamu Reformu Simirhihiklar:

Kamu yonetimi alaninda reform ¢aligmalarina sebep olan faktorler, her
ilkenin idari kiiltiiriinden oldugu kadar diger iilkelerde yapilmakta olan reformlardan
da etkilenmektedir. Idari reformun yoneldigi amaglar1 gergeklestirebilmek icin

yonetimin belli alanlarinda ne gibi degisikliklerin s6z konusu olacagint ve



yonetimsel reform ve gelistirme c¢abalarinin karsilastigt  sorun sinirliliklar

(Palaslioglu, 2003: 13 — 14):

1. insan unsurunda degisiklikler: Orgiit-i¢i insan unsurunda yapilmasi
diisiiniilecek degisiklikler; insanlar1 tamamen ya da kismen degistirmek ve yerlerine
bagkalarin1 getirmek, bu insanlarin esas itibariyle 6rgiit icinde muhafaza etmek ancak

bazi1 6zelliklerini degistirmek.

a)  Personelin degistirilmesi: Reform amaglar1 agisindan stratejik yada
hayati nitelikte goriilen baz1 orgiitlerin biitiin elemanlarin1 ¢ok kisa bir siire iginde
degistirmek s6z konusu olabilir. Bir¢ok orgiitlerden meydana gelen genis bir kesimde

nispeten daha uzun bir siire i¢inde ayni1 yola gidilebilir.

b)  Insanlarm bazi vasif, tutum ve davramslarmin degistirilmesi:
Ozellikle érgiit ve yonetim planinda insanlari degistirmek amaci ile uygulanan en
yaygin yontemler, egitim ve dgretim, propaganda ve endoktrinasyon; cezalandirma

ve mukafatlandirmadir.

c)  Cevresel kosullarda yoluyla insanlarin degistirilmesi: Yeniden
diizenleme ¢abalarinin {ist diizeydeki baslica amaclari, esasinda ¢evresel kosullar1 ve
insanlar1 degistirmek suretiyle arzulanan bir toplum diizeni ve yasantisinin hizla

gerceklesmesine yardimci olmaktir.

2. Maddi olanaklarda degisiklikler: Yo6netim faaliyetlerinin bir unsuru da
para, gereg, tesis gibi maddi olanaklardir. Yeniden diizenleme de arzulanan, soz

konusu olanaklarin yeter veya gereken miktar tiir ve kalitede saglanmasidir.
3. Yonetimde kullanilan yontem ve tekniklerdeki degisiklikler:

a)  Hukuk dlizeninin degistirilmesi: Yoresel faaliyetlerin ve Orgiit
yapilarinin bir hukuk diizenine baglanmasi zorunludur. Ancak yeniden diizenleme

calismalarinda hukuki diizenleme alaninda belli sikintilar olmaktadir.

b) Yontem tekniklerinin degistirilmesi: Yontem ve tekniklerin, ydnetim
sorunlarint ¢éziimlemedeki yararlilik ve etkililikleri ¢ogu defa, bir yandan soz
konusu tekniklerin teorik yapilar1 diger yandan da uygulama imkanlar1 bakimindan

siirlidir.
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4. Orgiitsel yapt ve gorevlerde degisiklikler:Yeniden diizenleme
calismalarda goriiniiste enkolay degisiklikyapabilecek alan oOrgiitsel yap1 ve
gorevlerdir. Orgiitsel yap1 ve gorev degisikliginden kastedilen, mevcut drgiitlerin
kaldirilmasi, birlestirilmesi, genisletilmesi, kiiciiltiilmesi, i¢ biinyelerindeki
bolimlerde degisiklik yapilmasi, bunlara yeni birimler eklenmesi, yonetim
kademelerinin vebagli bulunacaklart organlarin degistirilmesi, yeni Orgiitler

kurulmasi, oOrgiitler aras1 dagilimda degisikler yapilmasi gibi hususlardir.

1. 2. TURK KAMU YONETIMINDE REFORM
CALISMALARI

Yonetimin devamliligi; toplumda meydana gelen degisim ihtiyag ve
beklentilerde meydana getirdigi degisiklikleri karsilayacak diizeyde hatta toplumun
bir adim &tesinde siirekli bir yenileme ve gelisme ile degisimi yakalayabilmesine
bagli bulunmaktadir. Yonetim, c¢evrede ve toplumda meydana gelen degisimin
gerisinde kaldig1 zaman, yonetimde yeniden yapilanma gereksinimi ortaya gikar.
Eger yonetim simdiki istemleri karsilayamiyor ya da simdiki istemleri karsilamasina
ragmen yeni gelen istemleri karsilamakta zorlaniyor ise ve gorevin gerektirdigi en
verimli yoOntemleri gelistiremiyorsa yeniden diizenlenmesi gerekir, zamanin ve
kosullarin ihtiyag ve beklentilerinde meydana getirdigi degisikliklerin rasyonel ve
optimal olarak en iyi sekilde karsilanabilmesi yeniden yapilandirmay1 gerekli
kilmaktadir (Oke ve Say,2002:96-105).

Kamu yonetimi lilkemizde donemler itibariyle degerlendirilmis ve bu
donemlerin belirlenmesinde de uluslararas: belirleyiciler ve ulusal politikalar etkili
olmustur. 1945 ile1980 aras1 donem idari reform donemi olarak adlandirilirken, 1980

sonrasi donem yapisal uyarlama dénemi olarak irdelenmistir (Giiler, 2005: 29).

1980°1i yillara kadar yapilan idari reform c¢aligmalari, dar kapsamda
uygulanmistir. Yapilan idari reformlarin hemen hepsi de bazi kurumlar kapsam
disidir. Bununla beraber idari reform caligmalarinin i¢inde yer almalarina ragmen
hizmet gruplarinin ayr1 diisiiniilmesi ve ayr1 bir reform konusu olarak ele alinmasi

dikkat gekmektedir. O yillarda yapilan idari reform projelerinde kamu teskilat, gérev
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ve usuller baglaminda ele alinip incelenmis; yontemin sosyal ve davranigsal yoni

g0z ardi edilmistir (Tutum, 2003: 441-442).

1945-1980 aras1 donemde idari reform, hedef ve stratejisi uluslararasi
merkezlerce belirlenmis bir degisme atagi olarak karsimiza ¢ikmistir. Dolayisiyla
hedef, idari azgelismislik sorununun asilmasidir. Bu siiregte mevcut biirokrasi yapi
ve isleyis bakimindan Bati tipi biirokratik aygita doniistiiriilmeye calisiimistir
(Giiler,2005:64). Tiirkiye’de biirokrasinin politik islevi ve giicii belli donemlerde
azalip artmakla birlikte hep fazla olmustur (Heper,1994:659).

1980°1i yillarin yapisal uyarlama politikalar1 ise, gorev alaninin asiri
genigledigi ileri stirilen hantal, kaynaklar1 yutan, beceriksiz devleti konu almistir.
Yaklasim demokratiklesme, ulus 6tesi kalkinma, art¢1 devlet, sanal biirokrasi ve bilgi
toplumu kavramlarinin {lizerinde yiikselmektedir. Azgelismislikten kurtulmanin yolu
mevcut biirokrasinin tasfiyesinden, devletin ekonomik, toplumsal ve kiiltiirel
yasamdan uzak durmasindan, dikkatlerin yerli degil yabanci sermayeye ve diinyaya

cevrilmesinden ge¢cmektedir (Gtiler,2005:9).
1.2.1. 1945-1980 Yillar1 Reform Cahsmalari

[1l. Selim doneminde baslayan, Tanzimat ve Mesrutiyet donemlerinde daha
da hizlanan reform c¢aligmalari, II. Diinya Savasi ile birlikte yeni bir ivme
kazanmistir. Bu ivmede devletlerin savasla beraber zarar goren ilkelerini yeniden
imar etme ve darbe alan ekonomilerini diizliige ¢ikarma amaclarinin biiyiik rolii
vardir. Basta Amerika Birlesik Devletleri ve tiim Bat1 Avrupa Ulkeleri olmak iizere,
bu iilkeleri 6rnek alan diger tilkelerde reform caligmalarina biiyiik 6nem verilmis ve
yonetim alaninda reform yaparak sosyal, ekonomik ve kiiltlirel agilardan kalkinmay1
gerceklestirmek hedeflenmistir. Tiirkiye’de de gerek reforma duyulan ihtiyagtan
gerekse de reform ¢alismalari gergeklestiren iilkelerle etkilesimden reform

girisimlerinde bulunulmustur (Siirgit, 1980:43;1972:66).

Bu sebeple 11 Diinya Savasi Tiirkiye’de yeni bir toplumsal yap1 ya da iliski
biciminin giderek hakim hale gelmesinin baglangicini belirlemistir. Degisen bu yeni
yapida, yeni sosyal ve siyasi iliski kaliplarina gore devletin iistlendigi fonksiyonlarda

degismeler olmustur. Toplumsal sinif iligkileri degisirken, toplumsal yap1 iginde
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nihai kontrol sistemi olan devlet orgiitiiniin degismesi konusunda birbirine zit goriis
ve yaklagim rasyonelleri ortaya ¢cikmistir. Toplumdaki ayricaligini ve iktidarini belli
bir tipte kamu yonetimi Orgiitlenmesinden alan biirokrasi ile giiciinii ekonomik
orglitlenme biciminden alan tabakanin arzuladigi devlet ekonomik oOrgiitlenme
biciminden alan tabakanin arzuladigi devlet oOrgiitii; fonksiyon, bi¢im ve igerigi

yoniinden birbirinden oldukga farkli bir goriiniis almistir (Saylan, 2000:498).

Denilebilir ki, 1945 sonrasi kendine 6zgii bir donemi, rastgele olmayan,
bilingli, sistemli ve diizenli girisimlerle yonlendirilen kamu reformu dalgasini ifade
eder. Bu donemin kamu reformlarinda arastirma projeleri ve raporlar reform
uygulamalarindan daha fazla 6n plana ¢ikmistir. Aragtirmalara ayrilan zaman, emek
ve kaynaga kosut olarak yalnizca biirokrasi degil genel olarak kamuoyu degisime
hazirlanmistir. Biirokrasinin yer yer kapali ve kismen katilasmis ice doniik isleyis
yapisi arastirmalar sayesinde herkes tarafindan bilinebilir kilinmistir. Bu donemde
kamu reformlarinda proje ve raporlar, yolu agan kesif raporlari ya da misyoner
araglar olarak tanimlanmistir. Bu agidan arastirmalarin basarist 6n gordiikleri
degisikliklerin yasama gecip gecmediginden cok bu nitelik ve isleyis bakimindan
sorgulanmaktadir (Giiler,2005:32-33).

Ulkemizde s6z konusu kamu reformlar1 dsnemi 1947 yilinda Bagbakanligin
talebi iizerine bazi bakanliklar tarafindan olusturulan komisyon c¢aligmalari ile
baslamistir. Daha sonra bu g¢alismalar ¢esitli kamu birimleri ve bakanlik teftis
kurullarinin yonetsel reform konularinda sunduklari raporlar ile devam etmistir.
Bunlarla da yetinilmeyerek yabanci uzmanlara ve uluslararasi orgiitlere incelemeler
yaptirilarak raporlar hazirlattirilmistir (Akin,2000: 79). Bunlardan birincisi Neumark
tarafindan hazirlanan ve kendi adiyla amilan Neumark Raporudur. Ikinci rapor,
Uluslararas1 imar ve Kalkinma Bankasi ile Tiirk hiikiimetinin ortaklasa finansmanini
sagladigt ve James M. Barker’in bagkanligindaki kurulun hazirladigi Barker
Raporudur. Ugiincii rapor ise, Martin ve Cush tarafindan hazirlanan ve maliye
bakanligina sunulan Martin ve Cush Raporudur (Giiler,2003: 23-24). Dordiinci ve
son rapor ise ilkemizdeki idari teskilati ve personel sorunlari iizerine yapilan
incelemeleri igeren ve Profesor Leimgruber tarafindan hazirlanan Leimgruber

Raporudur.
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1.2.1.1.Neumark Raporu

1949 yilinda Istanbul Universitesi profesorlerinden  FritzZNeumark,
Basbakanligin istemi iizerine, “Devlet Daire ve Miiesseselerinde Rasyonel Calisma
Esaslar1 Hakkinda Rapor” isimli bir ¢calisma hazirlayarak Bagbakanlifa sunmustur
(Mihg¢10g1u,2003:91). Raporda yonetimde reformu gerektiren nedenler iizerinde
durulmakta; bu nedenler arasinda memurlarin dengesiz dagilimi, Orgiitlenme
eksiklikleri, yonetmeliklerdeki bozukluklar ve denetim yontemlerinin bozuklugundan
bahsedilmektedir. Ayrica yonetsel islem ve usullerin basitlestirilmesi, devletin
iktisadi, mali islerine agiklik getirilmesi ve memur sayisinin fazlali§i iizerinde

durulmakta; sorunlar ile ilgili ¢esitli onerilerde bulunulmaktadir (Neumark,1949:60).
1.2.1.2. Barker Raporu

Uluslararas1 Imar ve Kalkinma Bankasi ve Tiirk Hiikiimetinin birlikte
finanse ettigi, cesitli alanlara mensup on ii¢ iiyeden olusan kurul tarafindan
hazirlanan ve kurul bagskan1i James M. Barker’in ismine atfen Barker Raporu adi
verilen ¢alisma, 1951 yilinda Tiirk hitkiimetine sunulmustur (DPT,2000:7). Raporda
kalkinmanin devami ve programin basariya ulasmasi bakimindan arz ettikleri 6nem
dolayistyla belirli sahalardaki idari organizasyon, idari igslem ve personelin rejiminin
tyilestirilmesi {izerinde 1srarla durulmustur. Devlet yapisina ve personele yonelik
tavsiyelerde ayr1 bir boliim halinde toplanmistir. Bununla birlikte yetki devri, merkez
ve tagra iliskileri, personel ve yardimci hizmetler, mali idare, muhasebe ve egitim
sorunlar lizerinde durularak tavsiyelerde bulunulmaktadir. Bu tavsiyeler; hiikiimetin
Tiirk ve yabanci uzmanlarin yardimi ile biirokratik Orgilitlenmenin tiim yonlerini
aragtiracak bir komisyon meydana getirilmesi, yetki devri ve sorumluluklarin
dagitilmasinin  saglanmasi, iller ve yerel otoritelere daha fazla sorumluluk
yiiklenmesi, biitlin devlet dairelerinin personel politikalarin1 ve uygulamalarini
inceleme ve birlestirme amaciyla merkezi personel dairesinin kurulmasi, teknik
hizmetlerden daha genis bigimde yararlanilmasi, kamu yoOnetimi ve isletme
sahalarinda gerek {iniversitelerde kamu kuruluslarinda egitim programlarinin

olusturulmasi seklinde siralanabilir.
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Bunun yani1 sira kurulun raporunda ¢ok etrafli bir takim analizlere girismek
yerine, acil ve zorunlu gordiigii alanlarda bazi Onerilerde bulunmay1 tercih ettigi

goriilmektedir (Aykag,2003:162-163).
1.2.1.3. Martin ve Cush Raporu

James W. Martin ve Frank C.E.Cush tarafindan hazirlanan rapor, 1951
yilinda Maliye Bakanligma sunulmustur. Rapor, esas olarak Maliye Bakanligi’nin
orgilitlenme, calisma yontemleri ve personel sorunlarni ele almakla birlikte; ¢esitli
boliimlerinde genel nitelikte sorunlara da deginmis ve Onerilerde bulunmustur
(Stuirgit, 1972:70). Ayrica merkezi bir personel dairesi kurulmasi gerektigi
belirtilmistir. Personel sorunlarin ¢oziimii i¢in getirilen Oneriler arasinda, devlet
memurlarma adil ve esit davranilmasi, biitin kamu hizmetlerini iceren bir
siniflandirma yasasi ¢ikarilmasi, adil bir iicret sisteminin kurulmasi ve korunmasi, ise

almada merkezi bir sinav sisteminin olusturulmasi yer aliyordu (Saylan,2000:110).
1.2.1.4. Leimgruber Raporu

1951 yilinda Isvigreli Profesdr Leimgruber, hiikiimetin istegi iizerine orgiit
ve personel konularinda inceleme yapmis ve raporunu 1952°de hiikiimete sunmustur.
Raporda personelin hukuksal statiileri, iicret rejimi, c¢alisma saatleri, personel
kadrolarindaki siskinlik, personelin siniflandirilmasi vb. konulara deginilmistir

(Kantarcioglu,1977:24).

Ancak 1960 yilina kadar devam eden donemde yapilan idari reform

caligmalarindan istenen sonug¢ alinamamistir. Bunun nedeni (Siirgit,1972: 1-5):

. Idareyi gelistirme gorevinin igerigi, kapsami ve bu gorevi yapmak
tizere kurulacak teskilati ortaya koyacak ciddi bir inceleme
yapilmamis, ihtiyaclarin karsilanma yollar1 imkan ve sartlar goz
oniinde bulundurulmak suretiyle tespite calisilmamis, ¢ogu zaman
baska iilke ve yonetimlerde goriilen veya bir uzman tarafindan sahsi
gorliis ve bilgisine dayanarak yapilan tavsiyelere uyularak hareket

edilmistir.
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. Kurulan teskilatin iglemesi i¢in en gerekli unsuru teskil eden hizmete

elverisli yetenekli eleman temini sorunu iizerinde hi¢ durulmamastir.

. Idareyi gelistirme ¢alismalarinin basaris1 igin gevreyi hazirlama isi
tamamiyla ihmal edilmistir. Bunun sonucu olarak, bir taraftan bu
hizmeti gorecek birimlerin gelisememesi, baska yonlere kaymasi veya
ortadan kalkmasi, diger taraftan da bu alanda harekete
gecilmemesinden dolay1r meydana gelen gilivensizlik havasi nedeniyle

uzunca bir siire gecikme olmustur.
1.2.1.5. Merkezi Hiikiimet Teskilati Arastirma Projesi (MEHTAP)

Tim idareyi konu alan biiyiik aragtirmalar 1960’11 yillarda baslamistir.
Toplumsal gelisme ve ekonomik kalkinmanin itici giicli olarak kabul géren kamu
yonetimi mekanizmasi 1960’larin basindan baslayarak kendisine yiiklenen islevleri
yerine getirecek bir yap1 ve isleyise kavusturulmak amaciyla sik sik gozden
gecirilmigtir. 40’11 ve 50’li yillarin aksine planlt donemde yapilan reform c¢aligmalari
Tiirk uzmanlarca gerceklestirilmis; 1960 yilinda kurulan Devlet Planlama Teskilatina
idari reformlarla ilgili kimi gorevler verilerek idari reform girisimleri yasal zemine
oturtulmustur (Coskun,2005:17). Bu donemde Tiirk Kamu yonetiminin yeniden
diizenlenmesi ile ilgili en kapsamli ve ciddi ¢alisma, 24 Nisan 1963 tarihinde

hiikiimete sunulan Merkezi Hiikiimet Teskilat1 Aragtirma projesi (MEHTAP)’dir.

MEHTAP, planli donemde yapilan ve kamu yOnetiminin biitliniini
kapsayan, kamu yonetimini gelistirecek ilkelerin belirlenmesine esas olusturan dort
onemli arastirmadan (merkezi hiikiimet teskilati, merkezin tasra teskilati, yerel
yonetimler ve iktisadi devlet tesekkiilleri) birisidir (Oktem,1998:114). MEHTAP
calismalar1 ile kamu yoOnetiminde reform c¢alismalarina siireklilik ve nitelik
kazandirilmak istenmistir. MEHTAP Raporundan sonra yapilan arastirma, inceleme,
kalkinma planlar1 ve yillik programlarda bu raporun etkileri gériilmektedir (Dinger

ve Ersoy, 1974:2-3).

12 Mart 1971°de yasanan siyasal bunalim ve gelismeler nedeniyle idarede
reform calismalariin giindemde kalmasi énem kazanmustir. Bu amacla Idari Reform

Danisma Kurulu adiyla bir kurul olusturulmustur. Bu kurulun calismalar1 “Idari
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Reform Danisma Kurulu Raporu: Idarenin Yeniden Diizenlenmesi ilkeler ve
Oneriler” basligiyla raporlastirilmistir. Daha 6nce hazirlanan raporlar gibi bu raporun
sonuglart da sadece mevcut durumun tespit edilmesi ve idarenin gelistirilmesine
yonelik tavsiyelerle kalmis, uygulamada bir ilerleme saglanamamistir.(Oztiirk ve
Coskun,2000: 147-148). Ciinkii kurul, yeni bir arastirma yapmamis, yonetimin
yeniden diizenlenmesi konusunda daha 6nce hazirlanan raporlarla diger ¢aligmalarin
degerlendirmesini yapmistir. Bununla birlikte yine de bu ¢alisma planli donemde
MEHTAP Raporundan sonra ikinci 6nemli ¢alisma olmus ve DPT kalkinma planlar
disinda uygulamalar1 izleme, arastirma, destek olma ve danigmanlik yapma gibi
islevlerle de donatilmistir (Soyak,2003:175). DPT’nin yaninda 1960 yili iginde
reform ¢aligmalarinda 6nemli rolii olan Devlet Personel Dairesi kurulmus ve Tiirkiye
ve Orta Dogu Amme Idaresi Enstitiisii idari reform calismalarinin tartisildigi merkez
haline getirilmistir (Stirgit: 1972: 79). 1963 yilindan itibaren de bes yillik kalkinma
planlar1 yiirtirliige girmistir. Bu planlar ekonomi alaninda oldugu kadar yonetim
alaninda da yapilacak diizenlemeleri etkilemistir. Boylece yonetsel reform
calismalar1 kalkinma planlar cergevesinde yiiriitilmeye baslamis, plan ve yillik
programlar one ¢ikmistir (Giil ve Aktel,2004:82). 1963-1967 yillar1 arasinda Birinci
Bes Yillik Kalkinma Plam ile 1968-1972 yillarini kapsayan Ikinci Bes Yillik
Kalkinma Plan1 ekonomik ve siyasi bunalimlarin ardindan istikrarli bir kalkinma i¢in
10 wyillik bir perspektif i¢inde hazirlanmistir. Bu iki plani 1973-1977 yillarim
kapsayan Uciincii Bes Yillik Kalkinma Plani izlemistir.

Planli donemde ilk reform girisimi, Milli Birlik Komitesi ve Devlet
Planlama Teskilatmin istegi iizerine 1961 yilinda TODAIE tarafindan hazirlanan
““Idari Reform ve Reorganizasyon Hakkinda On Rapor’” adl1 ¢alismadir. Bu ¢alisma,
teskilatlanma konusundaki temel sorunlari, yabanc iilkelerin tecriibelerini ve Tiirk
yonetim tarithinin 6zelliklerini g6z onilinde bulundurarak inceleyen ve ilgilileri bu
konuda diisiinmeye sevk eden bir 6n rapor niteligindedir(TODAIE, 1965:5). Raporda
yonetimde reformun tanimi yapilarak, reformu gerektiren nedenler iizerinde
durulmustur, o giine kadarki calismalarin genel bir degerlendirilmesi yapilmistir

(Omiirgéniilsen, 2003: 20).
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1945-1980 kamu reformu seferberliginin amaci ne o&lglide ulastigim
degerlendirmek gerekirse bazi sonuglara ulasilabilir. Bu donemin ilk amaci dis
yardim, dogrudan yabanci yatirim ve kredi akisinin aksamasiz yiiriitiilmesidir.
Reformlarla yapilmaya c¢alisilan bunu  gergeklestirecek  biirokratik  aygiti
geligtirmektir. Ayn1 seferberliklerin ikinci amaci kapitalist gelismenin gergeklerini
yerine getirmeyi ve ilgili politikalarda devamlilig1 saglayacak bat1 tipi bir biirokratik
aygiti olusturmaktir. Ozellikle MEHTAP Raporunda bu amag agik¢a kendini belli
etmektedir. Ugiincii olarak bu donemde yapilan idari reformlar biirokrasinin konumu
ve roliinii belirlemek amaci tagimiglar ve her seferberlik bastan asagiya biirokrasinin
sorgulanmasin1 giindeme getirerek biirokrasi aygitinin kapalilik ve katiliginin
asinmasina yardimcit olmuslardir. Bdylece biirokrasinin  konumu ve roli

degistirilebilir, yeniden tanimlanabilir bir esneklige kavusturulabilmistir.

Belirtilen bu ii¢ amagtan dolay1 bu donemde yapilan idari reform arastirma
ve uygulamalar1 analiz edilmeye deger basar1 Gykiileri olarak goriilebilir (Giiler,

1996 41).

Ancak 1945-80 wyillar1 aras1 yiiriitilen kamu reformu ¢alismalarina
elestirilerde yapilmaktadir. Bu donemde yonetimin gelistirilmesinde siireklilik
saglanmas1 amaglansa da gecici Onlemlerle, yabanci uzman raporlariyla, yabanci
tilkelerde uygulanan modellerin taklit edilmesiyle, yasal ya da yonetsel diizeyde bazi
gecici diizenlemelerle gerceklestirilmeye calisilmis ve bu yeterli goriilmiistiir. Bu
stirecte yonetimin gelistirilmesine yOnelik ¢aligmalar yalnizca kirtasiyeciligin

Onlenmesi veya biirokrasinin azaltilmasi bigimindeki ¢6ziimler indirgenmistir.

Kirtasiyecilik ve bilirokrasi olarak adlandirilan gereksiz formalitelerin
aslinda yonetsel sistemdeki temel bozukluklarin dogal bir sonucu oldugu
gerceginden hareketle sorunlara kokli kalic1 ¢oziimler getirilebilmesi i¢in mevzuat

lizerinde durulmamistir (Bagbakanlik IGB, 1994: 43- 44).

Bu yiizden idari reform ya da yeniden diizenlemeye iliskin yaklagimi
belirleyip Onlemleri 6ngérmeden once, lilkenin ¢dzmek zorunda oldugu baslica
sorunlar, fiziksel, beseri ve orgiitsel kaynaklar, engelleyici unsurlar, sahip bulunulan

olanaklar 6zetle gozden gecirilmelidir. Yani yonetsel sistem degisime konu edilirken
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kimi sorularin yonetilmesi ve yanitlanmaya calisilmasi zorunludur (Tutum, 1971:

41).
1.2.2. 1980 Sonras1 Reform Calismalari ve Kaya Raporu

1980 oOncesi yonetimde reform calismalari, geleneksel yonetsel giic ve
yeteneklerini arttirmaya yonelik teknik bir faaliyet olarak yiiriitilmekte iken
1980°’den sonra ilgi odagimi kamu sektdriinlin boyutu (devletin kiigiiltiilmesi)
olusturmaktadir (Aktel ve Memisoglu, 2005: 29). 1980’11 yillarin yapisal uyarlama
anlayisi, gérev alaninin asir1 genisledigi, dolayisiyla kendisinin gereksiz bir biiylime
sergiledigi ileri siiriilen, hantal, kaynaklar1 yutan, beceriksiz devleti konu almistir.
Yaklasim, demokratiklesme, ulus oOtesi kalkinma, artgr devlet, sanal biirokrasi
kavramlar1 iizerinde yiikselmektedir. Az gelismislikten kurtulmanin yolu mevcut
biirokrasinin tasfiyesinden, devletin iktisadi-toplumsal-kiiltiirel yasamdan uzak
durmasindan, dikkatlerin yerli degil yabanci diinyaya ¢evrilmesinden ge¢mektedir
(Giiler, 1996: 9). 1980 sonrast Dordiincii Bes Yillik Kalkinma Plani ile baslayan
stirecte; kamu yonetiminin etkin ve verimli ¢alisabilmesi i¢in insan kaynaklari, orgiit
ve materyal sistemlerinde islemlerin basitlestirilmesi konularinda ilke ve Oneriler

getirilmistir (Ar, 1983: 76).

1988 yilinda DPT, TODAIE’den Altinct Bes Yillik Kalkinma Plan1 yillik
program uygulamalarina 151k tutacak sekilde, kamu yonetimini gelistirmek ve
yeniden diizenlemek lizere o giine kadar yapilmis olan calismalarin uygulamaya ne
oranda yansidigini arastirmak; yapilan ¢aligmalarin ve uygulamalarin eksik yonlerini,
aksakliklarini, darbogazlarin1 ve sorunlarimi belirlemek ve bunlarla ilgili alinmasi
gereken onlemleri agikliga kavusturmak; Avrupa Topluluguna katilma karari almis
olan Tirkiye’nin birlige yonetsel uyum alaninda yapilmasi gerekli hazirliklar
saptamak iizere bir yOnetim arastirmasi yapilmasi istenmistir. Bunun iizerine
TODAIE, konuyu Kamu Yo6netimi Arastirma Projesi (KAYA) olarak ele almistir
(TODAIE, 1991: 3).

KAYA c¢ok yonlii ve genis igerikli bir projedir. Merkezi yonetimi olusturan
genel ve katma biit¢eli kuruluslarla bunlarin tasra ve yurt dis1 orgiitleri ve mahalli

idareler projenin kapsamina alinirken kamu iktisadi tesebbiisleri arastirma kapsami
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disinda tutulmustur. Buna ragmen yeri geldiginde bir zorunluluk olarak KiT’lerle
ilgili kimi goriisler yer verilmek durumunda kalinmistir (Ergun, 1991: 3). KAYA
Projesiamaci kamu hizmeti goren merkezi yonetimin, merkez ve tasra orgiiti ile
yerel yonetimleri etkili, stiratli, ekonomik, verimli ve nitelikli hizmet gorecek bir
diizene kavusturmak; kamu yonetiminin gelisen c¢agdas kosullara uyumunu
saglamak; kamu kuruluglarinin amaclarinda, gorev, yetki ve sorumluluklarinda ve
bunlarin boliisiimiinde, Orgiit yapilarinda, personel sistemlerinde, kaynaklarinda ve
bu kaynaklarin kullanilis bi¢cimlerinde, yontemlerinde, mevzuatinda, haberlesme ve
halkla iliskiler sistemlerinde var olan aksakliklari, bozukluklar1 ve eksiklikleri
saptamak ve konularda yapilmasi gerekenleri incelemek ve Onermektir (Ergun ve
Aykut,1992:21). Ancak KAYA birgok nedenden dolayr “kamu reformu doénemi
projesi” olmustur. Bu nedenlerden birincisi reforma neden ihtiya¢ duyuldugunun
sorgulanmamasidir. ikincisi 1980 baslarindan itibaren koklii bir degisim yasayan
uluslararas1 sistem ve igbolimiiniin yapisi sorgulanmamis; yeni diinya diizeninde
Tiirkiye’nin degisen konumu tahlil edilmemis; bu konu ile ilgili olarak Proje
Yonetimi’nin goriisii ve on kabulleri ortaya konulmamistir. KAY A projesi agisindan
bu biiyiik eksikliktir. Ciinkii 1945-1980 donemi diinya isb6liimii diizeninin kapandigi
ve yeni bir donemin acildigr yillardir. Yeni diinya diizeni, ilkelerin yalnizca
uluslararasi1 konumlarini etkilememis, kiiresellesme siireci ile devletin anlami, yapisi
ve islevleri iizerinde dogrudan etkiler yaratmistir. Ugiinciisii, bir biitiin olarak
devletin degisen islevleri tiimii ile sorgu dis1 birakilmistir. KAYA Projesi oncekiler
gibi, devletin ekonomik ve toplumsal yapi i¢indeki yeri nedir ve ne olmalidir sorunu
ile ilgilenmemistir. Dordiinciisi, KAYA Projesi, “kamu reform” doneminin diger
projeleri gibi “hizli, etkili ve verimli” calisacak bir idari aygit yaratmak tizere
geleneksel oOrgiit gelistirme yontemlerine dayandirilmistir. Oysa 1980°li yillar,
geleneksel biirokratik Orgiitlenmeyi iyilestirmeye yonelik tekniklerden bir yana, bu
orgiitlenme tipinin kendisinin tarihe mal olma yolunda hizla ilerledigine tanik olunan
yillardir (Gtiler, 1996:40). Bu yonde calismalar planlarla birlikte siirekli yinelenerek

devam etmistir.

1990-1994 yilarin1 kapsayan Altinci Bes Yillik Kalkinma Planinda halka

sunulan hizmetlerinin sunumunda usul sadelestirmeleri ile kamu hizmet sunumunda
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etkinlik ve verimlilik ilkelerine baglilik, bilimsel aragtirmalara dayali, performansin
artirllmasi ¢alismalarina hiz veren, hizmette birlik ve yetki devri esaslarina gore,

cagin gereklerine uyabilen orglitsel yapi lizerinde durulmustur (DPT, 1990).

1996-2000 yilarin1 kapsayan Yedinci Bes Yillik Kalkinma Planinda devletin
roliiniin kiiresellesme ve uyum politikalar1 ¢ergevesinde yeniden tanimlanarak kamu
kurumlarmin tstlendikleri gorevler ile uyumlu 6rgiitsel yapilarina kavusturulacaklari,
Kamu Denetgisi Sisteminin kurulacagi, kamu yonetiminde yonetim teknolojilerinden
yararlanilmas1 i¢in bilgisayar sistemlerinin kurulup gelistirilecegi, insan giicli

planlamasi yapilarak insan giicii envanteri yapilacagi belirtilmistir (DPT, 1996).

2001-2005 yillarin1 kapsayan Bes Yillik Kalkinma Planinda da ydnetsel
yapinin yeniden yapilanmasiyla ilgili diizenlemelere yer verilmistir. Bu planda kamu
yonetiminde insan kaynaklarini, yonetsel ilkeleri ve ilkelerin isleyisini de iceren
biitiinciil, koklii ve kalict bir degisim gereksiniminin var oldugu ve bu nedenle kamu
kurumlarinin amaglarinda, gorevlerinde, gorevlerinin bolisiimiinde, orgiitsel
yapisinda, personel sisteminde, kaynaklarinda ve bunlarin kullanis bi¢iminde, halkla
iligkiler sisteminde, mevcut aksakliklarin ve eksikliklerin giderilmesi oncelikli
giindem konusunu olusturmustur(DPT, 2001). Gorevlerin merkez, tagra ve yerel
yonetimler arasinda oranli  bir bi¢imde dagilimi saghkli  bir sekilde
gerceklestirilememesi; merkezi yonetimin gorevlerindeki oransal artisin sistemin
bircok noktada tikanmasina ve isleme bozukluklarina yol ag¢masindan
kaynaklanmaktadir. Halka doniik bir yonetsel anlayisin yerlestirilmesi ve devletin
orgiitsel yapisinin fonksiyonel duruma getirilmesi gerekmektedir. Zira kamu
kurumlarinda gorev, yetki ve sorumluluk dengelerinin iy1 kurulamamis olmasi
orgiitsel etkinligi zayiflatmaktadir. Bu nedenle kamu yonetiminin iyilestirilmesi igin
amag, ilke ve politikalar vardir. Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Planmnda kamu
yonetiminin  yeniden  yapilandirilmasinda  kamusal  hizmetlerin  yeniden
degerlendirilmesi, gorev ve Orgiit arasinda dengenin saglanmasi, hizmet etkinliginin
arttirtlmasi, vatandaslarin isteklerini esas alan kaliteli liriin ve hizmet sunumu,
gerekli say1 ve nitelikte personelin istihdami, katilimecilik ve halka doniik yonetsel
anlayisin yerlesmesi esas olacaktir. Kamu yonetiminde hizmetlerin her agidan iyi

isleyebilmesi i¢in kamu hizmetlerinin sunumunda bilgi ve iletisim teknolojilerinden
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yaygin bir bigimde yararlandirilmast saglanacaktir. Merkezi ve yerel yonetimler,
tiniter devlet yapisi igerisinde isbdlimii ve koordinasyona dayali bir yapiya
kavusacak, yerel yonetimlerin etkinliginin ve gelir kaynaklariin arttirilmasi yoluna

gidilecektir.

2007-2013 yillarmi kapsayan ve halende uygulanmakta olan Dokuzuncu
Kalkinma Planinda hizla gelisen ve yayginlasan bilgi ve iletisim teknolojilerinin de
katkisiyla kiiresellesmenin, iilkelerin ekonomik ve sosyal gelismelerini 6nemli
Olctlide etkiledigine dikkati ¢cekmektedir. Hem orgiitlenme yapilarinda hem de hizmet
tiretme bicimlerinde 6nemli degisiklerin gerceklestigi belirtiimektedir (DPT, 2007).
Gilintimiizde etkin isleyen bir piyasa mekanizmasina, kurumsal yapiya, gelismis bir
teknolojik ve ticari altyapiya sahip olmanin ve pazarin degisen ve gelisen tercihlerini
yakindan izleyebilmenin Onemine vurgu yapilmaktadir. Kiiresel piyasalarda
uzmanlagmaya agirlik veren, iiretim teknolojisi ve yenilik yaratma kapasitesini
gelistirebilen tilkelerin mal ve hizmet iiretiminde giderek daha bilgi yogun ve yiiksek
katma deger getiren bir yapiya gecis yapabilecegi saptamasi yapilmaktadir (Acar ve
Giil, 2007:2).
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IKINCI BOLUM
DEGISIM VE ETKINLIK BAGLAMINDA KAMU
HiZMET SUNUMU

18.yiizyil sonlarinda 6zel sektorde baglayan verimlilik ve etkinlik arayislari,
20. ylizyildan itibaren kamu yonetiminde ilgi gormiistiir. Kamu kaynaklarinin
verimli, etkin ve ekonomik kullanilmasinin 6nem kazanmasimin nedenleri; kamu
kaynaklarinin sinirli olmasi, buna karsin kamu kesiminin ekonomideki payinin hizla
artmasima dayanmaktadir. Kaynaklarin verimlilik, etkinlik ve tasarruf smir ve
kistaslart i¢inde kullanilabilmesi igin sistematik ve niceliksel analiz teknikleri
gelistirilmistir. Bu yontemlerle 6nemli tasarruflar saglanmis ve alternatif ¢éziim ve

kullanim alanlar1 bulunmustur (Falay,1987:47).
2.1.KAMU HIZMETI

Kamu hizmeti; devlet ya da diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya
bunlarin gézetim ve denetimleri altinda genel, kolektif ihtiyaglarini karsilamak, kamu
yarar1 saglamak i¢in kamuya sunulmus devamli diizenli faaliyetlerdir (Onar, 1976:

6).

Kamu hizmeti kavrami organik, maddi ve sekli yonden olmak iizere ii¢

degisik sekilde tanimlanmaktadir (Akyilmaz, 2004: 229-300):
1. Organik Anlamda Kamu Hizmeti

Organik anlamda kamu hizmeti; belli bir gorevi yiirlitmek i¢in bir kamu
tiizel kisisi tarafindan tahsis edilmis olan ajan ve vasitalariin biitiiniidiir. Anayasanin
70. maddesinde kullanilan kamu hizmeti, organik acidan tanimlanmistir (Glinday,
2004: 293). Bir hizmetin kamu hizmeti olarak nitelendirilebilmesi i¢in kamu tiizel

kisisi tarafindan yapilmasi kural olarak esastir (Kalabalik, 2005: 255).
2. Maddi Anlamda Kamu Hizmeti

Maddi acidan kamu hizmeti, bu faaliyeti yiirliten teskilatin niteliklerinden

tamamen bagimsiz olarak, yalnizca faaliyetin niteligine bakilarak tanimlanmaktadir.
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Buna gore, kamu hizmeti, tatmininde kamu yarar1 olan toplumsal bir gereksinimi

karsilayan faaliyettir.

3. Sekli Anlamda Kamu Hizmeti

Nihayet sekli agidan ise kamu hizmeti, belli bir usulii, belli bir hukuki rejimi
ifade etmektedir. Buna gore bir faaliyetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in kamu
hizmetleri hukuki rejimine yani kamusal yonetim usullerine tabi tutulmus olmasi

gerekir (Glinday, 2004: 294).

Ciinkii kamu hizmeti, kamu yonetiminin temel kavramlarindan biridir. Bu
kavram, kamu yonetiminin ugrag alanimnin belirlenmesinde yardimcidir. Kamu
hizmeti, kimi zaman faaliyet anlaminda, kimi zaman da “kamu kurum ve kuruluslar1”
anlamida kullanilir, 1982 Anayasasi’nin 128. maddesindeki “kamu hizmetleri”
deyimi birinci anlama, yine Anayasa’nin 70. maddesindeki ‘kamu hizmetleri’ deyimi

ise ikinci anlama ornektir (1982 An.).

Kamu kurumlarimin sundugu bu hizmetler, iilke geneline yayilmis ve
toplumun tiimiine hitap eden hizmetlerdir. Milli savunma, giivenlik, temel egitim,

saglik vb. hizmetler kamu kurumlarinin sundugu hizmetlerdir.

Bir hizmetin kamu hizmeti olarak kamu kurum ve kuruluslarinca
iistlenilmesi veya bir isin 6zel kesime gordiiriilmesi ya da tekel olarak kamu hizmeti

haline getirilmesi kanunla olur.

Kural olarak, kamu hizmetlerinin Orgiitlendirilmesi, isleyisi, izlenecek
yontemler, hizmetten yararlanma ve sartlari, yasal simirlar icinde yonetimce
diizenlenir. Kamu hizmetleri genelde dort grupta toplanabilir (Okyakmaz, Kaymak,
Ercan, 2009:523):

l.idari Kamu Hizmetleri:Yonetimim geleneksel hizmetleridir. Bu tiir
hizmetler genellikle kamu hukuku kurallarina goére yiiriitiiliir. Koruyucu idari

hizmetler arasinda yer alan emniyet hizmetleri 6rnek gosterilebilir.

2.Ekonomik-Diizenleyici Hizmetler:Bunlar, endiistriyel ve ticari nitelikli

hizmetlerdir. Bu tiir hizmetlere, hem 6zel hem de kamu hukuku kurallar1 uygulanir.
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3.Sosyal Kamu Hizmetleri:Bu tiir hizmetler, nitelikleri itibariyle “hak
kazandiric1” hizmetlerdir ve sosyal devlet anlayisinin gelismesine paralel olarak
genisleme egiliminde olan hizmetlerdir. Sosyal giivenlik kurumunun sundugu
hizmetler, bu tiir kamu hizmetleridir. Bu hizmetlerin ekonomik kamu hizmetlerine

oranla “kamu yarar1” amaci daha belirgindir; kamusal yan1 daha agirliklidir.

4.Bilimsel, Teknik ve Kiiltiirel Kamu Hizmetler:Bu hizmetler, glinlimiizde
blyiik gelisme gostermektedir; ancak ozgiirlilk ortaminda gelisebilir. Bu amagla,
yonetim agisindan bu gibi hizmetleri yiiriiten kuruluglara “6zerklik” tanimmustir.

TUBITAK, Universiteler, TODAIE gésterilebilir.
2.1.1.Kamu Hizmetinin ilkeleri

Kamu hizmetinin uyulmasi gereken ilkeleri vardir. Bu ilkeler siireklilik,

esitlik, tarafsizlik, degiskenliktir (Goziibiiyiik ve Tan, 2001: 553).
1.Siireklilik lkesi

Bir faaliyet kamu hizmeti olarak nitelendirilmesi toplum hayati i¢in dnem
tagiyan bir ihtiyaca yonelik olmasindandir. Bu varsayimin dogal sonucu olarak ortaya
stireklilik ilkesi ¢ikmaktadir. Faaliyet yoneldigi ihtiyaci tatmin i¢in siirekli ve yeterli
olmalidir. Bu sebepledir ki stirekliligi zaman bakimindan kesintisizlik olarak
degerlendirmek dogru olmaz. Faaliyetin yoneldigi ihtiyacin giderilmesi bakimindan
devamlilik olarak degerlendirilmelidir. Elbette ki zaman bakimindan kesintisiz
yiiriitiilmesi gereken saglik, kolluk gibi hizmetler vardir. Ancak kamu hizmetinin
devamli olmas hi¢ kesintiye ugramayacagi anlamina gelmez. Ornegin, egitim bir

kamu hizmetidir ancak hafta sonu tatiline girmektedir (G6zler,2003: 518).
2 Esitlik (Nesnellik) ilkesi

Esitlik ilkesi iki anlama gelmektedir. Birincisi, kamu hizmetlerinden herkes
yararlanmalidir. Ikincisi ise, kamu hizmetleri ayn1 kosullarda, ayni1 durumda olanlara,
ayn1 sekilde sunulmalidir (Giritli, 1985: 857). Kamu hizmetlerinin, genelinin parasiz

olmasi da bu ilke ile ilgilidir.

3.Tarafsizhk ilkesi
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Esitlik ilkesinin bir uzantis1 olarak da goriilen kamu hizmetinin “tarafsizlig1”
ilkesi, “ayrimcilik yapmama” ve “gogulculuga sayg1” gosterme bigiminde iki anlama
sahiptir. Idare, kamu hizmetini yiiriitiirken belirli kisi veya kisi gruplar1 arasinda
onlarin siyasal diisiinceleri, etnik kokenleri, dinsel inaniglar1 gibi nedenlerle ayrim

yapilmamalidir (Okyakmaz, Kaymak, Ercan, 2009:522).
4.Degiskenlik (Uyarlama) ilkesi

Kamu hizmeti degiskendir, yani gelisen toplum ihtiyaclarina ve teknolojik
verilere kendini uydurmak zorundadir. Ciinkii bir faaliyetin kamu hizmeti haline
konulmasi, bireylerin ve topluluklarin o konudaki ihtiyaglarini en iyi ve uygun
bicimde karsilamak amacina yonelir. Bu itibarla, kamu hizmetinin 6rgiitlenmesinde
ve isleyisinde yeni yontemlere ara¢ ve gereclere, diizenlemelere hemen yer verilmesi

gerekir.

Idarenin kamu hizmetleri diizenini tek yanli olarak degistirme, idari
sozlesmelerde tek yanli olarak degisiklik yapma, yasamanin kamu gorevlileri
statiisiinii degistirme vb. serbest ve takdiri yetkiler, hep s6z konusu ‘degiskenlik’

ilkesinden ¢ikmaktadir.

Degiskenlik ve uyarlama ilkesi, devletin, kamu hizmetlerinin teskilat ve
usullerini, vasitalarini, teknik gelismelerin ve toplumsal ilerlemenin geregine gore,

degistirme mecburiyetini ifade etmektedir.

Idare hukukunda yukarida belirttigimiz ilkelere ek olarak; bedelsizlik,
katilma, seffaflik, basitlik, sorumluluk ve ulasabilirlik ilkelerinden de soz

edilmektedir (Ulusoy:3).
5.Bedelsizlik (Karsihksiz, Meccanilik) lkesi

Kamu hizmetlerinin yerine getirilmesinde kar amaci gilidiilmez. Kamu
hizmetleri bedavadir, bedelsizdir. Ancak belli hizmetler, s6z konusu hizmetten hig
yararlanmayanlara yliklenmemesi i¢in kanunun 6ngdrdiigii kurumlar tarafindan ve

miktarda harg, resim vb. katilma paylar1 alinmaktadir (Kalabalik, 2005: 262).
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2.1.2.Kamu Hizmetinin Ozellikleri

Devletin sundugu kamu hizmetinin kimi 06zellikleri asagidaki gibi

siralanabilir (Gokge, Gokiis, Kutlu,Sahin,2004:40-41):

. Kamu hizmetleri kural olarak kamu kuruluslarinca yapilmakla birlikte
kamu kuruluslarinin  denetim ve goOzetimi altinda Ozel sektor

kuruluglar1 aracilig ile de yiiriitiilebilir.

. Bir hizmetin kamu hizmeti olup olmamasi toplumsal kosullarla
yakindan ilgilidir. Bir hizmetin kamu hizmeti sayilip sayilmamasi

siyasal bir kararla belirlenmektedir.

e  Kamu hizmetlerinin kamu kuruluslarinca yerine getirilebilmesi ya da
yiiriitiilebilmesi yasama organinin izniyle olmaktadir. Yasalar kamu
hizmetlerinin nasil yapilacagina iliskin tiim ayrintilar1 diizenlemekle

birlikte bu hizmetlerin temel dayanagi anayasadir.

. Kamu hizmetleri topluma dogrudan yarar1 olan hizmetler
olduklarindan topluma dolayli yarari olan hizmetler kamu hizmeti
sayllmazlar. Bu baglamda belediyelerin ulasim hizmetleri kamu
hizmeti oldugu halde dolmus ve taksilerin yaptiklar1 hizmetler kamu

hizmeti sayilmazlar.

. Kamu hizmetleri bedelsiz sunulacagi gibi ayn1 zamanda bir bedel
karsiliginda da sunulabilmektedir. Bu baglamda yonetim, topluma
emniyet, giivenlik, egitim, savunma vb. hizmetleri bir bedel
karsiliginda  sunabilmektedir. Kamu  kuruluslarmin = sundugu

hizmetlerden kar elde etme diisiincesi bulunmamaktadir.
2.1.3.Kamu Hizmetlerinin Isletilme Usulleri

Bir kamu hizmetini, kamu hizmetinin isletilme usullerinden hangisi ile
isletilecegine karar verme yetkisi, Anayasaya aykiri olmamak sartiyla yasama

organina ve kanuna aykir1 olmamak tiizere idari makamlara aittir (Nohutcu,2009:

468).
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1.Emanet Usulii

Emanet usulii, kamu hizmetlerinin kamu hizmetlerinde yer alan tiizel
kisilere gordiiriilme usuliidiir. Bir bagka anlatimla bir kamu hizmetinin devlet ve
diger kamu tiizel kisileri tarafindan dogrudan dogruya kendi o6rgiit ve hizmete tahsis

ettikleri ayni ve sahsi vasitalarla gordiiriilmesi usuliidiir (Glinday, 2004: 306).
2.Miisterek Emanet Usulii

Idare tarafindan kurulmus bulunan bir hizmetin 6zel kisilere gordiiriilmesi
usulii olup, hizmeti goren 6zel kisi hizmetin giderlerini hizmetten yararlananlardan
aldig1 bedelle karsilamakta ve bir kazang elde ettiginde de bu kazanci idare ile
paylagsmaktadir. Miisterek emanet usulii bugiin icin terk edilmis olup, Osmanl
Imparatorlugu déneminde sahil fenerleri bu usul ile &zel kisilerce isletilmistir
(Glinday, 2004: 306). Miisterek emanet usuliinde hizmeti yiiriiten, gelirini hizmetten
yararlananlardan aldig1 iicret ile karsilamaz. idare tarafindan kendisine, saglanan
hasilata gore bir pay verildigi gibi; saglanan kar ve prim dolayisiyla ek prim

6demesinde de bulunulabilir (Goziibiiyiik ve Tan, 2001: 659).
3.Ruhsat (izin) Usulii

Idarenin tek tarafli olarak yaptig1 bir idari islemle tekel niteliginde olmayan
bir kamu hizmetinin 6zel kisilere gordiiriilmesi usuliidiir. Ruhsat usuliinde, kamu
hizmetinin 6zel kisilere gordiiriilmesinden farkli olarak, idare ile 6zel kisi arasinda
bir idari sozlesme yapilmamakta; ruhsat, 6zel kisiye idarenin tek tarafli iradesiyle

yapilan bir kosul (sart) islemle verilmektedir (Akyilmaz, 2004:335).
4.1ltizam Usulii

[Itizam usuliinde; idarece kurulmus bulunan bir hizmet, Onceden
kararlastirilan gotliri veya bir bedel karsiliginda 6zel bir kisi tarafindan
yiiriitilmektedir. Iltizam usulii ile Osmanli Imparatorlugunda tarim {iriinleri
vergilerinin toplanmasi yoluna gidilmistir (Giinday, 2004: 307). Idare iltizam1 veren,
iltizam1 alan 6zel kisi ise miiltezim olarak adlandirilir. idare kamu hizmeti icin

gerekli tesisleri kendisi kurar (Giritli, 1985: 864). Bu usul uygulamadan kalkmustir.

5. imtiyaz Usulii
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Bir kamu hizmetinin hasar, zarar ve masraflar1 6zel kisiye ait olmak {izere,
kurulmasi ve isletilmesi veya kurulmus bir kamu hizmetinin isletilmesini diizenleyen
sozlesmelerdir. Sadece bir hizmetin kurulmasmi ongdren sozlesmeler bayindirlik
sozlesmesi niteliginde oldugu i¢in 6zel hukuk sozlesmesi kabul edilmektedir (

Okyakmaz,Kaymak, Ercan, 2009:523).
6.Yap-islet Usulii

Bir kamu hizmetine iliskin tesisin, 6zel girisim tarafindan masraflari
karsilanmak {izere kurulmasini, yatirilan sermayenin amortismani ve belirli bir kar
saglamasi amaciyla belli bir siire isletilmesini, daha sonra bedelsiz olarak ilgili

idareye devir ve teslimini saglayan usuldiir (Kalabalik, 2005:267).

4283 sayili kanuna gére; Yap-islet usulii, elektrik enerjisi iiretim tesislerinin
yerli veya yabanci sermaye sirketi tarafindan, tesisin miilkiyeti kendisine ait olmak
iizere kurulup isletilmesini ve iiretilecek olan elektrik enerjisinin de TEIAS’a

satilmasini 6ngoren bir usuldiir (RG, 1997: 23095).
7.Vekalet Usulii

Kamu hizmetini isleten 6zel kisi faaliyeti idare adina yiiriitiir. Kamu hizmeti
vekalet yoluyla isleten 6zel kisi faaliyetini kendi personeli araciligiyla yapar. Hizmeti
sunan 0zel kisi, kullanicilardan aldigi ticreti idareye teslim eder. S6z konusu 6zel kisi

1dare tarafindan gotiirti seklinde ticretlendirilir (Gozler,2003: 551).
8. Yap-islet-Devret Usulii

Yap-islet-devret usulii, kamunun gorev alanina giren bir yatirim veya
hizmetin, yatinm ve isletme doneminde yapilacak masraflart yiiklenen ve
karsiliginda yatirim sonucu ortaya ¢ikacak tesisi, dnceden belirlenen bir siire ve tarife
tizerinden isletme hakkina sahip olan bir sirket eliyle gordiiriilmesidir (Emek, 2002:

3).
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22.YENI KAMU YONETIMI KAPSAMINDA KAMU
HiZMETLERINE YON VEREN CAGDAS YAKLASIMLAR VE
KAMU HIiZMET SUNUMUNA ETKILERI

1980’11 yillarin sonlarina dogru gelismis iilkelerde ve oOzellikle Anglo-
Sakson cografyada kamu sektdriiniin yonetiminde yeni bir yaklagimin temelleri
atilmistir. Bu yaklagim ya da anlayis “isletmecilik” (managerialism), “yeni kamu
isletmeciligi” (newpublicmanagement) ve “piyasa temelli kamu yonetimi” (market-
basedpublicadministration) ya da “girisimci idare” (enterpreneurialgovernment) gibi

kavramlarla ifade edilmektedir (Eryilmaz, 2008: 17).

Yeni kamu yonetimi yaklagimi, refah devleti uygulamalarina bir tepki
olarak ortaya cikmistir. Bu yaklasimla kuruluslar, verimsiz ve hantal yapilarindan
kurtarilmaya  ¢alisilmakta, kamu  orgiitlerinde  verimliligin  saglanmasi
amaglanmaktadir (Karci, 2008: 41).

Yeni kamu ydnetimi reformlarinin dogum yeri Ingiltere’dir. Ancak kapsamli
ve siirekli gelisen bu reform hareketi kisa zamanda biitiin Avrupa’ya ve ABD’ye
yayllmis ve diger iilkeleri de etkisi altina almistir. Ozellikle toplumun geri kalmus,
ayricaliksiz ve marjinal kesimlerinin yonetime daha fazla katilmasini temel amag
olarak belirleyen bu diisiince, zamanla hizli bir sekilde, diinya ¢apinda yayilmaya

baslamistir.

Yeni kamu yonetimi anlayisgi, devleti girisimci bir modelde orgiitlemeyi,
hizmet kalitesini artirmayi, sosyal amacglar1 gergeklestirmek icin devletin diger
devletlerle, hiikiimet dis1 kar amaci glitmeyen kurumlarla ve 6zel sektorle isbirligi
yapmasini amaglayan, kamu yararina karst hesap verebilirligi One ¢ikaran,
vatandaslarin ve kamu c¢alisanlarinin  giiclendirilmesini  6ngodren ve gelecegi

planlayan bir yonetim hareketi olarak nitelendirilebilir (Nicolas, 2004: 179).

Yeni kamu yonetimi basit bir yonetim degisikligi olarak diistiniilmemelidir.
Yeni kamu yonetimi ayni zamanda kamu sektoriine yeni yaklagimlar getiren bir
paradigmadegisikligidir. Bu yeni paradigma klasik kamu yoOnetiminin siirlayici
dogasina, Kkiiltiirine ve temel ilkelerine meydan okumaktadir. Hiyerarsik

bilirokrasiden ¢ok piyasalara dncelik vermek, miisteriye karsi sorumluluk, Siireclerden
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cok sonuglar iizerinde yogunlagsmak, kacinmaktan c¢ok sorumluluk almak, kamu
yonetiminden c¢ok isletme yonetimi tizerinde durmak, ekonomiklik, etkinlik ve
verimlilik tizerinde yogunlasmak, kamu sektorii i¢in yeni degerler olmustur. Piyasa
kiltirii, yapilar, teknikleri, yoOnetimsel bilgi ve becerileri kamu sektoriiniin

verimliligi i¢in yeni Oncelikler haline gelmistir (Goniilsen,1997:531).

Eryilmaz’a gore, Tiirkiye’de kamu yoOnetiminde yenidenyapilanmay1
gerektiren unsurlar i¢ ve dis faktorler olarak ikiye ayrilmaktadir. Dis Faktorler;
Avrupa Birligi siireci, IMF ve Diinya Bankasi’nin etkileri ve {igiincii olarak da
kiiresellesme ve rekabettir. I¢c Faktorler ise; kamu mali yonetiminde kriz, etkin
olmayan ve verimsiz yoOnetim bi¢imi, insan kaynaklari yonetiminde agiga c¢ikan
yozlagma, yolsuzluklardir(Eryllmaz,2007: 20-25). Yeni kamu yonetimi aslinda uzun
zamandir bilinen 06zel sektdr piyasa yontemlerini bu kez kamu yonetimi ic¢in
onermektedir. Yeni kamu yoOnetiminin genis kesimleri etkilemeye baglamast,
profesyonel yonetimleri kullanmasi, standart ve performans olgiitleri getirmesi, ¢ikti
kontrollerine, birimlerin ayrismasina ve 06zel sektdor yonetim tekniklerine vurgu

yapmastyla olmustur.

Ciinkii Yeni kamu yonetimi yaklagimi, klasik kamu yonetimi ile 6zel sektor
yonetim anlayis1 arasinda ¢ok Ozel bir yerde bulunmaktadir. Degerleri, normlari,
teknikleri ve kamu sektorii yonetimine doniik yonetim pratiklerini icermektedir. Yeni
kamu yonetimiile insanlarin yonetimine oncelik verilmekte, kaynaklar ve programlar,
yonetim  faaliyeti, slireci ve  dilizenlemelerine gore  belirlenmektedir

(Omiirgéniilsen,1997:520).

Yeni kamu yonetimi anlayisi isletme yonetiminden oldukga etkilenmis,
benzer kavramlar1 kullanmistir. Isletme ydnetimi, kamu yonetimindeki gibi, sadece
kurallara ve talimatlara gore hareket etmek yerine;  hedeflerin ve Onceliklerin
belirlenmesi uygulanmasi, planlarin  yapilmasi, insan kaynaklarimin etkin
kullanilmasi, performans degerlendirme ve yapilan islerden sorumluluk alma gibi
birgok fonksiyonu icermektedir. Bu ilkeler yeni kamu yonetimi anlayisinda da benzer

sekilde bulunmaktadir.
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Yeni kamu yonetimi anlayis1 kamu hizmetini alanlarin taleplerinin dikkate
alinmasi ve idari eylem ve islemlerin bu taleplere gore sekillendirilmesini
savunmaktadir. Yeni kamu yoOnetimi anlayisina gore, kamu hizmeti alanlarin
“miisteri” olarak goriilmeleri, kamu kurumlarinin ekonomik kaygilar1 hesap etmeden
kamu normlarinin ve kamu giiciiniin tek yanli belirleyiciligine gore hizmet tiretmek
yerine; karlilik ve verimliligi arttirmak {izere serbest piyasa mantigina gore
orglitlenen, birbiriyle rekabet eden, hizmet alicilarina daha fazla alternatif sunan

kuruluglar haline gelmeleriyle saglanabilir.

Yeni kamu yonetimi akiminin eslik ettigi belli bash 6zellikleri ve kamu

hizmet sunumuna etkilerini su sekilde siralanmaktadir (Kurt ve Ugurlu, 1999: 19-

21):

. Hiyerarsik ve asir1 merkeziyet¢i yapilarin desantralize yOnetim
cevreleriyle degistirilerek kaynaklarin  dagitiminin  ve hizmet
sunumunun vatandasa en yakin noktadan gerceklesmesi, bu sayede
miisteriler ve diger menfaat gruplarinin geri bildirimine (feedback)

olanak saglanmasi,

. Sonuglara odaklanma (etkinlik, verimlilik ve hizmetin kalitesi

anlaminda),

. Daha ekonomik hizmet sunumunu meydana getirmek i¢in hizmetin

dogrudan kamu yonetimi eliyle sunumuna alternatifler aranmasi,

. Kamu kesimi tarafindan direkt olarak sunulan hizmetlerde daha biiytik
Ol¢iide verimlilige odaklanilmasi, kamu sektorii organizasyonlari

icinde ve arasinda rekabete dayanan ¢evrelerin yaratilmasi,

e Merkezin stratejik kapasitesinin, devletin evrimine onciiliik etmesi ve
karsilagilan i¢c ve dis sorunlara esnek olarak ve en az masrafla cevap

verebilmesini saglamak amaciyla gii¢clendirilmesi.
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Yeni kamu yonetimine yoneltilen elestireler su sekilde siralanabilir (Kurt ve

Ugurlu, 2010: 8):

1. Yeni kamu yonetiminde elestirilen ilk nokta “yeni” kavramidir. Elestirel
goriise gore Yeni kamu yonetimi yaklasiminin dile getirdigi her sey onceden dile

getirilmistir. Yeni kelimesi sadece mesruluk kazandirmak i¢in kullanilmaktadir.

2. Yeni kamu yoOnetimi yaklagimi demokratik degerlerle bagdagmadigi

noktasinda da elestirilmektedir.

3. Yeni kamu yonetimi Kkarsitlarina gore, profesyonel yoneticiligi
benimseyen Yeni kamu yonetimi anlayisinda, kamu yoneticileri uzmanlastik¢a
yonetilenlerin yonetime katilmalart ve yonetimi denetlemeleri sorunlu bir hal

almaktadir.

4. Yeni kamu yonetimi, devleti bir hizmet tiikketim araci haline donistiiren,
devletin catismalar1 ¢ézme, ulusal hedefler belirleme, toplumdaki gili¢ kullanimini
kontrol etme ve ulusun gelecegi i¢in yatirim yapma gibi rollerini goz ardi eden bir

mantiga sahiptir.

5. Yeni kamu ydnetimi anlayis1 en yogun elestirilere yeni sag diisiincesi ile
iliskili oldugu i¢cin maruz kalmaktadir. Yeni kamu yonetimi yaklagiminin,
geleneksel biirokratik paradigmaya dayanan, kamu yonetimindeki gii¢, sorumluluk

ve kontrol iligkilerini degistiren ideolojik bir siire¢ oldugu ileri siiriilmektedir.

Tiirkiye’deki uygulamalar1 6nemlidir. Ciinkii, diinyada kamu yonetimlerini etkileyen
ve degisim siireglerine yol acan nedenler Tiirk Kamu Yonetimi i¢in de gecerlidir.
Kamu hizmetlerine yonelik beklentileri degistiren bireycilik, rekabetgilik, karlilik,
verimlilik, esneklik gibi degerlerin yonetim anlayisa egemen olmasini, saglayan
ekonomik, toplumsal siyasal ve kiiltirel dinamikler Tirk Kamu Yonetimini’de

etkilemistir (Sallan Giil, 1999:69).

Kamu Yonetimi Temel Kanunu Tasarisi, Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol
Kanunu, yerel yonetimlerin yeniden yapilandirilmasina yonelik kanunlar, yeni kamu
yonetimi anlayisinin temel ilkelerini Tiirk Kamu Y6netimi’nde uygulama diizeyine
tasimistir (Karc1,2008: 52-53). 2003 yilinda kabul edilen yasal diizenlemeler gorece

yeni olarak tanimlayabilecegimiz kavram ve uygulamalar1 da beraberinde getirmistir.
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Orta vadeli harcama sistemi, ¢ok yilli biitgeleme, stratejik planlama,
performans esasli biitceleme, i¢ kontrol, i¢ denetim, kaynaklarin kullaniminda iyi
mali yonetim, saydamlik ve hesap verebilirlik, tahakkuk esasli muhasebe, muhasebe
birliginin saglanmasi1 gibi konular bu yeniliklere Ornek olarak gosterilebilir
(Baspinar, 2006:28). Biitiin bu kavramlar ve yontemler YKY ilkeleri arasinda yer
almaktadir (Karci, 2008:52-53).

2.2.1.Yonetisim Yaklasim

Yonetisim terim olarak ilk kez Kuzey Avrupa’da, ardindan da biitiin
diinyada kullanilmaya baslanmistir. Terimin kokeni 16. ylizyila kadar
gotiiriilebilmektedir. Ozellikle 17. Fransa’da hiikiimeti sivil toplumla uzlastirmaya

calisan bir yaklasimdan esinlendigi belirtilmektedir (Yiiksel,2000:147).

Yonetisim, demokrasi, sivil toplum, etkin yonetim, kiiresellesme,
yerellesme, ekonomik kalkinma ve sosyal devlet kavramlarini temel alarak ve bu
farkli alanlar1 birbiriyle iligkilendirerek, ulusal yonetim ve uluslararasi iligkiler igin

daha kabul edilebilir ve islevsel bir model olarak algilanmistir (Cukurgayir,

2003:271).

Glinlimiizde ise terimin, 1980’11 yillarda Latin Amerika da belirginlesen
demokratiklesme dalgasiyla ve bu dalganin 1990’lardan itibaren Afrika’da
yayillmasiyla, diinya genelinde gelisiminin arttigr goriilmektedir. Bu doénemde
neoliberal kuramcilar, daha ingact ve politik bir yaklasim benimseyerek yonetisim

modeli ve kavrami tizerinde odaklagmaya baslamislardir (Yiiksel, 2000:153).

Yonetisim, demokrasi, sivil toplum, etkin yOnetim, kiiresellesme,
yerellesme, ekonomik kalkinma ve sosyal devlet kavramlarini temel alarak ve bu
farkli alanlar1 birbirleriyle iliskilendirerek, ulusal yonetim ve uluslararas: iligkiler
icin daha kabul edilebilir ve islevsel bir model olarak algilanmistir (Cukurcayir,
2003: 271).

Birlesmis Milletler Kalkinma Programi’na (UNEP) gore yonetisim; bir
tilkedeki ekonomik, siyasal ve idari otoritenin her diizeydeki islemleri ylirlitmesidir.
Iyi yénetisim ise, vatandaslarin ve toplumsal gruplarin kendi ¢ikarlarini korumak ve

yasal haklarin1 kullanmak i¢in gerekli mekanizmalar ve kurumlara sahip olmalarin
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gerektirir. Uluslararasi gelisme icin Avusturalya Kurumu
(TheAustralianAgencyforinternationalDevelopment) iyi ydnetisimi bir iilkenin
sosyo-ekonomik kaynaklarinin agiklik, seffaflik, hesap verilebilirlik ve hakkaniyet
ilkeleri dogrultusunda etkili bir sekilde yonetilmesi olarak tanimlar. Degisik ulusal ve

uluslararas1 Kkuruluslarin yonetisim kavramlari bazi ortak ilkeleri i¢ermektedir
(UNEP, 1997).

Yonetisim baslig1 altinda yasalar, diizenlemeler, degerler-davranis normlari
ve diger formel ve formel olmayan kurumlarin olusturdugu ¢ergeve incelemektedir.
Yonetisim kavrami su anda belirtilen igerigiyle ilk kez iyi yonetisim olarak Diinya
Bankas1 kullaniminda bir iilkenin kaynaklarinin etkin sekilde kullanimi i¢in hesap
verilebilirlik saydamlik, sivil toplumun kamu politikalarina etkin katilimi, hukuk

devleti, bagimsiz yargi sistemi gibi yonetisim ilkelerinden bahsetmektedir (Word

Bank, 1989:22).
2.2.1.1.Yonetisimin Ilkeleri

Kamu hizmet sunumuna iliskin kapsamli ve koklii diizenlemeler igeren
yaklagimda temel ilke ve standartlar1 iceren bir ¢erceve olusturuldugu goriilmektedir.
Avrupa Birligi bu yaklagimda yonetisim ilkelerini belirlemistir (EuropeanUnion,
2001:1-30).

. Seffaflhik:

Yonetisimde aciklik ve seffaflik hizmet yiiriitiilen i¢ ve dis miisteriye veya
birim ve kurumlara kars1 gosterilen duyarlilifi, onlara karsi bilgi, belge ve diger
verilerin agiklanmasini ifade etmek i¢in kullanilan olumlu bir 6lgektir (Yildirim,
2004:222). Yonetim islemlerinin halka agik katilimin ve yonetimde kullanilan dilin,
yasa ve yonetmeliklerin sadeligi ilkesidir. Temel hak ve Ozgiirliiklerin korunmasi
seffaflik icin uygun zemin hazirlamaktadir. Yonetisim, denetlenebilirlik ve hesap
sorulabilirlik ilkesinin de 6n sartidir. E-devlet olarak ifade edilen elektronik devlet
kavrami ile de vatandas iliskisi farklilagsmakla beraber devlet saydamlasmakta,
vatandaslar devletin karar mekanizmalarinda aktif olarak katilmaktadir. Son yillarda
bu ilke uluslararasi platformlarda yoksullukla miicadele konferanslarinin ana konusu

olmustur. Uluslararas1 saydamlik kuruluslari hemen hemen her iilkede kiiresel
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orgiitlenmeye katilmaktadir. En temiz toplum rnegini sergileyen Iskandinav iilkeleri

bu seffaflig1 gosterdikleri hassasiyetle saglayabilmistir.

. Vatandaslara Karsi1 Sorumluluk ve Hesap Verme Yiikiimliiliigii:

Yasama ve ylriitme slireglerinde rollerin agik olarak belirtilmesini
gerektirir. Her kurum, Avrupa Birligi, ulusal ve yerel diizeyde aldigi gorevleri
aciklamali ve bu alanda sorumluluk almalidir. Burada toplumun ahlaki degerleri
algilamas1 onemli rol oynamaktadir. Bu agidan ahlak “ayni zamanda yapilmasi
gereken ya da beklenen gorevleri de belirtir. Bu ¢ergevede aileden ve tiim toplumdan
bir sorumluluk  beklenilmektedir. =~ Sorumluluk esasen o6dev  ahlakidir”
(Coskun,1997:147). Yonetisimin temel ilkelerinden biri olan hesap verilebilirlik de;
yalniz idari kuruluslarin degil ayni zamanda ozel sektor ve sivil toplum
kuruluslarinin islemlerin kapsamaktadir. Hesap verilebilirligin ¢ergevesini, hesap ve
islemlerden etkilenecek ilgililer belirlemektedir. Kamu mali sisteminin uluslararasi
normlara uygun olarak denetiminin saglanmasi; idari agidan bagimsiz yolsuzlukla

miicadele biriminin olusturulmasinin gerektirir.
. Katihmceilik:

Siyasal katilma ilgi ile baslamakta, bilgilenme ile siirmekte, etkinlikle
noktalanmaktadir. Kamu politikalarinin belirlenmesi, uygulanmasi, denetlenmesi
stireclerinde yer alinmadan katilim saglanamaz. Demokratik bir katilimin olmadig:
yerlerde farkli mekanizmalar bu boslugu doldurmaktadir. Sadece sec¢imlerde oy
verme ile yapilan katilimin yetersizligi karsisinda 6rnegin sivil toplum kuruluslarinin
ve basmin katkist ile katilimin artmasi gerekmektedir. Katilim kamu politikalarinin
kavramsallasmasindan uygulama siirecine kadar sivil toplum politikalarinin etkin

olarak uygulanmasi i¢in 6nemlidir
o Etkinlik:

Politikalarin etkili ve zamaninda yapilmasi, amaclar1 acgik bir sekilde
belirtilen hizmetlerin sunumu ve politikalarin gelecek ve gegmis etkilerinin

degerlendirilmesini igerir. Etkililik ayni zamanda politikalarin en uygun sekilde
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uygulanmasini ve kararlarin en uygun diizeyde alinmasini igerir. Liyakat sisteminin
uygulanmasi1 gorevlilerin istthdaminda kayirmacilik degil bilgi, yetenegin esas
alinmasin1 gerektirir. Devlet yonetiminde hem insan hem de sistem kalitesinin

birlikte ve es anli gerceklestirilmesiyle etkinlik ve verimlilik saglanabilecektir.

) Tutarhhk:

Politikalarin ve islemlerin tutarli ve kolayca anlagilmasina iligkindir.
Tutarlilik etkin bir liderlik ve ilgili kurumlarin uygulamalarda tutarli yaklasim

uygulamasina baglhdir.
. Cevap Verebilirlik:

Cevap verebilirlik ilkesi vatandaglarin, kamu yonetimi ya da hiikiimette yer
alanlar tarafindan dinlenerek cevaplandirilacaklarini bilmeleridir. Yo6netim toplumsal
degisime hizla yanit verecek kapasite ve esneklige sahip olmasi, genel kamu yararini
tanimlarken sivil toplumun beklentilerini de dikkate almasi, yonetimin roliinii
elestirel bir sorguya tabi tutmaya istekli olmasi cevap verebilirligi anlatmaktadir
(Giiler,2003:105).

. Hukuk Ustiinliigii:

Hukukun {istiinliigli kurumlarin, adil olarak olusturulan yasal cerceveler
icinde hareket etmeleri ve kisilerin kendi davraniglarina kanunun tatbik

edilebilecegini kabul etmeleri anlamina gelmektedir(Karabacak, 2003: 63-65).
2.2.1.2.Yonetisim Tiirleri

Yonetisim; bir iilkenin ekonomik faaliyetlerin ve diger ekonomiklerle olan
iliskilerini etkileyen stiregleri dikkate alinarak iktisadi yonetisim, politika
olusturmaktaki karar siireclerini ortaya koyan siyasi yonetisim ve politika uygulama
sistemini iceren idari ydnetisim seklinde iice ayrilmaktadir (HABITAT 11,2000:1).
Ayrica, yonetisim icin; kamu kuruluslar, 6zel sektor ve sivil toplum kuruluslari
igbirliginde, yonetime katilma anlaminda ve ideolojik temelleri ayn1 ancak mekansal
farkliliklara gore katilimin boyutlarinda ortaya cikabilecek degisiklikler dikkate

alinarak, mekan dlcegine gore uluslar iistii, ulusal ve yerel dlgek olmak iizere ti¢lii bir
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simiflandirma yapilabilmektedir (Kahraman, 2000:42). Bolgesel yonetisim ise hem
yonetim hem iktisat disiplinlerindeki paradigmal doniisiimle birlikte bolgesel
kalkinmada anahtar kavramlardan biri haline gelmistir(Cukurcayir, 2010:
627).Yonetisim ayrica Ozellikleri i¢inde yer alan ¢ok aktorlii, yapilanma kamu
yonetimi alaninda kamu y6netisimi yaklasimini yayginlastirmistir. Kamu yonetisimi,

yonetimin 6tesinde siirece dahil olan aktorler kiimesidir (Eroglu, 2010: 222).

Kiiresel YoOnetisim;artik insanlar, birer iiriin ve hizmet tiiketicisi olarak 6zel sektorde,
yalnizca kendilerine sunulami degil, gercek se¢im haklarini istemektedirler. Kitle
icinde erimeyi degil, birey olmalarin1 6ne ¢ikarmaktadir. Bu da, kitleyle birlikte
erimeyi degil, kendine 6zgii tercihler olusturma egilimlerini beslemekte, bunun
sonucunda gerek ulusal planda, gerekse diinya dl¢eginde yonetim, yerini karsilikli
etkilesimi iceren yonetisim kavramina birakmakta ve zamanla kiiresel yoOnetisim
denilen anlayis etkinlik kazanmaya baslamaktadir. Bugiin herkes, diinya diizeninde
yeni bir yapilanma ile kars1 karsiya kalmaktadir, yeniden yapilanmaya ¢alisan yeni
diinya diizeni olarak diisliniilen bu siire¢, iistlendigi fonksiyonlar geregi hem
ekonomik hem de siyasi bir igerik tagimaktadir. Bu modelde belirlenen hedeflere
ulasilmasinda sistemin ¢alistirilmasi, ulusal aktorler kadar, uluslararasi aktorlerin de
uzlastig1 bir ortam1 gerekli kilmaktadir (Karaman, 2000:43). Bu donemde giindeme
gelen yonetisim kavrami, bu siirecte zorunlu olarak kiiresellesmeye baglamistir. Bu
siirecte glindeme gelen kiiresel yonetisim, ulus devletlerden olusan bir diinya
sistemindeki hiikiimet etme bicimine alternatif olarak Onerilen yine yOnetme
stratejisini ortaya koymustur. Hiikiimet ve toplum arasindaki etkilesimin yeni
bicimlerini ifade etmek iizere kullanilan yonetisim kavraminin, hiikiimet ve toplum
arasindaki sinirda, kamusal ve 0zel sektorlerin geleneksen olmayan yeni yonetme

yollarinda somutlagsmayi iddia edilmistir.

Iyi Yonetisim; yOnetisimin “iyi yonetisim”kavrami olarak kullanilmasi Diinya
Bankasi1 sayesinde olmustur. Diinya Bankasina gore iyi yoOnetisim, agik ve
ongoriilebilir bir karar alma siirecinin, profesyonel bir biirokratik yonetimin, eylem
ve islemlerinden sorumlu bir hiikiimetin, kamusal siirece aktif bir sekilde katilimda
bulunan sivil toplumun ve hukukun {istiinliigiiniin gegerli oldugu bir diizenin

ifadesidir.
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2.2.1.3. Yonetisim Yaklasimin Tiirkiye’ ye Yansimasi

Yonetisim yaklasiminin kamu hizmet sunumuna etki etmesi ic¢in yapisal
reformlar ve gesitli diizenlemeler yapilmistir. Uluslararas1 alanda yapilan ¢alismalar
sonucu ortaya ¢ikan yonetisim kavraminin Tirkiye’ye etkisi 1996 yilinda yapilan
Habitat Il Konferansi ile olmustur. Habitat II Konferansi’na sunulan Tiirkiye Ulusal
Raporu’nda ve Eylem Plani’nda amagsal nitelikli ilkeler olarak; siirdiiriilebilirlik,

yasanabilirlik, esitlik, kentli bilinci, yapabilir kilma ve yonetisim sunulmustur.

Ayrica, Tiirkiye’de AB iiyeligi adayliginin da hizlandiricr etkisi ile birlikte,
AB’ye uyum cergevesinde yonetisimin ilkelerinin hayata gecirilmesi yolunda 6nemli

adimlar atilmistir.

5137 Sayili Kamu Gorevlileri Etik Kurulu Kurulmasi ve Bazi Kanunlarda
Degisiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun ile kamu gorevlilerinin uymalar1 gereken
saydamlik, tarafsizlik, diiriistliik, hesap verebilirlik, kamu yararina gozetme gibi etik
davranis ilkelerini belirlemek ve uygulamay1 gézetmek tizere “Kamu Gorevlileri Etik

Kurulu” kurulmustur.

2004 yilinda yiiriirliige giren 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu ile

kamuda seffaf bir yonetim anlayisinin hakim olmasi amaglanmaistir.

5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu ile kamu kurum ve
kuruluglarinin  tiimii i¢in stratejik planlama, saydamlik, hesap verilebilirlik,
performans gibi kavramlar ilkeler getirilmis, bu kavram ve ilkelerin biitiin
kurumlarda uygulanmasi zorunlu hale getirilmistir. Ulke genelinde yapilan bu

caligmalarla birlikte yerel yonetimlerde de yeni diizenlemelere yer vermistir.

Tiirkiye’de Yerel Giindem 21 siirecinde gelisen ve ardindan 5393 sayili
Belediye Kanununun 76. maddesinde yer bulan bir ydnetisim modeli olan Kent
Konseyleri; kentin stratejik yoneliminin belirlenmesi, vatandaslar ve sivil toplum
kuruluglariin siirece ilgisinin siirdiiriilmesi ve siire¢ i¢inde alinan yatirim ve hizmet

kararlarinin izlenmesi 6ngoriilmistiir.
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2.2.2.Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi, 6zel veya kamu kurum ve kuruluslarinin miisterilerini
memnun etmek amaciyla bir dizi yonetsel ilke, yontem ve teknikle orgiitsel siire¢,kaynak,
etkinlik ve iliskileri, ¢alisanlarin da tam ve gonillii katihmi ile siirekli iyilestirerek
sunduklart mal ve hizmetlerde kalite, verim ve etkinlige ulagmalarim1 saglayan bir

yonetim modeli, yaklagimi ve felsefesi olarak tanimlanabilir (Dursun, 2005: 48).

1980’11 yillar batili 6zel sektor oOrgiitlerinin kaliteyi kesfettikleri yillar
olmustur. Orgiitler rekabete karsi koyabilmenin yolunu kalitede gorerek bunun en
kapsamli uygulamasi olan toplam kaliteyi uygulamaya baslamiglardir. Cagdas bir
yonetim teknigi olan toplam kalite yoOnetimi, kurumdaki tiim ¢alisanlarin
faaliyetlerini, siireglerin, lriinlerin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi yoluyla,
yurttaglarin memnuniyeti ortak hedefine odaklayan bir yonetim teknigi olarak ortaya

cikmistir (Aktan, 1999:23).

Toplam kalite yOnetiminin amaci; mal, hizmet ve siirecin kalitesini
iyilestirerek miisteri beklentilerini tam olarak yerine getirebilmektir. Vatandas
beklentilerini karsilayabilmek i¢in kaliteli bir hizmet i¢in;saydam olmali,miisteri
katilim1 ve ihtiyaglarini karsilayabilir olmali,hizmeti zamanin da ve yeteri miktarda
sunabilir olmali, hizmete erisim miimkiin ve siirekli olmalidir. Tiim bunlar1 dogruluk
ve giivenilirlik i¢inde saglamalidir OECD kamu yonetim servisi ilkelerine gore
kaliteli kamu hizmetinin nitelikleri:seffaflik, katilim ve misteri ihtiyaglarinin
karsilanmasidir.Yani kamu hizmetlerinin nasil  gergeklestirildigi, yetki ve
sorumluluklari, aksayan yonleri vatandaslar tarafindan bilinebilmelidir. Sunulan
hizmetin kullanicis1 olan bu kisiler istek ve beklentileri dogrultusunda etkili

olabilmelidir.

Tim diinyada yasanan hizli degisime kamu sektoriiniin ayak uydurma
zorunlulugu, kamu hizmetlerinde kalitenin arttirilmasi gerekliligi, O6zellestirme
baskilar1, ekonomik sebeplerle yeterliligini kaybeden kaynaklarin kamu biitgelerini

tasarrufa itmesi Tiirk kamu yonetiminin giindemde kalmasini saglamistir.

Gittikce yayginlik kazanan bu yonetim teknigi sadece 6zel sektor kuruluslart

degil ayn1 zamanda kamu ve {igiincii sektor kuruluslar tarafindan da kabul gérmiis
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ve bu kesimlerin toplam kalite yonetim teknigini 6grenme ve uygulama ¢abalar1 hiz

kazanmistir.

Saygilioglu ve Ari, Toplam kalite yonetimi gibi ydntemlerin kamu
orgiitlerinde basarili olabilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken noktalar1 soyle
siralamaktadirlar: Is yapisi ive organizasyonu, idari sistem, orgiit gelistirme ve
performans artirmaya yonelik planlama, islerin profesyonelce idaresi, is siiregleri,
insan kaynaklar1 yonetimi, calisanlarin licretleri, ¢alisma ortam ve sartlari, personelin
tatmini ve motivasyonkiyaslama, siirekli iyilestirme (Saygilioglu ve Ari, 2003: 167-
168). Dogru uygulandigi takdirde hem devletin, hem vatandaslarin ve hem de
calisanlarin Toplam kalite yoOnetimi uygulamasindan biiyiik faydalar elde ettigi
Toplam kalite yonetimi uygulamasinin kamu sektoriindeki ornekleri sagliktan
egitime, giivenlikten yargiya kadar oldukca genis bir yelpazeyi kapsamaktadir (Balci,
2002:45).

Toplam kalite yOnetiminin kamu yonetiminde uygulanmasi gerekliligini
savunanlar, goriislerinin  kamu sektorliinin  verimsizligi ve kaynaklar etkin
kullanilmayis1 nedenleriyle ekonomiye bir yiik haline gelmeleri ve endiistrileri
uluslararas1 rekabette daha az rekabet edilebilir konuma getirmeleri ile

gerekcelendirmektedirler.

Toplam kalite yOnetiminin uygulanmaya geg¢mesi ile geleneksel kamu
yonetimi anlayisinda degisiklikler yasanacaktir. Merkeziyet¢i anlayisin yerini
“adem-i merkeziyet¢i’’ yapi, hiyerarsiden kaynaklanan bicimsel yetkinin yerini
profesyonel uzmanlik, kamu yarar1 onceligini kalite, kat1 kurallarin yerini esneklik,
vatandaslarin isteklerinin dikkate alindig1 ve miisteri odaklilik anlayis1 dogrultusunda
“vatandas odakli yonetim” yatay boyutun ast-iist iliskilerinde dikey orgiitlenmenin
yerini almasi ile uygulama farkliliklart olusacaktir. Ciinkii Toplam kalite
yonetiminden beklenen faydalarin tam olarak temin edilebilmesi i¢in devam edilen

geleneksel uygulamalardan vazgecilmesi gerekmektedir.

Toplam kalite yOnetiminin kamu yOnetiminde basarili bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in demokrasinin kurumsallastirilmasi ve aktif yurttaslik bilincinin

olusturulmasi sarttir.
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2.2.3.Performans Yonetimi

Performans yonetimi, gerceklestirilmesi gerekli oOrglitsel amaglara ve bu
baglamda personelin ortaya koymasi gereken performansa iliskin ortak bir anlayisin
orgilite yerlestirilmesi ve personelin bu amaclara ulagsmak i¢in gdsterilen ortak
cabalara caligmalariyla yapacagi katkinin derecesini arttirict bigimde yonetilmesi,
degerlendirilmesi, licretlendirilmesi ya da odiillendirilmesi ve gelistirilmesi siirecidir

(Canman,1995:120).

Giliniimiizde performans yonetiminde gelinen noktada, klasik degerlendirme
stirecinden farklt bir durum séz konusudur. Sadece {istlerin astlar1 degil, aymi
zamanda astlarin Ustleri degerlendirilmesi, takim igerisinde birlikte ¢alisan kisilerin
birbirini degerlendirmesi, miisteri iligskilerinde olan kisilerin birbirini degerlendirmesi

giindeme gelmistir (Babiiroglu, 1997, 234 ).

Kamu performans yonetimi, performans yonetimi anlayisinin kamu
sektoriine uyarlanmig halidir. Bu nedenle, performans yonetiminin 6zellikleri kamu
yonetimi kiiltlirlinden biiyiik ol¢lide etkilenmektedir. Ancak, etkilenme yeni kamu
yonetimi anlayisindaki gelismeler 151¢inda kamunun yararina olmasi beklenir. Kamu
performans yonetiminin oOzelliklerini, performans yonetimi Ozellikleri ile ele
alindiginda, bunlarin kamu performans yonetimini yeterince ortaya koydugu
gorilmektedir. Ancak, amaclanan hedefler ile elde edilecek sonuglara baktigimizda,
gerek getirilen saydamlik ve hesap verebilirlik agisindan, gerekse ekonomiklik,
verimlilik gibi Olciitlerin performansa etkisi agisindan bazi farklarin ortaya ¢iktigi

goriilmektedir (Calik,2003:24-25).

Performans yonetiminin bes temel gorevi vardir (Thompson ve Strickland,
1990: 4°den aktaran Celep, 2010:36):

. Kamu idaresinin ihtiya¢ duydugu vizyonu olusturmak (Idareye esas
amacint hatirlatmak, uzun doénemli bir yol c¢izmek ve misyon

olusturmak).
. Misyonu uzun veyaorta vadeli amag ve hedeflere dontistiirmek.

. Hedeflenen performansa ulagmak i¢in bir program olusturmak.
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. Belirlenen stratejiyi etkili ve verimli bir sekilde uygulamak ve

yonetmek, performansi izlemek.

. Performans1 degerlendirmek, durumu yeniden gozden gecirmek,

,uygulamalarda tedbirler almak.

Performans yonetiminden yoksun olan kamu idarelerinin karsilasabilecegi

problemleri soyle ifade ediyor (Akyiiz,2001:119):

e  Performans yonetiminden yoksun idarelerde kaynaklar etkin ve

verimli kullanilmaz.

. Etkin stratejilerle elde edilebilecek rekabet iistiinliiglinii saglamaya

yonelik sanslar, farkina varmadan gecistirilir.

. Cevredeki 6nemsiz dalgalanmalar ve kii¢iik tehlikeler bile bu idareler

i¢in ciddi sorunlar dogurabilir.

Soyle ki, performans yonetim sisteminin 6zellikleri ve igerigi, orgiitiin 6zel
ihtiya¢ ve kosullarina uyumlu, stratejik ve hedeflerini igerir nitelikte olmalidir. Bu
niteliklere sahip olmamasi durumunda, orgiitsel yapida ¢atisma kaginilmaz hale gelir.
Gerektiginde orgiit kiiltiiriinii ve yapisin1 yeniden sekillendirebilmelidir. Degismenin
kaginilmaz ve siireklilik ozelligi dikkate alindiginda, performans ydnetimi, bu
degisimi, orgiit kiiltiirinden baslayarak ve siirekli gelisen, degisen Orgiit kiiltiirii
yaratarak basarabilir. Orgiitsel hedeflerin gerceklestirilebilmesi i¢in; bu hedefler
acik, anlasilir ve uygulanabilir olmalidir. Tamamen gerceklerden uzak, iitopik ve
ayaklar1 yere basmayan hedefler, is gorenlerin goziinde inandirici olmayacaktir

(Calik, 2003:19).

Performans yonetimi anlayisinda, yonetimlerin performans anlayislart ve
belirlenmis olan dlglim kriterleri stirekli degismektedir. Bu degisim siirecinde bazi
performans kriterleride siirekli degismektedir. Baz1 performans kriterleri 6nemini
kaybederken bazilar1 da yeniden 6nemli hale gelmektedir. Temel performans anlayis
minimum maliyet ile maksimum {retimi elde etmek iken, gilinlimiizde rekabetci

sartlarinda geregi olarak miisteri tatmini, kalite, yenilik gibi ¢ok degisik Olciilere
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agirlik vererek yeni yonetim yaklasimlarina paralellik arz etmektedir (Tekinkus,
2001:170).

Performans yOnetimi Orgiitiin = ¢iktilar1  ve sonuglart  yonetmesini
anlatmaktadir. Bu bakimdan o6rgiitsel performansin etkin bir sekilde yonetilmesi i¢in
performans Sl¢limiiniin kritik bir rolii vardir. Dongiisel bir siireg olan performans
yonetimi, performans Ol¢iimii ve bunun unsurlart (stratejik amaglarin hedeflerin
saptanmasi, performans Olgiilerinin belirlenmesi, somut hedeflerin tespit edilmesi,
bilginin elde edilmesi, bilginin raporlanmasi ve iyilesmeye yonelik onlemler

alinmasi) vardir (Sayistay,2003:11-12).

Ulkemizde performans ydnetiminin unsurlar1 arasinda iliski vardir. Buna
gore ulusal diizeyde hazirlanan kalkinma planlari, hiikiimet programlari, orta vadeli
programlar, mali planlar ve yillik programda yer alan dnceliklere gore kamu idareleri
stratejik plan hazirlarlar. Stratejik planlar bes yilda bir hazirlanir ve igerisinde
idareye ait bes yillik stratejik amag¢ ve bu amaclara ulagmak igin stratejik hedefler
bulunur. Bu stratejik hedeflerin bes yil boyunca idare tarafindan takip edilmesi
taahhiit edilen stratejik gostergeleri vardir. Idareler bu bes yillik hedefleri
gerceklestirmelerinde onlara yol gosterecek ve niteligi itibariyle stratejik planlarin
yulik  dilimlerini olusturan performans programlart hazirlarlar. Performans
programlarinda yillik performans hedefleri ve bu hedeflerin gostergeleri ile
performans hedeflerinin nasil ulagilacagin1 gosteren ve biitce ile baglantiyr saglayan

faaliyetler yer alir.

23.KAMU HIZMET SUNUMUNDA  YASANAN
DEGISIMLER

2.3.1.Vatandas Odakh Yonetim

Bilgi ¢aginda kamu hizmeti anlayisinin felsefi 6ziinli olusturan miisteri
odaklilik; kiiresellesme ile birlikte goriilen bireycilik, girisimcilik, rekabetgilik
gibi piyasa eksenli degerler c¢ergevesinde yeniden yapilanma arayislarinin bir
sonucudur (Saran, 2001: 43).

“Vatandas odakli yonetim” esasinda isletme yonetimindeki “miisteri odakl

yonetim” anlayisinin kamuya yansimasidir. Kamuda kemiklesmis bir yapi olan
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biirokratik kiiltiiriin tahtin1 sallayan ve onun yerini almasi hedeflenen bu yeni anlayzis,
teorik ve pratik olarak 6zel sektdr yonetiminden esinlenmekte, ancak “kar amaci
glitmeyen” bir kamu yonetimi yapilanmasina hitap etmesinden dolayr bagimsiz bir
disiplinolusturmakta, kamu yonetiminin kendine 6zgii 6zelliklerini muhafaza eden
ancak, isletme yonetiminde uygulanan miisteri odakli yonetim anlayisinin teknik ve
ilkelerinden yararlanarak onlar1 kamu yOnetimi kalibi igerisinde eriten, kar degil
kamu hizmeti merkezli ancak, bunu etkin-verimli-ekonomik ve Kaliteli olarak

sunmaya ¢alisan bir nitelik arz etmektedir (Karatas, 2007:83-84).

Bu anlayis, miisterilerin hizmet kalitesine iligkin fikir ve algilamalarini
ortaya  koymaktadir. Hizmet sunum  siirecinde  goriilen  aksakliklarin

tekrarlanmamasini 6nleyen bir yaklagim olarak kabul edilmektedir.

Gelismekte olan iilkelerde kamusal gelirlerin kamusal hizmet taleplerinde
goriilen artigla ayni1 oranda gerceklesmemesi kamu kaynaklarinin ¢ok daha etkin,
yerinde ve ihtiya¢ Oncelikleri dogrultusunda kullanilmast gerekliligini ortaya
cikarmig, bu durum ise vatandas/miisteri odakli yonetim anlayisinin gelismesini
saglayan unsurlardan biri olmustur. Artik devlet ne iiretirse vatandas onu tiiketir

mantig1 irrasyonel bir yaklagim tarzi haline gelmistir (Yiiksel, 2004: 3).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin  kamu  sektoriinde kullanilmasi
vatandaglarin kamu yoOnetiminden daha kaliteli hizmet talep etmesi, yOnetimde
aciklik ve kamu hizmetinden yararlananlarin karar alma siirecine daha fazla katilmak
istemesi gibi gelismeler kamu oOrgiitlerini bu anlayisi benimsemeye yoOneltmistir

(Sezer,2008: 148).

Bu nedenle yeni yonetim anlayist hizmet sunum siirecini miisterilerin
taleplerine daha cevap verebilir hale getirmek i¢in miisteri odakli yonetim anlayigini

benimsemistir.

Kamu yonetiminde miisteri odakli anlayis, geleneksel yonetime iliskin
iiretim ve hizmet anlayisinin yeni temeller {izerinde kurulmasii gerektirmektedir.
Buna gore, performans arttirict bir model olan toplam kalite yonetiminin kamu
kesiminde uygulanmasinda, 6zel kesimde mal ve hizmet iireten isletmelerdeki

yapilanma ile paralellik gosteren ilke ve uygulama siirecleri benimsenmeli; bu
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kapsamda kamu hizmetini kullanan vatandaslar ve iiretimin degisik agamalarindaki
birimler miisteri olarak kabul edilmeli; kaliteyi gelistirme ve misteri odakli hizmet
sunumu ortak amagclar haline getirilmelidir. Ayrica siirekli gelisme hedeflenmeli,
bliyiik 6lcekli orgiitlenmeler terk edilmeli, devletin temel gorevleriyle ilgili olmayan
hizmetlerin saglanmasi ¢esitli sozlesmelerle alt igverenlere devredilmeli, takim
calismasi tesvik edilmeli ve performans degerlendirmede takim etkinlikleri esas

alinmalidir.

Miisteri odakli yonetim yaklasimiyla; merkeziyet¢ilik, uzmanlagsma ve
kurallara sik1 baghlik gibi niteliklere gore sekillenen kamu yonetiminin geleneksel
orgiit modeli esasli, bir bicimde sorgulanmamakta, aksine sadece bu ilkelerin asirt
Olciide dikkate alinmasi elestirmektedir. Boylece eski orgiitsel yapidan tamamen bir
kopus degil, yonetim siireglerinin adim adim 1iyilestirilmesi ve vatandaslara yakinlik

diizeyinin siirekli yiikseltilmesi amaglanmaktadir (Eren, 2003: 68).

Bu anlayigla birlikte vatandasin rolii de; kamu hizmetlerinin kalitesini,
zamaninda sunulup sunulmamasi, sunulus bigimini ve verimliligini denetlemek
seklinde degismistir. Bu kapsamda vatandaslar geleneksel yaklasimdan farkli olarak
edilgen konumdan etken konuma ge¢mistir (Eren, 2003: 66).

Miisteri odakli yonetim anlayisi kurumlar icin miisterilerin ihtiyaclarini
karsilamaya yonelik politika iiretimini ve yenilik¢i yapilarini 6ngdrmekte ayrica

calisanlar1 miisterilere karsi sorumlu kilan bir yapiy1 ortaya ¢ikarmaktadir.
2.3.2.Saydamlik ve Bilgi Edinme Hakki

Gizlilik; yonetimdeki bilgi, belge ve diger verilerin agiklanmamasi seklinde
aciklanabilir. Kapalilik ise; kamu kurum ve kuruluslarinin distan gelen her tiirli
etkiye karsi duyarli kalmasini, bir¢ok islem ve eylemin distan goriilmemesini ve
alinan kararlarin gerekgelerinin goriilmemesini ve agiklanmamasini ifade eder (Sezer

ve Kargin, 2002: 209).

Geleneksel kamu yonetimi problemleri olan bu iki sorunun yeni ydnetim
anlayisindaki karsiligi saydamlik ve acikliktir. Saydamlik; devletin hedeflerini ve bu

hedeflere ulasmak icin gerceklestirdigi politikalari, bu politikalarin sonuglar1 izlemek
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icin gerekli olan bilgiyi gilivenilir, tutarli ve anlasilir bigimde sunmasidir. Diger bir

ifade ile kamuoyunun kaynaklarini nasil kullandigin1 izleyebilmesinin saglanmasidir.
Yeni yonetim anlayisinda, saydamlik igin;
. Gorev, yetki ve sorumluluklarin agik¢a tanimlanmasini,

. Bilgilerin belli standartlar ¢ercevesinde diizenli olarak yayimlanmasi

araciligi ile kamuya acgik ve ulasilabilir olmasini,

. Kaynak dagitim ve kullanim siirecinde biit¢celerin hazirlanma,

uygulanma ve raporlanma siireglerinin agik olmasini,

e  Denetim ve istatistiksel veri yayinlama sisteminin kalitesi ve agikligi

acisindan, bagimsiz giivencelerin olmasin1 6ngormektedir.

Saydamligin ¢ok ¢esitli boyutlar1 vardir. Bunlardan birincisi, mali
saydamlik, ikincisi ise performans saydamligidir. Mali Saydamlik; hiikiimetin
yapisinin ve fonksiyonlarinin, mali politika planlarinin, kamu sektorii hesaplarinin ve

mali hedeflerinin kamuoyuna ac¢ik olmasidir (DPT, 2000:23).

Performans saydamligi ise nihai mal ve hizmet sunumunda etkinligin
(miimkiin olan en az maliyetle sunulup sunulmadiginin veya amaglanan toplumsal
hedeflere ulasilip ulasilmadiginin) degerlendirilmesine yarayan veya bu

degerlendirmeyi kolaylastiran bilgilerin sunulmasidir (Atiyas ve Sayi, 2000: 51).

Mali saydamlik, iilkemizde ilk defa yasa diizeyinde 5018 sayili Kamu
MaliYo6netim ve Kontrol Kanunu ile tanimlanmigtir. Kanunun “Kamu Kaynaginin
Kullanilmasinin Genel Esaslar1” baglikli {i¢lincii Boliimiinde “Mali Saydamlik” ve

“Hesap Verme Sorumlulugu” agiklanmigtir.

Kamu yonetimi reformlarmin nihai amaci yolsuzluklarin, oniine gegecek
mekanizmalarin olusturulmamasidir. Bu anlamda basta kamu kaynaklarinin nasil
kullanildiklarini izlemeye imkan verecek olan mali saydamlik olmak iizere, kamusal
faaliyet takibine imkan verecek olan bir anlayis1 hayata ge¢irmek gerekmektedir. Bu
acidan bakildiginda yasalasmis bulunan Vatandasin Bilgi Edinme Hakki Kanunu

onemli bir adimdir.
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2.3.3.Hesap Verilebilirlik ve Seffafhik

Hesap verilebilirlik ve seffaflik ilkesi birbiriyle yakindan iligkilidir.
Yonetimde seffafligin saglanabilmesi igin etkili isleyen hesaplasabilme sisteminin
varligina, hesaplasabilme sisteminin iyi islemesi i¢in de yonetimde seffafliga ihtiyag

vardir.

Seffaflik devletlerin ekonomik, politik ve sosyal konularda aldiklar
kararlara, 6zel sektorde faaliyet gosteren kuruluslarin mali durumlarina, uluslararasi
kuruluglarin faaliyetlerine iliskin zamaninda, anlasilir, ilgili, nitelikli, giivenilir
bilgiye bireyler tarafindan erisilebilmesini ifade etmektedir (Kuzey, 2003: 2). Hesap
verebilirlik, bir kurumdaki gorevlilerin, yetki ve sorumluluklarinin kullanilmasina
iligkin olarak ilgili kisilere kars1 cevap verebilir olma, bunlara yonelik elestiri ve
talepleri dikkate alarak bu yonde hareket etme ve bir basarisizlik, yetersizlik ya da

hilekarlik durumunda sorumlulugu {izerine alma gerekliligidir (UNDP, 1997:17).

Hesap verilebilirligin farkli boyutlar1 vardir. Buna gore hesap verilebilirlik

(Stoker, 1999:49°dan aktaran Balci, 2003: 117):
. Kayitlarin dogru tutulmasini ve bunlarin teyidini,
. Bilgi vermenin zorunlu kilinmasin,
. “Sorumlu” kisinin veya kisilerin resmi olarak belirlenmesini,

. ‘Sorumlu’ kisilerin isleriyle ilgili gergekten sorumlu olabilmelerini,
yaptiklarinin veya yapmadiklarinin nedenini ya da gerekgelerini
aciklama zorunda olmalarini, isler kotiiye gittiginde gerekeni yapma

konusunda sorumluluk alinmasini,
. Tesekkiirii veya suclamayi kabul etmeyi,
. Miikafat veya cezalandirma ile karsilagmayi,
. Emrin iptalinin cezasini ¢ekmeyi, gérevi kaybetmeyi icermektedir.

Hesap verme sorumlulugu ile hedeflenen sonuglar1 gerceklestirmek icin
nelerin yapilmasinin planlandigi, nelerin yapilmis ya da yapilmamis oldugu, nelerin

yapilmakta oldugu, yapilmas1 gerekli olan seylerin zamaninda yapilip yapilmadig: ve
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nelerin iyi gittigi nelerin iyi gitmediginin sorgulanmasidir. Dolayist ile hesap verme

sorumlulugu sayesinde hukuka uygunluk, saydamlik, tarafsizlik ve kanun Oniinde

esitlik gibi ilkelere uyulup uyulmadigi saptanmakta ve sorumlulugu devredenlere,

sorumluluklarinin 6ngoriildiigii gibi yerine getirilip getirilmediginin tespit edilmesine

olanak saglamaktadir (Polat, 2003: 71). Hesap verilebilirlik siyasi, idari ve hukuki

olmak tizere iig tiirdiir.

Hesap verebilirlik, vatandaslarin devlete olan giiveninin arttirilmasi i¢in bir

arac olarak goriilmektedir. Ancak, yonetim yapisi ve anlayisindan kaynaklanan bir

takim problemlerin hesap verebilirlik i¢cin de engel olarak nitelendirilmektedir

(Caiden,1989:26-28den aktaran Balci, 2003: 121-122):

Politikacilarin yetersizliginden biirokratlar1 kontrol edememeleri.

Kamu gorevlilerinin yolsuzluklara bulagmalar1 sonucu kaynaklari
kendi c¢ikarlart i¢in kullanmalari, islerinde kamuoyunu hesaba

katmamalari.

Anti-demokratik  uygulamalarin ~ varligi, kamu  gorevlilerinin
vatandaglara kars1 saygi duymamasi ve onlarin sikayetlerini yeterince
dikkate almamalari. Bunu Onlemek ve hesap verebilirligi anlaml
kilmak i¢in “vatandaslarin hakliliginin” stirekli vurgulanmasi ve

siyasal davranislarin tiimden degisimi gereklidir.

Biirokratik yetersizlik sonucu veya stotiikkonun korunmasi adina
verimsiz, sorumsuz, israfa dayali bir yonetim anlayiginin pratikte
uygulanmasi. Bireysel performansin, esnekligin ve dogrudan hesap

vermenin giindeme getirilmesi Onerilebilir.

Biirokrasinin kisisel olmayan temele dayanmasi sonucu bazi kamu
gorevlilerinin yaptiklarin1  kolaylikla gizleme olanagini bulmasi.
Kurallarin metnine siki sikiya baglilik nedeniyle vatandaglarin
islerinin askida kalmasi. Belirsizligi ortadan kaldirmak i¢in isleri
yapanlarin isminin belli olmasi, devletin i¢ calisma kurallarinin
vatandaslara agik olmasi ve sikayette bulunan kamu gorevlilerinin

korunmasi yollar1 uygulamaya gecirilmelidir.
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Kamuda hesap verebilirligin amaclarindan ilki kamusal yetkilerin yanlis
kullanimmin ve suistimalinin  kontrol altina alinmasidir. Tkincisi, kamusal
kaynaklarin hukuka ve kamusal degerlere uygun olarak kullanimiin giivenceye
baglanmasinin saglanmasidir. Ugiinciisii ise, yonetisim ve kamu isletmeciligi
alaninda sik¢a vurgulanan siirekli 6grenme amacinin tesvik edilmesidir. Biitiin bu
sayilanlart tek bir baslik altinda toplamak gerekirse, hesap verebilirligin amacinin
bilirokrasilerin daha fazla vatandasa hesap verebilir kilinmasiyla demokrasilerin

gelistirilmesi sonucunun ortaya ¢ikarilmasidir (Weber, 1999:15).

Ulkemizde Kamu Mali Yénetim ve Kontrol Kanunu, geleneksel kamu
yonetiminin yukarida bahsedilen sorunlarini ¢oziimleyecek hesap verme sorumlulugu

ilkesini diizenleyerek ¢ok 6nemli bir adim atmustir.

Bu kanun, geleneksel sorumluluk anlayisinin disinda yeni bir ‘“kamusal
sorumluluk™ anlayis1 getirmektedir. Hesap verme zorunlulugunda iktisadi boyut daha
on plandadir. Kamu kesiminde ¢iktilar 6l¢iilebilir hale getirilebildiginden denetimde

parasal boyut 6n planda olmaktadir.

Ayrica 5018 sayili Kamu Mali Yoénetim ve Kontrol Kanunu ile “hesap
verme sorumlulugu modeli’” c¢ergevesinde belirlenmistir. Yonetim sorumlulugu
modeli siyasi, idari ve hukuki hesap verilebilirligin yaninda mali, performans ve

cezai hesap verme sorumlulugunu da kapsamaktadir.

5018 sayili kanunun 8. maddesinde hesap verme sorumlulugu; “Her tiirlii
kamu kaynagimin elde edilmesi ve kullanilmasinda gorevli ve yetkili olanlar
kaynaklarin etkili, ekonomik, verimli ve hukuka uygun olarak elde edilmesinden,
kullanilmasindan, = muhasebelestirilmesinden, raporlanmasindan ve  kotiiye
kullanilmamas1 i¢in gerekli dnlemlerin alinmasindan sorumludur ve yetkili kilinmis

mercilere hesap vermek zorundadir.” seklinde aciklanmustir.
2.3.4.Personel Yonetiminden insan Kaynaklar1 Yénetimine Gecis

Orgiitlerde personel ile ilgili etkinliklerin 1930’lu yillarda basladig
goriilmektedir. O yillarda personel birimlerinin baglica gérevlerinin sirket elemanlar
hakkinda kayit tutmak oldugu goriilmektedir. Ikinci diinya savasinda ve onu izleyen

yillarda ise savasin neden oldugu is goren eksikligini gidermek ve is godrenlerin
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verimlerini artirmak i¢in personel ile ilgili arastirmalarin arttigi, bu alanin popiiler
hale geldigi goriilmektedir. 1990’11 yillara kadar personel yonetiminin geleneksel
orglit yonetimi kapsaminda algilandig1 ve geleneksel yonetim anlayisinin bu alanda

hakim oldugu goriilmektedir (Bulug, 1998:782).

Bu nedenle insan kaynaklar1 yonetimi geleneksel personel ydnetiminin
metodik, endiistriyel, orgiitsel psikoloji ve davraniginin gergevesini gelistirmeye
dontik bir yonetimdir ve personel yonetimine gore daha genis bir igcerige sahiptir.
Personel yonetimi ve endiistri iligkilerinin birlesmesinden dogan ve yoOnetim

tarafindan one siiriilen yeni bir olusumdur (Tutar,1998:74).

Diger bir deyisle insan 6gesini 0n plana ¢ikaran, onu organizasyonun
merkezinde gdren personel ydnetimine cagdas bir bakis acisidir. Isletme iceresinde
insanin stratejik 6neminin farkina vararak, onu bir maliyet unsuru olarak gérmekten
cok, isletmeye deger katan, isletmenin etkinlik ve verimlilige ulagsmasinda 6nemli

derecede katkis1 oldugunu kabul eden bir yaklasimdir (Canman,1995:55).

Personel yoOnetiminden insan kaynaklar1 yOnetimine geg¢is ve insan
kaynaklar1 yonetiminin bugilinkii anlayisla gelisebilmesi uzun doénemde, c¢esitli
asamalardan gectikten sonra miimkiin olabilmistir. Baglangicta personel yonetimi, is
gorenler hakkinda kayit tutma faaliyeti olarak goriiliip licreti, yan 6demeleri, sigorta
kesintileri gibi muhasebe kayitlar1 ile alinan izinler, raporlu oldugu giin sayisi, ise
devamsizlik ve ge¢ kalma gibi iicret ve diger Odemelere etkisi agisindan

degerlendirilebilecek konularda kayit tutmak ile sinirliyd: (Yiiksel,1998:9).

Bilgi ¢ag1 olarak nitelendirilen ¢agimizda isletmeler {irlin ve hizmet sunumu
yarisinda kendilerine rekabet iistiinliigii saglayacak sekilde insan faktoriine yatirim
yapmakta, ge¢miste oldugu gibi personele ait sadece sicil ve tahakkuk islemleri ile
yetinmemektedir. Tiim isletmelerin personel yonetimi anlayisini birakarak, insan
kaynaklar1 yonetimi anlayisina dogru bir hamle yapmalarim1 gerektirmistir (Aksu,

1999:24).

Insan Kaynaklar1 Y®6netimi; organizasyonunun amaglarina ulasabilmesi igin
tim insan kaynaklariin dogru, etkin ve verimli bir sekilde kullanilmasini ifade

etmektedir. Insan kaynaklar1 ydnetimi, herhangi bir organizasyon el veya ¢evresel
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ortamda insan kaynaklarinin organizasyona, bireye ve ¢evreye yararli olacak sekilde,
yasalara da uyularak, etkin yonetilmesini saglayan fonksiyon ve ¢aligmalarin tiimii

olarak tanimlanabilir(Aktan,1999:16).

Insan Kaynaklar1 Yénetimi; orgiitiin ihtiya¢ duydugu insan kaynagmi
saglanmasi, bu kaynaktan en etkili, en verimli ve en akilci bigimde yararlanilmasi, bu
kaynagin yonlendirilmesi, motive edilmesi, orgiit kiiltiiriinin bir 6znesi haline
getirilmesi i¢in {ist diizey yOneticilerine gorev ve sorumluluk yiikleyen bir 6zellik
tasimaktadir. Bu gorev ve sorumluluk, 6rgiit piramitinde yoneticinin hangi hiyerarsik
kademede yer aldigina gore artmakta veya azalmaktadir. Insan Kaynaklari
Yonetiminin en belirgin 6zelligi, orgiitteki her kademe yoneticiyi, insan kaynaklari

ile ilgili sorunlarda gorevli ve sorumlu olarak goérmesidir (Aykag,1999:24).
Insan Kaynaklar1 Yonetiminin konular1 (Mathis, 1991: 33):
. Stratejik Insan Kaynaklari Planlamast,
. Esit istthdam imkan1 saglama,
. Is analizi yapma,
° Ise alma ve personel se¢imi,
. Egitim ve gelistirme,
. Personel degerlendirmesi,
e  Ucret ve terfi,
e  Personel sagligi ve glivenligi,
. Calisma iligkiler,
e  Sendikalar faaliyetler,

. Insan kaynaklariyla ilgili bilgi toplama ve degerlendirme, seklinde

siralanmustir.

Insan Kaynaklar1 Yonetiminin ozellikleri ise su sekilde siralanmustir

(Findik¢1,1999:18-21):
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Insan Kaynaklar1 Yonetimi giiniimiizde yasanan hizli degisme,
gelisme ve bilgi artisinin yol agtigi bireylerdeki bilgi eskimesini

Onlemeye ve calisanlarin bireysel gelisimlerini saglamaya caligir.

Insan Kaynaklar1 Y&netimi’nin amaci, kurumun amaglarma basarili

bir bigimde ulastirilmasidir.

Insan Kaynaklari Yonetimi, orgiitsel ortam icinde ¢alisanlarin
ararlarindaki bagliligin gelistirilmesi, orgiit kiiltiiriiniin

yerlestirilmesini saglamaya c¢alisir.

Insan Kaynaklar1 Yénetimi, felsefesi, teknik ozellikleri ve
uygulamalari ile 1980’11 yillarda ortaya ¢ikmus, is iliskilerine farkli bir

bakis agis1 getirmis, insan1 merkez alan bir disiplindir.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi orgiitsel ortamda insan iliskilerini parca
parca degil bir biitiin halinde incelemeye c¢alisir. Organizasyonun
biitiiniinii g6z ard1 etmeden organizasyondaki ayrintilari anlamaya ve

incelemeye calisir.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, orgiitte is boliimii sonucu is gorenler
arasinda cikan gerilimler, catismalar, beklentiler ile ilgilenir. Is
gorenler ile Orgiitlin farkli beklentiler ve menfaatler degil, ortak

hedefler etrafinda bulugmalarini saglamaya calisir.

Insan Kaynaklar1 Yonetiminin temel iki amacindan birincisi bireyin
ithtiyaglarina cevap verebilmek, onun mesleki gelisimine katkida
bulunmaktir. Ikincisi ise, insan kaynaklarinin organizasyonun

hedefleri dogrultusunda en verimli bi¢imde degerlendirilmesidir.

Insan  Kaynaklari  Yonetimi, orgiitteki insan  kaynaginin
motivasyonunu saglamaya yonelik ¢aligmalar1 gergeklestirerek, insana
yonelik yonetim anlayisi ile orgiitsel degismeyi saglar. Ciinki orgiitsel
degisimin lokomotifi, insan kaynagimmin degisime hazir ve istekli

olmasidir.
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. Insan Kaynaklar1 Yonetimi iletisimi orgiit i¢inde motive edici bir
unsur olarak kullanilir. Dolayisiyla organizasyon iginde saglikli bir

iletisimin gerektirdigi bilgi akis1 siirecinin olusturulmasi gereklidir.

. Insan Kaynaklar1 Yonetimi, orgiitiin siirekliligini saglayacak ortak
amaclar belirleyerek, is gorenler arasinda paylasilan, kabul gdren
gorlsler olusturmaya, boylece orgiitiin kendisine has degerleri ve
normlarmin olusmasina zemin hazirlar. Zamanla olusan Orgiit

kiiltiirinlin paylasilmasini ve kuruma baglilig: saglar.

. Insan Kaynaklar1 Yénetimi, orgiitteki is gorenlerin, i¢ miisteri mantig1
ile ele alarak ihtiyaclarin karsilanmasi, bdylece verimin artmasini
saglayacak stratejiler gelistirir. Gelistirilen stratejileri uygular. Gerek
orgiit icinde gerekse oOrgiit disinda personelin, beklenti ve haklarinin

takipgisi olur.

. Insan Kaynaklar1 Y&netimi, tiim is gorenlerin optimal performans

diizeyine ulagtirilmalarini hedefler.

. Insan Kaynaklar1 Yonetiminin en 6nemli &zelligi insani merkez
almasidir. Bu orgiitsel amaglarin 6nemsenmedigi anlamina gelmez.
Bu yaklagim, insanin is ortaminin degerlerini benimsemesi mutlu ve
huzurlu bir hayat siirdlirmesinin is verimine de katkida bulunacagini

savunur.
2.3.5. Bilgi ve iletisim Teknolojilerinden Yararlanma

Diinyada yasanan kiiresel gelismelerle birlikte uluslararasi iligkilerin artmasi
ve Avrupa Birligi ile artan iliskiler, kamu hizmetlerinin uluslararasi standartlara
uygun bir bigimde diizenlenmesini zorunlu hale getirmistir. Buna bagl olarak, kamu
yonetiminin yeniden yapilandirilmasi, bilgi ve iletisim teknolojisi olarak, kamu
yonetiminin yeniden yapilandirilmasi, bilgi ve iletisim teknolojisi kullanilarak, devlet
teskilatinin en uygun diizeye cekilmesinin saglanmasi gerekliligi ortaya ¢ikmistir

(Kayali, 2002: 119).
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Bilgi teknolojilerinin devlet- vatandas iliskilerinde kullanma bigimlerinden
en yaygin olanit e-devlet uygulamasidir. E- Devlet diisiincesinin ortaya ¢ikmis
olmasindaki en biiyiik etmenin de, bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan bas

dondiirticii gelismeler oldugu kabul edilmektedir.

E- Devlet Projesi, cagimizin sundugu biitiin teknolojik, elektronik ve
telekomiinikasyon imkanlarim1  kullanarak, devletin vermesi gereken kamu
hizmetlerini daha hizli ve verimli sekilde sunmasi ve vatandasin devlete karsi
yiikiimliiliiklerini daha kolay ve hizli yerine getirebilmesi amacini tasir. (Yildirim,
2003: 19). Dolayistyla e-devlet yapilanmasi ile hiikiimetler, daha hizli, daha verimli,
daha diisik maliyetli hizmet sunarken, uluslararasi alanda daha rekabetci bir
ekonomik yapiya kavusurlar. Vatandaslar ise ihtiyag duyduklari bilgiye veya resmi
evraka, daha az biirokratik islemle daha hizli ulasirlar (Ulusoy, 2002: 2).

Tiirkiye’de bilisim sektoriiniin uluslararasi diizeyde rekabetini saglayacak
alt yapmin kurulmasi ve herkesin makul {cretlerle bu teknolojilerden
yararlanabilmesi i¢in gerekli ekonomik ve hukuki diizenlemeler yapilmaktadir. Bilgi
toplumu olma yolunda yillar itibariyle yapilmis ¢alismalar ve ilgili kuruluslar (DPT,
2004:2-25):

. 1993 Diinya Bankasi, Tiirkiye Bilisim ve Ekonomik Modernizasyon

Raporu

o 1999 Ulastirma Bakanlhigi, TUBITAK, TUENA (Tiirkiye Ulusal
Enformasyon Altyapisi Ana Plani)

. 1998-2002 (Dis Ticaret Miistesarligi, e- Ticaret Koordinasyon

Kurulu)
. 1998-2002 Basbakanlik, Kamu- net
. 2002 Mayis Tiirkiye Bilisim Surasi
. 2001-2002 Basbakanlik, e- Tiirkiye Girisimi
) 2003 DPT, BTD, e- doniisiim Tiirkiye Projesi

e 2002-2004 TUBITAK, Vizyon 2023 Projesi
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Vizyon 2023 Projesi kapsaminda yiiriitiilmekte olan ¢aligmalar halen devam
etmektedir. Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu'nun 13 Aralik 2000 tarihli
toplantisinda, refah toplumuna ulasma siirecine bilim ve teknolojiden etkin bir arag
olarak yararlanilmasini saglamak tizere, 2003-2023 yillarin kapsayan Tiirkiye nin
Bilim ve Teknoloji Stratejisi Belgesinin hazirlanmasima karar verilmistir. Bu
dogrultuda projenin adi “Vizyon 2023: Bilim ve Teknoloji Stratejileri” olarak
belirlenmistir. Bu projenin kurum ve kuruluslarla es glidiim iginde yiirtitiilmesi

gorevi TUBITAK a verilmistir. Bu projenin ¢alisma kapsami (TUBITAK, 2004):

. Tiirkiye’nin bilim ve teknolojisi alaninda mevcut konumunun

saptanmasi

. Diinyada bilim ve teknoloji alanindaki uzun donemde gelismelerin

saptanmasi

. Tiirkiye’nin 2023 hedefleri baglaminda, bilim ve teknoloji taleplerinin

belirlenmesi

. Bu hedeflere ulasabilmesi igin gerekli stratejik teknolojilerin

saptamasi

. Bu teknolojilerin gelistirilmesi ve/veya edinilmesine yonelik

politikalarin 6nerilmesi, olarak belirlenmistir.

Etkin ve verimli hizmet sunumunu gerceklestirmek i¢cin Bagbakanlik 2009
yili Mart ayinda e-devlet projelerinin uygulanmasi veya daha etkin kapsaml
kullanimi igin mevzuat taslaklarinin hazirlanmasi amaciyla e- Mevzuat Calisma

Grubu kurmus, calismalar baslatmistir.
2.3.6. Alternatif Hizmet Sunma Yontemlerinin Getirilmesi

Glinlimiiz sosyo-ekonomik sartlari, kamunun istisnai hizmet alanlar1 disinda
kalan konularda asli islevler ile smirlandirilmasmi gerektirmektedir. Ulkeler
arasindaki giiglii rekabet, ulusal, bolgesel ve kiiresel toplumun degisen ve g¢esitlenen
ihtiyaclarinin karsilanmasi geregi, esnek, dinamik ve organik yapilanmalarit zorunlu
kilmaktadir. Ozel kesim dogas1 geregi bu zorunluluga kolayca uyum saglayabilirken;

kamu kesiminin sosyo-ekonomik kosullara uyumlu hale getirilmesi kapsamli, koklii
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ve gerceklestirilmesi ¢ok zor bir reformu gerektirmektedir (Bozlagan, 2003: 287).
Bu ¢ercevede kamu hizmetlerinin yliriitilmesinde rasyonel isletmecilik esaslarina
uyulmasina; alternatif {iretim yontemlerinin kullanilmasina agirlik verilmistir (

Aydmli, 2004: 190).

Hizmetlerin kamu yonetimi tarafindan dogrudan tiretiminin ve sunulmasinin
yapisal, fonksiyonel ve biirokratik nedenlerden dolay1 verimsiz ve sosyal refaha
katkisinin olmamasi, su 6neriyi giindeme getirmektedir. Devlet bizzat {iretme yerine,
hizmetlerin diger kesimler tarafindan yapilma seklini diizenlemeli ve mali destekte

bulunmalidir (Cevik, 2004: 312).

Alternatif hizmet sunum yontemleri ile; kamusal isletmelere isletmevari bir
nitelik kazandirmak, “i¢ piyasalar” yaratmak suretiyle kamu hizmeti planlamasi ile
liretim ve sunum islevlerini birbirinden ayirmak, devletin kii¢iiltiilmesi ve piyasanin
hakim kilinmasi politikast g¢ercevesinde hizmet sunma islevini hem i¢ (kamu
kurulusglar1 ve onlarin alt birimleri) hem de dis (6zel firmalar ve kar amaci tasimayan
sivil toplum kuruluslar1) rekabete agmak, kamu sektériinde mali ve hiyerarsik
denetime dayanan geleneksel iliski yerine hizmeti saglayan i¢ ve dis miiteahhit firma
ile hizmeti satin alan kamu kurulusu arasinda sézlesmeye dayali bir iliski kurulmasi
hedeflenmektedir (Omiirgéniilsen, 2003: 23). Ozellestirme agirlikli olarak, ihale,
imtiyaz, kupon, kiralama, fiyatlandirma yontemleri alternatif yontemler olarak

kullanilmaktadir.

Ayrica, hizmetin alternatif yontemlerle sunulmasi, hizmetler {izerindeki
yonetim denetiminin ortadan kaldirilmasi anlamina da gelmemektedir. Bu yontemler,
belirli bir hizmetin, ydnetimce dogrudan saglanmasi yerine farkli ydntemle
sunulmast durumunda, yonetimin bundan ¢ok boyutlu yararlar saglanabilecegi
yaklasimina dayanmaktadir. Dolayisiyla alternatif ydntemlerin uygulanmasi,
yonetimin bir hizmeti dogrudan kendisi {iretmesi yerine bir bagka yontemle sunmasi,
ancak konusu hizmete iliskin temel sorumlulugunu korumasi bigiminde

gerceklesebilir (Emrealp ve Horgan, 1993: 23).
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2.3.7. Katihmcilik

Katilim, kamu siyasalarinin belirlenmesinde, uygulanmasinda ve
denetlenmesinde yer alma veya iktidar1 kullanan kisilerin kararlarini etkilemeye
yonelik tim eylem ve islemler ya da siyasal ve toplumsal orgiitlerin etkilesimi veya
karar vermede kaynaklarin ve zamanin daha iyi kullanilmasi, amaglara ulagmak i¢in
cesitli faaliyetlere girismek ve paylasilan amaglar dogrultusunda miisterilerin ve

ortaklarin yiiriittiigii faaliyetlerin tiimii olarak tanimlanabilir (Oner, 2006: 18).

Halkin yonetime katilimi sadece belli araliklarla yapilan temsilci segimi

seklinde algilanmamalidir. Bireyler yonetim siiresine dogrudanda katilabilmelidir.

Yonetim siireglerine katilim vasitalar1 ise, basin-yayin araglari, halk
toplantilari, kamuoyu arastirmalari, kent kart1 gibi yeni teknolojiler, kent meclisleri,
mahalle kurullari, 6zel danisma kurullari, goniillii kuruluslar ve vatandas danisma

kurullaridir (Yiksel, 1999: 54).

Yeni Kamu YoOnetimi anlayiginin temel Ogelerinden biri katilimci bir
yonetim mekanizmasi olusturabilmek ve bu mekanizmay: harekete gecirerek etkin
kilabilmektir. Bu kamu sektoriiniin performansini  arttiracaktir, devinimi

saglayacaktir.

Katilimcilik sadece hazirlik asamasinda daha nitelikli bir iirlin ortaya
konmasi bakimindan o©Onemli olmakla kalmamaktadir. Hazirlik asamasinda
katilmceili@in uygulandigi degisim projelerinin benimsenme ve kalic1 bir sekilde

uygulanma sansini da artmaktadir (Basbakanlik, 2003: 128).
2.3.8. Yerellesme ve Yetki Devri

Karar alma yetkisinin bir makamdan bagka bir makama ge¢mesine yetki
devri denir (Go6zler,2003:649). Baska bir degisle kanunlarin agik¢a 6ngdrdiigii ya da
en azindan yasaklamadigi konularda iist kademede bulunan bir idarecinin yetkilerinin
bir kismima belirli bir siireyle kendi adina kullanmasi i¢in astina devretmesidir

(Aky1lmaz,2001:114).

Yeni yonetim anlayisinda yetki devrine gidilmesine amaci, ¢ok biiyiik olan

kamu biirokrasisini kiigiiltmek, gorev ve yetkilerini sozlesme ya da kanunla

58



devretmek ve bu kiigiilme sonucunda kamu kurumlarinda daha etkin, verimli ve

0zerk uygulamalar saglamaktir.

Ayrica yerellesme kiiresellesmenin olumsuzlarin1 gidermek ve daha
demokratik yonetim olusturmak i¢in de arzu edilmektedir. Demokratik yonetim i¢in
yerel Ozerklik ve giiclii yerel yonetimler ongdriilmektedir. Yerellesmenin sonucu
ortaya cikan tek diizelige ve merkezi yapilanmaya karst esneklik ve farklilik

sunulmaktadir (Al, 2002:189-190).

Bu kapsamda yerel yonetimlerin yetki ve gorevleri iktisadi olarak sayilmak
yerine, merkezi iradenin gorev ve fonksiyonlar1 belirlenecek, geriye kalan her tiirlii
mabhalli misterek nitelikli gérev ve hizmetler yerel yonetimler uhdesine verilecektir.
Bu is boliimiinde keyfilik degil hizmetin hangi noktada daha etkili ve verimli bir
sekilde ve vatandaglarin arzular1 dogrultusunda verilecegi esas alinacaktir. Projeler
Olcek ve karmagikligina gére en uygun merkezi ve yerel otoriteler tarafindan,
yonetimin biitiinliigii ilkesinin ve hizmetler arasi tamamlayicilik iligkisinin
bozmayacak sekilde dagitilacaktir. Boylece halka yakin birimde en hizli sekilde
hizmet sunulabilecek ve hizmetin vatandas denetimine daha acgik olacaktir denilerek

reformun kapsami belirlenmistir (Basbakanlik, 2003: 150).

Bunun sonuncunda uygulamada 03/07/2005 tarihli 5393 sayili Belediye
Kanunu, 22/02/2005 tarihli 5302 sayili 11 Ozel Idaresi Kanunu, 10/07/2004 tarih ve
5216 sayili Biiyiiksehir Belediye Kanunlar yiirlirliige girmistir. Yeni kanunlarla
yerel yonetimlerin gorev ve yetkileri arttirilmistir. Boylece asir1 merkeziyetci, kati

hiyerarsik yap1 yerini katilimci, adem-1 merkeziyetei, seffaf bir yapiya birakmistir.
2.3.9. Sonu¢ Odakhhk

Bir sistem olarak girdilerden c¢ok c¢iktilara ya da sonucglara 6nem veren,
bunlar1 destekleyen ve finans giicii saglayan bir yonetim anlayisini vurgulamaktadir.
Sonu¢ odakli yonetim anlayisinin hedefi verimlilik artisin1 saglamaktir ve vurgu

c¢iktidan yana yapilmaktadir.

Geleneksel kamu yonetiminde, kurallar ve prosediirler 6n planda iken

sonucu ve ¢iktilara onem verilmemektedir. Caliganlar verilen emri oldugu gibi yerine
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getirmekle ve mevzuati oldugu gibi uygulamakla gorevlidirler, sonuglardan sorumlu

tutulmamaktadirlar.

Yeni Kamu Yonetimi anlayisinda ise kamu kurumlar kurallar ve
diizenlemeler yerine sonug, misyon ve hedefe yonelirler. Hesap verme yiikiimliiliigii

yerine ayrica faaliyetlerin sonuca kaymasina ayirir.

Boylece arag- amag¢ karmasasi sonu¢ odaklilikla olmamaktadir. Kurallar

hedefe ulasmada ara¢ olarak kullanilmaktadir.

2.4. KAMU HiZMET SUNUMUNDA ETKINLIK VE VERIMLILIiK

Etkinlik, yapilan her iste verimli sonu¢ elde etmeye yarayan yontemlerin
timiidiir. Bu nedenle etkinlik ve verimlilik kavramlari birbirine ¢ok yakindir.
Aralarindaki fark, etkinligin, bir kabiliyeti, bir tutum tarzini, olumlu netice almay1
amaglayan bilingli davranisi, akla dayanan tiim insan davranis ve cabalarini ifade
etmesidir. Etkinligin yoklugu prodiiktiviteyi tehlikeye diisiiriir. Etkinlikte gelecege
yonelik bir yon vardir. Etkinlik olan yerlerde islerin iyiye gidisi kesintisiz devam
eder. Ayrica etkinlik bilingli bir arayistir. Etkinligi saglayan kisiler, islerin daha iyi

nasil stirdiiriilecegini devamli olarak arastirirlar.

Etkinlik hedeflere ulasma derecesini gosterir. Etkinlik gostergeler
sonug/ciktt formiilii kullanilarak hesaplanir. Etkinlik gostergeleri, ¢ikt1 ile sonuglar
arasindaki iligkileri yani, ¢iktilarin beklenen sonuclara yol acip agmadigini inceler.
Sonuglar, digsal faktorlere bagli olarak degistiginden etkinlik gdstergeleri de bu
faktorlere bagli olarak degisir. idareler, etkinlik gostergelerini etkilemede smirli bir
yetenege sahiptir (Aktan, 2003: 35). Bu sebeple yeni donemle birlikte biirosuna
kapanan ve zamanini planlama, is akimi tablolari, yonetmelikler ve standart

yontemlerle gegiren yoneticiler yerine yonetimde etkinligi 6n planda tutan yonetici

tipleri makbul goriilmektedir (Ergun, 1997: 8).

Etkinlik Ol¢iitii programlarin ¢iktilarinin arzulanan sonucglara yol acip
acmadigina bakar. Etkinligin dl¢lilmesine ¢alismak organizasyonun disinda sonuglar
tizerinde etki yaratacak pek cok etkinin bulunmasi halinde, Ozellikle, 6nem

tasimaktadir (Sayistay, 2003: 6).
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Verimlilik, tiretim siirecindeki girdilerin bu siirecin sonunda yaratilan ¢ikti
veya c¢iktilara katkisini tanimlar. Teknik olarak bu iki kiimenin degerlerinin birbirine

orani olarak ifade edilir (Kose, 1992: 3).

Verimliligin ise biri genis kapsamli, digeri klasik olmak iizere iki
tanimindan s6z edilmektedir. Genis kapsamli olan verimlilik tanimi, dogru olan
isleri, dogru bigimde ve ekonomik bir ¢aligma ile gergeklestirmeyi hedefleyen akilct
bir yasam bi¢imi’ olarak yapilmaktadir. Bu tanimlama, verimliligin sadece orgiitsel
yap1 ve isleyisle iliskili olmadigini; aksine sosyal bir boyuta sahip oldugunu ve
bununla da insanin siirekli gelismesini vurgulamaktadir. Klasik verimlilik tanima ise,
mal ve hizmet lretim siireclerinde uygulanan yontemlerde, girdi miktarlarinda,
iretim kapasitesinde, ¢iktt karmasinda olusan tiim degisimlerin ¢ikti/girdi
cergevesinde degerlendirilmesini anlatmaktadir. Buna gore aynmi girdi ile daha ¢ok
cikt1 saglamak, ayni ¢iktiyr daha az girdi ile saglamak veya c¢iktiyr girdi artigindan
daha yiiksek diizeyde artirmak, verimliligi gostermektedir (Akal, 2005: 46).
Verimlilik, girdi maliyetlerinin ve ¢ikti degerlerinin para cinsinden Olciilebildigi
durumlarda s6z konusudur (Falay, 1987: 50). Bu sebeple, verimliligin 6l¢iisiiniin ne
oldugu 6nem kazanmaktadir. Ozel kesim isletmeleri i¢in verimlilik 6l¢iitii karliliktir.
Oysa kamu ekonomisinde durum farklidir. Clink{i kamu kesiminde iiretilen bazi mal
ve hizmetlerin parasal degerlerle ifade edilmesi miimkiin degildir. Bu a¢idan kamu
kesiminde {liretilen mal ve hizmetlerin verimlilik Ol¢iitii degerlendirmesi glictiir.
Nedeni, baz1 kamu hizmetlerinin pazarlanmamasi ve fiyatlarinin marjinal maliyete
esitlenmemesi yaninda dis fayda ve dis maliyet faktorleri de bulunmaktadir (Coskun,
1989: 8).

Oysaki kamu yoOnetiminde maliyet ne olursa olsun,
amacin gerceklestirilmesi her seyden daha onemli olabilir veya
amaca nasil ulasildigi, siirecin daha 1yi yapilabildigi ve c¢iktigi
elde etme siirecinin daha rasyonel kilinmasi gerekebilir. Iste bu
durum, kamu oOrgiitlerinde basariy1 Ol¢ebilmek icin bazen

verimlilikten daha kapsayici bir olgiite ihtiyag duyulmasina yol
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acar. SOz konusu oOl¢iit etkililiktir. Etkinlik amaclara ulasma
derecesini, amaglanan etki ile gergeklesen etki arasindaki
iligkiyi ifade etmektedir. Etkinlik “yapilan ig (amag, hedef)
dogru mu?’, verimlilik ise ‘uygulanan metot dogru mu?”
sorusuyla aciklanir (Sayistay, 2001: 4). Verimlilik is1 dogru
yapmak; etkinlik ise, dogru isi yapmaktir. Verimlilik
organizasyonun i¢ yapisi ve isleyisiyle ilgili iken etkinlik beseri

ogelerin yaninda isletme dis1 etkenlerin etkisi altindadir.

Verimlilik,  ilkelerin  gerek  refah  diizeylerinin
arttirllmasinda gerekse rekabet giiclerinin gelistirilmesinde
anahtar bir kavramdir. Kamu yonetimi ile ilgisi, terimin
iceriginde insanlarin tiim maddi kaynaklar, iiretim teknolojileri
ve bilgiler, dogal varliklar, beseri ve mali sermaye kaynaklari
yaratmasidir. SO0zl edilen bu varliklarin bir araya getirilmesiyle
ve bilimin liretime uygulanmasiyla, yeni degerler, yeni {iriin ve
hizmetler tretilmekte, bdylece sektorlerin nihai amaci olan
insan refah1 ve mutlulugunun en st diizeyde saglanmasina

calisilmaktadir (MPM, 2003: 4).

Refaha giden merdivenleri tirmanmaya destek olan gercek
giic verimlilik artisidir. Verimliligi hangi tilke daha hizli, daha
sistemli bir sekilde arttirabilirse, o iilke medeniyet ve refah

yarisini kazanir (Glrsoy, 1978: 27).
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Verimlilik artisinin amaca ulasabilirliginin
degerlendirilmesi kamu kesiminde farklilik arz eder. Herhangi
bir isin verimli olarak yapilmasi her zaman etkinlikle yapildigi
anlamina gelmez. Zaten kamu kesiminde mal ve hizmetlerin
tiretimine iliskin verimliligin Olgiilmesinde ortaya ¢ikan
zorluklar nedeniyle, verimlilikten daha genis olarak etkinlik
kavrami kullanilmistir. Etkinlik, belirli amaglara veya yonelilen
ciktilara en az maliyetle varmak ve kamusal amacglar, mal ve
hizmetler temel alinarak, bunlarin maksimizasyonunun en
diisiik maliyetle gerceklestirilmesi demektir (Falay, 1987: 51).
Etkinlik aslinda daha ¢ok rakamlarla ifade edilemeyen girdiler
ve ciktilar1 esas alan hizmetlerin degerlendirilmesinde

kullanilir.

Bir kurulus hem verimli hem de etkin c¢alisabilir. Yapilan
isin sonucunda, belirlenen standart hedefe ulasilmis ise etkinlik
saglanmis demektir. Kamu hizmet etkinligi, harcanan her birim
paranin sagladig1 sosyal faydanin azamilestirilmesi sonucunda

elde edilir (Coskun, 1989: 9).

Ayrica kamu yoOnetiminin sundugu hizmetlerde kaliteyi
saglayan unsurlar esitlik, siireklilik, dizenlilik, yeterlilik ve
etkinlik olarak kabul edilmektedir. Esitlik, sunulan hizmetlerin
verilme miktar1 ve verilis bigiminde bireyler arasinda ayrim

yapilmamasi; siireklilik ve diizenlilik, hizmetlerin devletin
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varligini stirdiirmesinin bir gelenegi olarak herhangi bir kesinti
olmadan diizenli ve siirekli olarak sunulmasi; yeterlilik hizmeti
sunan kamu Orgiitiini  dogrudan ilgilendirirken etkinlik
hizmetten yararlananlar acisindan diisiiniilmesi gereken bir

kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bilgin, 1995: 177-179).

Kamu yonetimi bireye gore daha giicliidir. Kamu
yonetimine kamu yarar1 i¢in saglanmis yetkiler, kamu yarari ile
bagdasmayacak bir bicimde kullanilabileceginden bu yetkinin
kotiiye kullanilmamasi i¢in kamu yonetiminin hukuksal sinirlar
icerisinde kalmasi ve nesnellige 6nem vermesi yasamsal 6neme

sahiptir (Goziibiiytk, 2004: 7).

Kamu yonetiminde ortaya ¢ikan yeni arayislarda
yonetimde etkinligi ve verimliligi saglamak temel belirleyici
unsurdur. Planli doneme girilmesiyle her alanda oldugu gibi
yonetimde reform alaninda da yeni bir doneme girilmistir.
Dordiincii Bes Yillik Kalkinma Planinda (1979-1983) yonetsel
yapmin yeniden diizenlenmesi ve gelistirilmesi genis bir
bicimde ele alinmistir. Planli kalkinma cabalarinin basariya
ulagsmasinda kamu yonetiminde daha etkin ve verimli olmasinin
tasidig1 biiylik oneme, bugiline kadar yiiriirliige konan {i¢ planda
da deginilmis ancak gecen siire i¢erisinde yapilan ¢alismalarin
istenilen seviyeye ulasamadigina vurgu yapilmistir (DPT, 1979:
1-6).
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Besinci Bes Yillik Kalkinma Planinda (1985-1989) kamu
hizmetlerinde etkinlik ve hiz esastir. Bu amacgla biirokratik
islemler azaltilacak, kamu yoOnetimi gelisen toplumsal
gereksinimlere ve kalkinma amaglarina uygun bigimde
orgiitlenecektir. Kamu yonetiminin yeniden diizenlenmesinde
kamu hizmetlerinin kurumlar arasinda hizmette birlik ilkesine
uygun, dengeli, etkin ve kaynak israfini1 6nleyecek bir bi¢cimde
dagitilmas1 esas alinacaktir. Planda kamu yOnetiminin
tyilestirilmesi konusundaki hedefler ortaya koyularak “Topluma
sunulan kamusal iiriin ve hizmetlerde etkinligi saglamak amaci

ile biirokratik islemleri azaltacak Onlemler alinacaktir”

denilmistir (DPT, 1985: 1-12).

Altinc1 Bes Yillik Kalkinma Planinda (1990-1994) kamu
yonetiminde  verimliligi  artirict  Onlemler  alinmasina,
hizmetlerin daha etkin, kaliteli, hizli ve ekonomik bir bi¢imde
yuriitiilmesi i¢in modern yonetsel sistemler gelistirilmesine
deginilmistir. Kamu yoOnetiminin yeniden yapilandirilmasinda
devletin hangi faaliyetleri dogrudan yiiriitmeye devam edecegi,
hangi faaliyetlerde ise gozetici, destekleyici, yol gosterici ya da
sadece izleyici rol istlenecegine karar verilerek kamusal
hizmetlerin yeniden degerlendirilmesi, hizmet etkinliginin
artirllmasi, seffaflik, gerekli say1 ve nitelikte personelin

istthdami, ticret adaletinin saglanmasi, katilimcilik ve halka
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dontik bir yonetsel anlayisin yerlestirilmesinin esas alinmasidir

(DPT, 1989: 4).

Yedinci Bes Yillik Kalkinma Plan1 (1996-2000) kamu
yonetiminin etkin ve verimli ¢alisabilmesi i¢in insan
kaynaklari, Orgiit ve materyal sistemlerinde islemlerin
basitlestirilmesi konularinda ilkeler ve Oneriler getirilmistir.
Ancak bu ilke ve Onerilerin gergeklestigini sOyleyebilmek
oldukga giigtiir. (Ar, 1983: 76).

Kalkinma planlarinda ortaya konan hedefler istenilen
diizeye ulasamasa da, bu anlayis1 yerlestirmeye yonelik 6nemli
girisimler olmustur. Bu girisimlerden biri de yapilandirma
kanunudur. Kanunda katilimecilik, paylasimcilik, amag
odaklilik, ¢ikt1 odaklilik, vatandas odaklilik, strateji plan,
tasarim, vizyon ve misyon belirleyici olmak, performans
yonetimi  uygulamak, katilimcilik, saydamlik, hesap
verilebilirlik, insan hak ve ozgiirliiklerine saygi, kaliteli ve
verimli hizmet, Orgiitsel olarak ise etkin ve esnek iiretim,
merkezi yerine yerinden ve yatay yonetim iligkileri, hizmet
satin alma yoluna gidilmesi gibi ilkeler vurgulanmistir. Tasariya
gore yeniden yapilanma siireci yonetim zihniyetinin degismesi,
stratejik tasarim ve oOrgitsel tasarim olarak iige ayrilmaktadir.
Boylece gegmis yonelimli yonetimden, amag odakliliga; ¢oziim

yoneliminden teshis yonelimine, tek tarafli yoOnetimden
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katilmer yonetime gegilecektir. Stratejik yonetim, misyon ve
vizyon belirleme, performans yonetimi uygulamalar1 hayata
gecirilecektir. Merkezi yOnetim yerine yerinden yOnetimi
merkeze alan anlayista esnek ve yatay yapilar desteklenecek,

gereksiz hizmetler tasfiye edilerek hizmet alim satim yoluna

gidilecektir (DPT, 2000: 5-7).

Ayrica; 2003 yilinda ¢ikarilan “Kamu Mali Yonetimi ve
Kontrol Kanunu” 6nemli ilkeler barindirmaktadir. Bu kanunda
denetimde etkinlik, verimlilik ve performans denetimi
saglanmaya calisilmistir. Kanunun 1. maddesinde temel
amaclardan bir1 olarak “etkinlik, verimlilik, ekonomiklik”
denetimi vurgulanmaktadir. Yine kanun i¢ denetimin amacini
kaynaklarin etkinlik ve verimlilik esasina gore kullanip
kullanmilmadigim1 ~ belirlemek  olarak  degerlendirmistir.
Calisanlarin sorumluluk anlayis1 da “etkinlik ve verimlilik”
kriterlerine gore olusturulmustur. Ayrica kanun ozel sektor
tarafindan kullanilan “performans 6l¢timii” uygulamalarini yine

etkinlik, verimlilik ve ekonomiklik  wvurgusu i¢inde

degerlendirmektedir (Al, 2002: 1-23).

Bu anlayis yerel yoOnetimler mevzuatinda da yer
bulmustur. 2004 tarihli 5216 sayili Biiyiiksehir Belediye Yasast,
2005 tarihli 5393 sayili Belediye Kanunu, 5302 sayili il Ozel

Idare Kanunu da “performansin artirilmasi, hizmetlerde
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yerindelik, etkinlik ve verimlilik, yOnetime katilma, hesap
verebilirlik, hizmetlerde sonuca ve vatandasa odaklilik,
yerinden yoOnetim/dessantralizasyon gibi ilkelerin hayata

gecirilmesi” gibi ilkeler iizerinde durulmaktadir (Arikboga,

2007: 42-70).

Ciinkii kamu hizmetlerinin saglanmasinda etkinlik unsuru,
yerel yonetimlerin varlik nedenlerinden birisini
olusturmaktadir. Cogu kamusal mal ve hizmetlerin talebinin
tim bolgelerde ayn1 miktarda ve standartta olmayis1 nedeniyle,
bliyiik bir cografi alanda kamusal hizmetlerin ayni 6lgek ve
kalitede sunulmasi, kaynaklarin rasyonel olmayan kullanimini
kacinilmaz kilabilir. Dolayisiyla 6lgek ekonomisinin gerekleri,
yerel yOnetim birimlerini kamusal hizmet sunumunda onemli

aktorler konumuna getirmektedir.

Kamu hizmetlerinin bu 6zelligi, bu hizmetlerin degisen
kosullara uyumunun saglanmasini gerektirir. Kamu hizmetleri
genelinin ¢ikarmi ve faydasimi takip ettigi oOlclide, kendisini
degisen kosullara uyarlamasi dogaldir. Cagdas olmanin geregi

de budur (Giritli ve Akgiiner, 1983: 137).

Kamu hizmetlerinin sunumunda Kkaliteyi ve sonuclari
itibariyle de hizmetin kullanicilarinda olusan tatmin olmusluk
duygusunu artirmay1 ve olabilecek en iist seviyelere ulastirmay1

dikkate alan bu ilke geregince, kamu hizmetlerinin sadece
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sunum asamasi degil, hazirlanis asamasi ve sunulduktan sonraki
asamada en az sunum asamasi kadar énemlidir. Bu sebeple
kamu hizmetlerini sunmakla yiikiimlii birimler, hizmetin sadece
sunumu ile degil ayn1 zamanda nasil daha kaliteli ve daha 1yi
yontemlerle sunulacagini da diisiiniip, bunu engelleyen
etmenleri derhal ortadan kaldirmaya ¢alismalidirlar. Cikis
itibariyle daha ¢ok 6zel sektorii ilgilendiriyor gibi goziiken
etkinlik ve verimlilik kavramlari, zaman icerisinde kamu
hizmetlerini de ilgilendirir duruma gelmistir ¢ilinkii devlet hala
en biiylik isveren, en biiylik satin alici, en biiyiik hizmet verici
durumundadir. Bu durumda e-devlet ile ortaya ¢ikacak olan
clektronik kamu hizmetleri, vatandaslari memnun edecek
diizeyde verimlilik ve etkinlilik saglamalidir. Bu uygulamayla
birlikte hem kamu hizmetlerine istenilen zamanda ve yerde
ulasilabilmeli, hem de vatandaslar, sikayet ettikleri biirokratik
kaliplardan daha uzak kalip, hizlilik i¢inde islemlerini
gerceklestirebilmelidirler.
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UCUNCU BOLUM
KAMU HIiZMET STANDARTLARI ve UYGULAMALARI

Yonetim degisen kosullara kendini uyarlamak zorundadir. Ulasim,
haberlesme teknoloji alanlarinda yasanan hizli ve kokli gelismeler ve bunlarin
yaninda uluslararasi alanda olusan kiiresellesme, yerellesme, 6zellestirme gibi derin
izler birakan degismelerin yasandig1 bir donemde, kamu yonetiminde, fakat sonuglari
itibariyle de kamu hizmetlerinde, degisim ve doniisiim arayislarinin hiz kazanmasi
beklenen ve dogal bir gelismedir (Yilmaz, 2001: 1-2). Devlet hesap verebilir,
denetlenebilir, saydam, katilimci, bunun yaninda sivil toplumu, uluslararasi
kuruluglar1 da yonetme siirecine dahil eden, kiiresel ile yerel arasindaki dengeyi
kurabilen, miisteri ile vatandas, kar ile kamu yarar iligkilerini optimum seviyede

diizenleyebilen bir yapiya sahip olmalidir.

3.1. KAMU HiZMETLERININ SUNUMUNDA
UYULACAK USUL VE ESASLARA ILISKiN YONETMELIK

Devletin biliylimesi, biirokratiklesmeyi artirmistir. Biirokratiklesmenin
artmasi1 kamu yoOnetimi ile halkin arasina formlarin, anketlerin ve miiracaat
kagitlarinin girmesine neden olmustur. Bu bakimdan halk ile devlet arasinda
haberlesmelerde bir takim standartlar getirilmistir. Bu standartlarin asir1 uygulanmasi
ise kirtasiyeciligi arttirmaktadir. Devletin fonksiyonlarindaki artis, onun temel
hizmet aract olan kamu yoOnetimini biyiitmistiir (Eryllmaz, 1993: 20). Kamu

yonetimi teskilat1 karmasik bir nitelik kazanmistir, biirokratik islemler artmistir.

Biirokratik yapilanmada daha ¢ok biiyiik 6l¢ekli rgiitlerde s6z konusudur.
Bu tiir orgiitlerde toplanan veya kullanilan bilgilerin ¢alisanlarin belleklerinde
toplanmasi imkansizdir. Bu nedenle oOrgiitlerin yapay bir bellege ihtiyaglar1 vardir.
Bu ise yazili iletisimle, sistemli bir dosyalama diizenini gerektirmektedir. Yazil
iletisim sisteminin sonucu formalitelerin asir1 ve gereksiz bi¢cimde artirilmasi “yazi

cizicilik” veya kirtasiyecilik denen biirokratik islem olgusunu ortaya ¢ikarir ( Ergun,
1984: 134).
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Kamu kurumlarinin daha etkin ve verimli calismasinin bir yolu bu
biirokrasiyi olduk¢a azaltmaktan gecer. Onun i¢in zaman ve malzeme israfina yol
acan her tiirden biirokratik islemler yeniden gozden gegirilmeli ve gereksiz olanlar
kaldirilmalidir. Bunun yaninda, kamu kurumlar1 bilgisayar aglariyla birbirlerine
baglanmali ve vatandaglarin isteklerine hizli yanit verilebilmelidir. Bunun igin
prosediirler biitliinliyle yeniden ele alinmali, formlar basitlestirilmeli, is akim1 kolay
ve hizlastirllmali ve kirtasiyecili§i azaltmaya yonelik uygulamalara agirlik

verilmelidir (Oztiirk, 1995: 45).

Bu nedenle, merkezi idarenin ve mahalli idarelerin dogrudan dogruya
vatandaslara, 6zel sektore ve diger kamu kurumlarina sunduklar1 hizmetlerin, hizmet
alanlara en yakin hizmet birimlerince verilmesi, islemlerin ilk bagvuru yapilan yerde
tamamlanmasi, usullerin sadelestirilmesi ve biirokratik kademelerin azaltilmasini
temin etmek iizere 3056 sayili Bagbakanlik Teskilati Hakkinda Kanun Hiikmiinde
Kararnamenin Degistirilerek Kabulii Hakkinda Kanun’un 2°nci ve 33‘inci
maddelerine dayanilarak hazirlanan Kamu Hizmet Sunumunda Uyulacak Usul ve
Esaslara Iliskin Yonetmelik, 31/07/2009 tarih ve 27305 sayili Resmi Gazete’ de
yayimlanarak, yiirlirliige girmis bulunmaktadir (RG, 2009: 27305).

3.2.KAMU HIZMET STANDARTLARINI UYGULAMAYA
YONELIK CALISMALARI BARINDIRAN YONETMELIGIN
ORTAYA CIKISI

1980’lerden itibaren neo-liberal diinya goriisii ile 6zellikle diinya ticaretine
iligkin rekabet eden yeni politik ve sosyal hareketlerin ortaya ¢ikisi, Sivil
ozgiirliiklere iligkin global tutumlar, global ¢evrenin etkisi, medya gibi paydaslarin
etkisi ile kamunun hesap verilebilirligi ve karar alma siirecinin seffaflig1 ile bilgi
sistemlerinin agikligma iligkin degisim beklentileri, kamu sektoriinde geleneksel
liderligin popiiler mesrulugunu kaybetmesi gibi nedenler yeni yonetim anlayisinda
kamu hizmet sunum yontemlerinde 6nemli degismelerin yasanmasini beraberinde

getirmistir (Bovarid ve Loftler,2003:13).
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Tiirkiye’de idareyi Gelistirme Baskanlhigmin Saym Basbakan tarafindan

imzalanan 24/01/2008 tarihli ve 62 sayili yazisi ile “Biirokrasinin Azaltilmasi ve

Basitlestirilmesi Calismas1” baslatilmistir (Basbakanlik IGB, 2008).

Bu calismalar cergevesinde Idareyi Gelistirme Baskanlig: her bakanlik ve

kurumla ilgili koordinasyondan sorumlu uzman personel belirlenmis, bu personelin

koordinasyonunda ilgili bakanlik ya da kurumda c¢alisma gruplari olusturmustur

(Basbakanlik IGB, 2008).

Biirokrasinin azaltilmasi ve Dbasitlestirilmesi ¢alismalarinda, envanter

calismalar1 yiiriitiiliirken toplanan verilerden de faydalanilarak kamu hizmetlerinin

sunumunda dort ayri ¢alisma baslatilmistir:

Yetki devri,
Istenen belgelerin azaltiimast,
Kurum i¢i ve kurumlar aras1 yazigmalar,

Hizmet standartlarinin tespit edilmesi.

Yetki devri caligmast kamu hizmetlerinin hizmeti talep eden en yakin

birimlerden verilmesi ve bir islem en alt diizeyde hangi kademede

tamamlanabiliyorsa o kademede bitirilmesi amag¢lanmustir.

Merkez teskilatinda iist makamlardan alt makamlara,
Merkez teskilat1 birimlerinden tasra teskilatina,
Tasradan iist makamlardan alt makamlara,

Merkez ve tasra teskilatindan mahalli idarelere,
Merkez ve tagra teskilatindan mahalli idarelere,

Ozel sektore veya STK lara yeki devir.

Istenen belgelerin azaltilmasi galigmasinda; beyana giivenin esas olmasi,

zorunlu olmadikca belgelerin islemin tekemmiilii asamasina kadar istenmemesi,

gereksiz belgelerin istenmesinden tamamen vazgecilmesi, idarenin kendisinde

bulunan ve bagvuru sahibinden daha Once alinan bilgi ve belgelerin yeniden
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istenmemesi, diger idarelerin elektronik ortamda paylagima actig1 bilgi ve belgelerin

istenmesi ongoriilmiistiir ( Bagbakanlik IGB, 2008) .

Kurum i¢i ya da kurumlar aras1 yazismalar ¢alismasinda; kamu kurum ve

kuruluglarinin gorevlerini yerine getirirken degisik nedenlerle kurum icinde farkl

birimlerle veya diger kurumlarla yazigmasi, kurumun yapacagi islemleri gereksiz

olarak uzatmakta, vatandasa hizmet sunumunu geciktirmektedir. Kurum i¢i ya da

kurumlar arasi1 yapilan yazigsmalardan kaynaklanan biirokratik siireglerin azaltilmasi

ve gereksiz yazigsmalarin kaldirilmasi amacglanmistir. Hizmet standartlarinin tespit

edilmesi ¢aligmasinda; Vatandaslarin kamu hizmeti takip ederken:

Hangi belgelerini getireceklerini,
Hizmetin ne kadar siirede bitirilecegini,

Aksaklik halinde nereler basvurabileceklerini bilmeleri amaglanmuistir.

Bu calismayla:

170 yonetmelikte degisiklik yapilmistir.72 hizmette yetki devir
yapilmaktadir.

46 yetki merkezden tasraya aktarilmistir.

Mesire yerleri belirlenmistir. (Orman Genel Miidirligi; Bolge
Miidiirligii)

Dogal su tesis ve isletme izni verilmistir. (Bakanlik, Valilik)
Kadinlarin konukevlerine kabul islemleri yapilmistir.

(Genel miidiirliik, 11 miidiirliigii)

26 yetki valilik / Bolge Midiirliigiinden, alt kademelere gegmistir.
Koruyucu ailenin se¢imi gergeklesmistir.

Bakima muhtag ziirliilere yonelik Ozel Bakim Merkezlerine acilis

1zni verilmistir.

Basvuruda istenen 421 degisik belge islemden kaldirilmaktadir. Bu

belgelerden bazilari; niifus clizdan1 6rnegi, ikametgdh belgesi, gelir durumunu

73



gosterir belge. Ayrica 215 hizmette noter onayr istenmemesi kararlastirilmistir

(Basbakanlik IGB, 2008).

Yilda 15.000.000 sabika kaydi istenmekteydi. Bundan sonra Vatandastan
sadece beyan alinacak ve sabika kaydi i¢in savciliklara basvuracaktir. Aymi sekilde
yilda 38.000.000 adet niifus kayit Ornegi ve milyonlarca ikametgah belgesi
alinmaktaydi. T.C. kimlik numarast veren vatandasin islemlerinin bu iki belge

olmadan da yolu agilmistir (Basbakanlik IGB, 2008).

Bu ¢alisma sonunda 6rnek olarak 6 belge ve islemle ilgili analiz yapilmistir.
Bu alt1 belge; niifus kayit ornegi, ikametgah, sabika kaydi, saglik kurulu raporu,

noter onay1 ve belge fotokopileridir. Analiz sonuglar gostermistir ki:

. 1.013.045.000 TL (Biitgenin binde besi)

733 ton kagit (12.489 agag yaklasik 1,7 milyon TL)

10.968 yil zaman tasarruf edilebilir.

Bu miktar yaklasik olarak yilda:
e 350 km otoban,
e 700 km boliinmiis yol,
. 350 adet 16 derslikli okul yapilabilmekte,

e  Yilda 850.000 ilkdgretim ya da 600.000 ortadgretim Ogrencisinin

masraflar1 karsilanabilmektedir.

3.3. KAMU HIZMETLERINDE UYULACAK USUL VE
ESASLARA ILiSKIN YONETMELIGIN GEREKCESI VE
AMACI

Yonetmeligin hazirlanmasinda genel gerekce; kamu yonetiminin etkili,
esnek ve hizmet odakli olabilmesi i¢in idarenin isleyisinin basit ve hizli olmasi

gerekir. Yeni kamu yonetimi anlayisinin temel unsurlarindan biri olan basitlestirme

calismalari, yliksek nitelikli bir idari yapinin olusturulmasi i¢in 6nemli bir aractir. Bu
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tir caligmalar mevzuatin sadelestirilmesi, acik hale getirilmesi ve daha etkin bir
sekilde uygulanabilmesini temin amacina hizmet etmektedir. Idareyi gelistirme
caligmalar1 pek ¢ok iilkenin ve Avrupa Birliginin dncelikli faaliyetlerindendir. Kamu
hizmetlerinin sunumu konusunda usul ve esaslar1 diizenleyen bu yonetmelik, her
islemin hizmetten yararlananlara en yakin ve miimkiin olan en alt diizeydeki idari
birimlerce sonuglandirilmasini ve kamu hizmetlerinin sunumunda getirilen mevzuat
yiikiimliiliiklerinin amaca hizmet edecek hiikiimlerden daha fazlasini igermemesini
ongormektedir. Bu c¢ercevede, idari islemlerde kirtasiyeciligin azaltilmasi,
kademelerin azaltilarak siireglerin hizlandirilmasi ve kamu hizmetinin Vatandasa en
yakin idari birimlerde gerceklestirilmesi amacglanmaktadir. Bu sayede vatandaglarin,
isletmelerin ve diger kamu kurumlarinin zaman ve kaynak tasarrufu yapmasin

saglayacaktir (Basbakanlik IGB, 2008).

Kamu yonetiminde yeniden yapilanma c¢alismalari kapsaminda, merkezi
idare ve yerel yonetimler tarafindan sunulan hizmetlerde gereksiz bilgi ve belgeye
yonelik diizenlemelerin ortadan kaldirilmasi, biirokratik islem ve siireglerin
kolaylastirilmasi, vatandaglara layik oldugu kamu hizmetlerinin en kisa siirede
verilmesi hedeflenmektedir. Bu ¢ergevede elektronik kanallar tizerinden sunulmasi
gereken hizmetlerin oncelikle dirilmesi ile yonetimde etkinligin ve verimliligin
arttirllmasi, hizmetlerin halka en yakin yerden yiiriitilmesinin saglanmasi
ongoriilmektedir. Ayrica, Kamu hizmetlerine iliskin kademe ve siireclerin

belirlenerek azaltilmasi e —Devlet uygulamalarina da 6nemli katkilar saglanacaktir.

Bu kapsamda, bakanliklarin merkez ve tasra teskilatlar1 ile mahalli
idarelerin dogrudan dogruya vatandaslara, 6zel sektore ve diger kamu kurumlarina
sunduklar1 hizmetlerin, hizmet alanlara en yakin birimlerce verilmesi, islemlerin ilk
basvuru yapilan yerde tamamlanmasi, usullerin sadelestirilmesi ve biirokratik
kademelerin azaltilmasini temin etmek lizere gerekli diizenlemelerin yapilmasi bir

ihtiyac haline gelmistir.

Yonetmeligin amact; etkin, verimli, hesap verebilir, vatandas beyanina
giivenen ve seffaf bir kamu yonetimi olusturmak; kamu hizmetlerinin hizli, kaliteli,
basitlestirilmis ve diisiik maliyetli bir sekilde yerine getirilmesini saglamak iizere,

idarelerin uymasi gereken usul ve esaslar1 diizenlemektir (RG, 2009: 27305) .
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3.4. KAMU HIZMETLERININ SUNUMUNDA UYULACAK
USUL VE ESASLAR iLE HiZMET STANDARTLARI

Kamu hizmeti devletin varlik nedeni olarak goriilmektedir. Buna gore, kamu hizmeti
idari faaliyetin etrafinda cereyan etmekte ve idarenin yapmakla yiikiimlii oldugu bir

faaliyet olarak goriilmektedir (Giritli ve Akgiiner, 1987: 27).

3.4.1. Kamu hizmetlerinin Vatandasa En Yakin Yerde Sunulmasi

Devletler kamu hizmetlerinin sunumunda uzun yillar tekel konumunda
olmuglardir. Dogal monopol argiimanina ve 6lgek ekonomilerine dayandirilan devlet
tekeli uygulamasi, bazi alanlarda yiliksek iiretim maliyetleri, israflar, denetim
yetersizlikleri, finansman sorunu, diisiik mal ve hizmet kalitesi, gibi sorunlara yol
acmistir (Aktan ve Dileyici, 2006:52). Hizmetlerin kotii ve gec islenmesinin
Onlenebilmesi amaciyla sunumun ilk kademede ve vatandasa en yakin yerde olmasi

diizenlenmistir.

Yonetmelikte; kamu hizmetlerinin, basvuru yapilan ilk kademeden
sunulmasi ve sonuglandirilmasi, basvuru mercii ile karar/onay mercii arasinda birden
fazla kademe olusturulmamasi esas alinmistir. Idarenin hizmetlerin en yakin yerden
sunulabilmesi amaciyla gerekli goriilen mahallerde gecici ve siirekli biirolar
acabilecegi, sundugu hizmetlerin her birini yerine getirecek birim ve gorevlileri
bulunduklart yerin en biiyiik miilki idare amirine bildirilecegi de diizenlemeler

arasindadir (RG, 2009: 27305).
3.4.2. Kamu Hizmetlerinin Elektronik Ortamda Sunulmasi

Kamu hizmetlerinde kullanilan bilgi ve belgelerin elektronik ortama
tasinmasi ve veri tabanlarinin diger idarelerle paylasilmasi esas alinmistir. Kamusal
bilgi ag1 doniislimii olarak adlandirilabilecek e-devlet yapilanmasi, elektronik veri
taban1 ve otomasyon projelerinin iiretimi ve web tabanli uygulamalarin

gergeklestirilmesi mantigi ile yiiriitiilen bir uygulamadir (RG, 2009: 27305).

E-devlet uygulamasinda Onemli olan bilgi alt yapisinin, otomasyon

sistemiyle kurulmasi ve mevcut devlet isleyisinden farkli bir sistematigi
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barmdirmasidir. Bu nedenle bilgi toplumunun dSlgiitleri ile hareket etmek esas dlgiit
olmalidir. Bu ¢ercevede kamu kurumlarinin kendi sorumluluklar1 dahilinde
yapilandirmakta olduklar1 bilgi ve otomasyon sistemleri 6nem kazanmaktadir. Ciinkii
her kurumun olusturdugu yapilanma sadece kendi isleri i¢in kullanilmayacak, iilke
genelinde o kurumdan veri talebinde bulunan her vatandas kullanacaktir. Bu agidan
e-Devlet sistemlerinin alt yapisinin ayni olmasi ve birlikte g¢alisabilirlikleri 6nem
tasir. Ayrica yonetmelige gore idarenin, basvurularin elektronik ortamda da
yapilmasini, siirecin bagvuru sahibince izlenebilmesini, sonucun ilgilisine elektronik
ortamda iletilmesini saglayacak tedbirler almasi ve hizmetin e-Devlet kapisinda

entegrasyonunu saglamasi gerekir (RG, 2009: 27305).

E-Devlet kapist; uygulamasini kullanmak isteyen kisilerin hangi devlet
kurumuna ve sistemine ait olursa olsun T.C.kimlik numaralar1 ve e- Devlet sifreleri
ile bilgi almalari miimkiin kilinmaktadir. E-Devlet Kapisi, vatandas ihtiyaglari
gozetilerek, hizli, kesintisiz, giivenilir, birden fazla iletisim kanalindan erisilebilir

nitelikte olan ve giiciinii teknolojiden alan bir yapidadir (RG, 2009: 27305).
3.4.3. Vatandasin Bilgilendirilmesi

Idareler vatandaslari bilgilendirmek maksadiyla, kanuni sinirlamalar sakli
kalmak kaydiyla, sundugu hizmetler iligkin mevzuati ve bilgileri, basili yada
elektronik ortamda duyurur. Kamu hizmetlerinin envanterini olusturarak internet
sayfasinda ve e- Devlet kapisinda en giincel sekilleriyle yayinlar. Kamu kurum ve
kuruluslar1 kamu hizmetlerini rakamla 6lgiilebilir, anlagilabilir ve yorumlanabilir hale
getirerek saydam bir yonetim modeli olusturma yolunda hesap vermek kiiltiiriiniin
yerlesmesi i¢in ¢alismalar gergeklestirilir.

3.4.4. Hizmet Standartlar1 Olusturma

Yonetmeligin 6’nct maddesi uyarinca, kurumlarin merkez teskilatlari,
gercek veya tiizel kisilere yonelik bagvuru iizerine yapilan biitiin hizmetleri
kapsayacak sekilde Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosunu olusturup hizmet

binalarinin goriiniir yerlerine asilacak panolarda, kurumsal internet sayfalarinda ve e-

Devlet kapisinda ilan edeceklerdir. Tasra birimleri, merkez birimlerinin olusturdugu
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genel sablona gore kendi hizmet standartlar1 tiretecekler ve e-Devlet Kapisi harig

belirtilen diger usullerle duyuracaklardir (Karatoprak, 2005: 368 ).

Bu tablolarda; hizmetin yasal dayanaklarina yer verilmesine, 8 /9 maddesine
gore bagvuruda istenen belgelerin sayarak yazilmasina ve panolara asilmak suretiyle
ilan edilen tablolarin {iist iiste gelmemesine tabloda gosterilen hususlarla ilgili
karsilagilan sorunlarda vatandasin ilk ve gerek olduguna inandigi takdirde ikinci
miiracaatin1 da yapabilecegine, tablonun altinda kimlik adres ve iletisim bilgilerinin
yer verilmesine karar verilmistir. Kamu Kurum ve Kuruluslarinin yonetmelikte
Ongoriillen hususlara iligkin her tiirli idari, teknik ve hukuki diizenlemeleri
yonetmeligin yayimmi tarihinden itibaren altt ay igerisinde gergeklestirmeleri
Ongoriilmiistiir. Baz1 Kurumlar bahse konu yonetmelikte belirlenen diizenlemelerin
tim birimlerce yerine getirilmesiyle ilgili Eylem Planlar1 hazirlamistir. Kurum
Eylem Plan1 dogrultusunda birimler sorumlu olduklar1 is ve iglemlerle ilgili

caligmalara baglamistir (RG, 2009: 27305).

Bu dogrultuda yonetmelikte belirtilen sekilde olusturulan tablolar hizmeti
dogrudan sunan birimlerce vatandaslarin kolayca gorebilecegi panolarda, kurum
internet sayfasinda ve e-Devlet Kapisinda duyurulmustur. Ayrica, idarenin danisma
masalarinda da istenilen belgeleri gosteren dokiimanlar bulundurulabilir, talep
edenlere iicretsiz verilebilir. Kamu kurum ve Kuruluslarinin yoneticileri ve diger
personeli, kamu hizmetlerini belirlenen standartlara ve siire¢lere uygun sekilde
yiiriitiirler, hizmetten yararlananlar is ve islemlerle ilgili agiklayici bilgileri vererek

onlar1 hizmet boyunca aydinlatirlar (RG, 2009: 27305) .
3.4.5.0ziirliilerle Tlgili Tedbirler

Halkin kullanimina agik olan her tiirlii kamu hizmetinin engeli vatandaglarin
fiilen katilmalar1 ve faydalanmalar1 amaciyla diizenlenmeleri ve ulasabilir kilinmalari

zorunludur. Idare bu yonde tedbirler alir (RG, 2009: 27305).
3.4.6. Basvuru Sahibinden Bilgi ve Belge Istenmesine Iliskin Esaslar
a) Idare vatandasin beyanini esas alarak islem tesis eder. Ornegin; Igisleri

Bakanligi, Niifus ve Vatandaslik Miidiirliigii, sag olarak diinyaya gelen her ¢ocugun,

dogumdan itibaren Tiirkiye’de otuz giin i¢inde niifus miidiirliigiine, yurt disinda ise
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altmig giin iginde dis temsilcilige bildirilmesini zorunlu tutmustur. Dogumla ilgili
yapilan bildirimler niifus miidiirliiklerince dogum tutanagma gegirilir. Ilginin
herhangi bir belge ibraz edememesi halinde sozlii beyan1 esas alinarak bildirim
tutanaklara gecirilir ve dogum tutanaklar1 bildirimi yapan ile gorevliler tarafindan

imzalanir (RG, 2009: 27305).

b) Kamu kurumlar1 hazirlayarak vatandasin bilgisine sundugu kamu hizmet
standardi1 tablosunda yer alan belgeleri ileterek isleminin gergeklestirilmesini talep

eder. Idare ise zorunlu olmadik¢a, islem tamamlanincaya kadar baska belge istemez.

c) Idare is smavlarina miiracaat edenlerden sadece smava giris i¢in gerekli
belgeleri isteyebilir. Kiginin sinavi kazandigi belirlenmeden goreve baslamak icin

gerekli belgeleri isteyemez.

d) Kurum kendisinde bulunan, elektronik ortamda erisilebilirligi miimkiin
olan, vatandaglardan daha dnce temin edilen ve beyana gore degismedigi bildirilen

bilgi ve belgeleri yeniden isteyemez.

e) lslemlerin vyiiriirliige girebilmesi icin belgelerin gergekligi tasdik
edilmelidir. Belgelerin tasdik islemi noter veya belgeyi diizenleyen kurum tarafindan
yapilmalidir. Ancak yapilan diizenlemeyle bu islem idaredeki yetkili gorevli
tarafindan da yapilabilir hale getirilmistir. Bunun i¢in vatandasin belgenin asliyla
birlikte fotokopisini getirmesi gerekmektedir. Ilgili gorevli fotokopiye isim ve
unvanini da belirterek aslina uygunluk tasdiki yapar. Ancak 6zel mevzuata iliskin

hiikiimler saklidir (RG, 2009: 27305).

f) Vatandas tarafindan beyan edilen sabika ve adli sicil bilgileri, idare
tarafindan ilgili makamlara teyit ettirilmelidir. Ciinkii bagvuru sahibinden adli sicil
kaydi istenemez. Ilgili kurum kisinin doldurdugu formdan alinan beyanin
dogrulugunu adli sicil bilgilerini verebilecek merciden 6grenir. Bu ilgili merciler,
gerekli bilgileri, teknik altyapisi olan kurumlara elektronik ortamda derhal, diger
hallerde en gec¢ ti¢ is giinii i¢inde verir. Adli sicil kaydir beyani teyit ettirilmeden

islem tesis edilmesi miimkiin degildir (RG, 2009: 27305).
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g) Bagvuruda vatandastan istenen belgeler sayma suretiyle belirtilir. Bu
konuda idare tarafindan istenecek diger belgeler veya benzeri belgeler gibi

anlasilmasi gii¢ ibarelere yer verilmez (RG, 2009: 27305).

g) Vatandasin kuruma gelip Onceden basvurmasini ve zaman kaybini
Oonlemek amaciyla bagvuru sirasinda istenilen formlara idarenin internet sayfasindan

ulagilabilirligi imkan1 saglanir (RG, 2009: 27305).
3.4.7. Gergege Aykiri Belge veya Beyanda Bulunulmasi

Idare, gercege aykir1 belge verenler ya da beyanda bulunanlar hakkinda
yasal islem yapacagi konusunda basvuru sahiplerinin bilgilendirilmesi i¢in gerekli

13

tedbirleri alir. 5237 sayili Tiirk Ceza Kanunun 204’lincli maddesinde *“ Bir resmi
belgeyi sahte olarak diizenleyen, gergek bir resmi belgeyi kullanan kisi, iki yildan

bes yila kadar hapis cezasi ile cezalandirilir.” (TCK, 2004)

“Gorevi geregi diizenlemeye yetkili oldugu resmi bir belgeyi sahte olarak
diizenleyen, gercek bir belgeyi baskalarini aldatacak sekilde degistiren, gercege
aykir1 olarak belge diizenleyen veya sahte resmi belgeyi kullanan kamu gorevlisi {i¢

yildan sekiz yila kadar cezalandirilir.” (TCK, 2004)

“Resmi belgenin, kanun hiikmii geregi sahteligi sabit oluncaya kadar gecerli
olan belge niteliginde olmas1 halinde, verilecek ceza yaris1 oraninda arttirilir” der.
Tiirk Ceza Kanunun devam eden, 205 ve 206’nc1 maddelerinde ise, ger¢ek resmi
belgeyi bozan, yok eden, gizleyen kisinin iki yildan bes yila kadar hapis cezasi ile
cezalandirilacagl bu sucun kamu gorevlisi tarafindan islenmesi durumunda verilecek
cezanin yaris1 oraninda arttirilacag belirtilir. Bir resmi belgeyi diizenlemek yetkisine
sahip olan kamu gorevlisine yalan beyanda bulunan kisinin ise ii¢ aydan iki yila
kadar hapis veya adli para cezasi ile cezalandirilacag: yer alir. Ornegin, Kaymakam
adaylig1 smavina katilan ve giris simnavini kazananlardan miiracaat formu ve diger
belgelerde gergege aykiri beyanda bulundugu tespit edilenlerin kanunun ilgili
maddelerinde belirtilen cezalarin yaninda sinavlarinin gegersiz sayilmast ve

atamalarmin iptali cezasi verilir (TCK, 2004).
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3.4.8. Basvuru Sahiplerine Mali Yiikiimliiliiklerinin Bildirilmesi

Vatandasin kuruma yaptigi bagvuru esnasinda 6demek zorunda olduklart
mali yiikiimliliikklerinin, Kurum mevzuatinin dayanaklar1 ile birlikte basvuru
sahiplerine acik¢a bildirilmesi gerekir. Almman bu mali yiikiimliiliikk, maliyeti

karsilamaya degil hizmeti gerceklestirmeye katilim i¢indir (RG, 2009: 27305).
3.4.9. Kurum I¢i ve Kurum Dis1 Yazisma

Kurum i¢i ve kurum dis1 goriis, bilgi ve belge talep yazilar1 giinlii olarak
yazilmalidir. 1lgili mevzuatindaki 6zel hiikiimler sakli kalmak kaydiyla idareler belge
taleplerini en ge¢ bes giin, bilgi ve goriis taleplerini ise en ge¢ on bes giin iginde
yerine getirilmelidir. Ancak idarenin, bilgi ve goriis yazilar1 on bes giinii gegmemek
tizere ek silire kullanma hakki vardir. Bu yazismalarin elektronik ortamda
yapilabilmesi de miimkiindiir. Kurum iginden veya baska bir kurumdan belge
istenmesi durumunda siirenin bes giin oldugu ve ek siire de verilmedigine dikkat

edilmelidir (RG, 2009: 27305).
3.4.10. Basvurunun Kabulii ve Sonuc¢landirilmasi

Ilgili vatandas tarafindan bizzat yapilan bagvurular sirasinda basvuru
incelenir ve aninda giderilebilecek eksiklikler yazismaya gerek kalmadan
tamamlatilir. Talebi halinde bagvuru sahibine alindi belgesi verilir. Sonradan tespit
edilen eksiklikler basvuru sahiplerine bildirilir. Bagvurular olusturulan hizmet
standartlarinda belirlenen siire iginde sonuglandirilir. Bagvuru sonucu olumsuz olarak
neticelenmis ise buna iliskin yasal gerekce kanuni itiraz merci ve stiresi de ilgiliye
bildirilir. Béylece ilk kademede ulasamadig1 ¢6ziim arayisina diger kademede devam
etme hakki elde eder. Idarenin her tiirlii eylem ve isleminin yargi denetimine agik

olmasi ¢ozlim elde edemeyen vatandasin en son hakkini arama yoludur (RG, 2009:
27305).

3.5. KAMU iDARELERININ HAZIRLANMASI GEREKEN
KAMU HIiZMET STANDARTLARI TABLOSUNUN KAPSAMI

Resmi Gazetenin 31.07.2009 tarih ve 27305 sayisinda yaymlanan Kamu

Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve Esaslara liskin Yénetmelik ile Kamu
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Idareleri tarafindan kamu hizmetlerinin hizli, kaliteli, basitlestirilsmis ve diisiik
maliyetli bir sekilde yerine getirilmesini saglamak iizere, Kamu Hizmet Envanteri
Tablosu ve Kamu Hizmet Standartlar1 Tablolarinin belirtilen sekilde hazirlanmasi ve

kamuoyu ile paylasilmasi istenmisti(RG, 2009: 27305).

Yonetmeligin hizmet standartlar1 olusturma baglikli 5/2 maddesinde, kamu
hizmetlerinin envanterinin belirtilen Ek-1’e gore olusturulacagi, belirtilen Ek -2°de
yer alan Ornege gore de hizmet standartlarinin olusturulacagi belirtilmistir. Bunun
yaninda Ek-3’te belirtilen agiklamalara gore olusturulan hizmet standartlar
tablosunda; hizmetin adi, basvuruda istenen belgeler gibi bilgilerin yer alacagi

diizenlenmistir .

Bahsedilen tablolarin mevzuatta belirtildigi sekilde hazirlanabilmesi i¢in

asagida belirtilen hususlara yer verilmesi gerekmektedir.
3.5.1. Kamu Hizmet Envanteri Tablosuna iliskin Hususlar

Kamu idareleri, sundugu tiim hizmetlerin envanterini Ek-1’e gore
olusturarak kurumsal internet sayfasinda ve e-devlet kapisinda en giizel sekliyle
yayinlamak zorundadir. Bu tablonun hazirlamasi neticesinde birimin toplam is yiikii
ortaya ¢ikacaktir. Tam ve dogru olarak hazirlanan tablolar ile birim calisanlar
hizmetlerin nasil verilecegini, hizmetten yararlananlar ise bu hizmeti nasil

olacaklarini tamamen netlestireceklerdir.

. Sira No: Bu kisimda birimlerde yiiriitilen hizmetlere birden

baslayarak sira numarasi verilecektir.

. Kurum Kodu ve Standart Dosya Plan1 Kodu: Kamu Hizmet Envanteri
Tablosunun doldurulmasinda Dikkat Edilecek Hususlarin ikinci ve
iclincli maddesinde; Basbakanlik Genelgesi ile olusturulan kodlarin

kullanilacag yer alir.

. Hizmetin Adi: “Bu bélimde idarenin yiiriitiildiigii biitiin hizmetler
acik ve anlasilir sekilde yazilacaktir” denilmekte ve genel ifadeler

kullanilmamasi istenmektedir.
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Hizmetin Tanimi: Hizmetin mahiyetini belirten kisa bir tanim

yapilacaktir.

Hizmetin Dayanagi Mevzuatin Adi ve Madde Numarasi: Kamu
Idarelerinin yiiriitiilen hizmete dayanarak teskil eden kanun, Kanun
Hiikmiinde Kararname, tiiziik, yonetmelik, Bakanlar Kurulu Karari,
genelge, teblig ve benzeri diizenlemelerin adi ve ilgili madde

numarasi agikc¢a yazilacaktir.

Hizmetten Yararlananlar ve Hizmeti Sunmakla Gorevli/ Yetkili
Kurumlarin/ Birimlerin Adi: Vatandas, sivil toplum kurulusu, 6zel
sektor, kamu kurumlar1 gibi kurumun sundugu hizmetten
yararlananlar ve s6z konusu hizmeti sunmakla gérevli, yetkili veya
sorumlu idarelerin adi1 yazilacaktir. Yerine getiren idare, bu bdliimde
yer alan Merkezi idare; Tasra Birimleri; Mahalli Idare; Diger (Ozel

Sektor vb.) bagliklarinin altinda ismen yer alacaktir.

Bagvuruda Istenen Belgeler ve ilk Basvuru Makami: Yazili bir
basvuru sonucu verilen hizmetlerde istenecek belgeler ve bu
belgelerin dayandigr mevzuatin adi ve madde numarasinin yazilmasi
istenmektedir. Bunun disinda birimlerce rutin olarak yiiriitiilen is ve
islemlerde bagvuruya gerek olmadigindan herhangi bir belge
istenmeyecek ve basvuruda istenen belgeler kismina (-) isareti
konulacaktir. Bagvurulu hizmetlerde hizmet talebinde bulunanin ilk
miiracaatini nereye ve hangi makama yapmasi gerektigi mevzuat adi

ve ilgili madde numarasi ile birlikte acik¢a yazilacaktir.

Paraf Listesi: Hizmetlerde bagvuruyu alandan veya ilk islemi
baslatandan nihai anay1 veren kisiye kadar paraf listesinde yer alan

biitiin unvanlar siral1 olarak yazilacaktir.

Kurumun Varsa Yapmasi1 Gereken I¢ ve Dis Yazismalar: Hizmetin
sunum siirecinde yapilmasi gereken kurum i¢i ve kurum dist
yazigmalarin hangi birimle ne amagla yapildigi, mevzuat dayanagi ve

ilgili madde numarasi agikca yazilacaktir.
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. Mevzuatta Belirtilen Hizmetin Tamamlanmasi Stiresi ve Hizmetin
Ortalama Tamamlanma Siiresi: Mevzuatta hizmetin tamamlanmasi
icin herhangi bir siire ongoriismiis ise bu siire agik¢a yazilmalidir.
Mevzuatta bagka siire belirtilmis olsa bile hizmetin fiili olarak

ortalama ne kadar siirede tamamlandig1 yazilacaktir.

. Yillik Islem Sayis1i ve Hizmetin Elektronik Olarak Sunulup
sunulmadigi: Hizmetin yilda ka¢ defa sunuldugunun yazilmasi
gerekmektedir. Hizmet elektronik olarak sunuluyor ise ilgili internet

sayfasi adresinin, sunulmuyor ise buna ait ifadenin bulunmasi sarttir.
3.5.2. Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosuna iliskin Hususlar

Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosu Doldurulurken, o6ncelikle dikkat
edilmesi gereken husus Kamu Hizmet Envanteri Tablosunda belirtilen hizmetlerin
tamami degil sadece bagvuruya dayali olan hizmetlere bu tabloda yer verilecegidir.
Kamu Hizmet Standartlari Tablosunda tablonun bi¢im ve igerigine yonelik hususlar
bulunmaktadir ( Ek:2).

Tablonun igerigi ile ilgili hususlar; anlamaya yonelik 6énem arz etmektedir.
Hizmeti dogrudan sunan idarenin adinin yer aldig1 baslik kismi, idarenin gergek veya
tiizel kisilere basvuru {lizerine yaptig1 hizmetin adi, idare tarafindan hizmetin sunumu
icin gercek veya tiizel kisilerden istenen belgelerin yer aldig: istenen belgeler kismi
idarenin hizmeti ne kadar siirede bitirmeyi taahhiit ettiginin belirtildigi ve idarenin
taahhiidii sayilan hizmetin tamamlanma stiresi (en ge¢) kismu ile Kamu Hizmet
Standartlar1 Tablosunda belirtilenlerin disinda belge istenmesi, eksiksiz belge ile
bagvuru yapilmasma ragmen hizmetin belirtilen silirede tamamlanmamasi veya
tabloda bazi hizmetlerin bulunmamasinin tespiti durumunda miiracaat edilecek ilk ve
hizmeti dogrudan veren idarenin bagli oldugu hiyerarsik {iist olan ikinci miiracaat yeri

kismi bulunur ( Ek:2).
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Tablo-1:1lk Ve ikinci Derece Miiracaat Yerleri Ornegi

HIZMETIN ADI ILK MURACAAT YERI | IKINCI MURAACAT
YERI

Okul Miidiirliigiince | Okul Miidiirii flge/ 11 Miidiirii

Yiiriitiillen Hizmetler

flge Miidiirliiklerince | Ilge Miidiirii Kaymakam

Yiiriitiillen Hizmetler

il Miidiirliigiince | 11 Miidiirii Vali/Vali Yardimcis

Yiiriitiillen Hizmetler

Diizenleyici ve | Grup Baskani/  Daire | Bagkan

Denetleyici  Kurumlarca | Baskani
Yiriitiilen Hizmetler

Miistakil Baskanlik/ Genel | Daire Baskani Baskan/ Genel Miidiir
Miidiirliikce Yiiriitiilen
Hizmetler

Miistesarlikca  Yiriitillen | Daire  Bagkani/  genel | Miistesar Yardimcisi
Hizmetler Miidiir

Bakanlik Daire | Daire Baskani Genel Midiir
Bagkanliginca  Yiiriitiilen
Hizmetler

Bakanlik Miistakil Daire | Daire Baskani/ Baskan/ | Miistesar Yardimcisi
Bagkanlig/ Baskanlik/ | Genel Miidiir
Genel Miidirliik¢e
Yiiriitiilen Hizmetler

Konsolosluklar Konsolos Baskonsolos/Elgi-
Miistasar/Biiyiikel¢i

Kaynak: RG, 2009: 10.

3.6. KAMU HIZMET STANDARTLARININ UYGULAMA
ORNEKLERI

3.6.1. Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu

Bagbakanliga bagli olan Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu Yiiksek
Ogrenim &grencilerine, Genel Miidiirliik, Bélge Miidiirliikleri ve Yurt Miidiirliikleri
araciligryla hizmet vermektedir. Yiiksekdgrenim &grencilerinin burs- kredi ve yurt

hizmetlerinin karsilanmasi gorevini yerine getirmektedir.

Kurum bu hizmetleri yerine getirirken sunulan hizmetlerde gereksiz bilgi ve
belgeye yonelik diizenlemeler, biirokratik islem ve siireclerin kolaylastiriimasi
caligmalarina katilmaktadir. Kullanilmasi gerekli olmayan niifus kayit ornegi,

ikametgah belgesi, sabika kaydi ve benzeri belgeleri basvuruda istememektedir.
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Hizmetlerinin biiyiik bir boliimii elektronik ortamda ve kisa zamanda sunmaktadir.
Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosu Kurum internet ve intranet sayfalarinda

yayinlanarak kamuoyu ve ilgilileri ile paylasmaktadir (Yurtkur, 2011).
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Tablo 2- Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu Genel Miidiirliigii Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosu

Burs ve Kredi Tahsis
Islemleri

Miiracaatlar www.kyk.gov.triizerinden interaktif ortamda yapilmakta ve
belge istenmemektedir. Tahsis Asamasinda istenen Belgeler;

1-Varsa Oncelik Belgesi

2- Taahhiit Senedi

a- Miiracaat Siireci;

1)Iilk defa iiniversiteyi kazanan Onlisans ve lisans ogrencilerinin kredi
miiracaatlarinin alinmasi: 10 giin,

2) Her yil Temmuz aymnin ilk haftasindan itibaren ara simnifa devam eden
Onlisans, lisans, yliksek lisans ve doktora &grencilerinin miiracaatlarinin
alinmas1: 35 giin,

3) Eyliil-Ekim aylar1 arasinda yiiksek lisans, doktora, dikey gecis ve 0Ozel
yetenek boliimlerine yeni kayit yaptiracak oOgrencilerin miiracaatlarinin
alinmasi: 15 giin,

b-Tabhsis Siireci;

1) Ogrenci beyanlarinin ilgili kuruluslardan teyitlerinin saglanmasi ve &ncelik
belgelerinin alinmasi: 30 giin,

2) Burs ve kredi alacak 6grencilerin tespiti: 5 giin,

3) Ogrencilere ait noter tasdikli Taahhiit Senetlerinin sisteme girilmesi ve
banka araciligiyla 6demelerin yapilmasi: 20 giin

115 giin

Burs ve Kredi Alan
Ogrenci islemleri
(0grenim
durumundaki
degisiklikler; nakil,
mezun, aynima,
cikanigelirle ¢calisma)

1-D_'ilekg:e
2- Ogrenci Belgesi

15 giin
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SIRA |HIZMETIN ADI BASVURUDA ISTENEN BELGELER HIZMETIN
NO TAMAMLANMA
SURESI (EN GECQ)
3 Bor¢ Silme Islemleri (vefatlar ve|l- Dilekce 5 giin
engellilericin) 2- Saghk Kurulu Raporu
4 Kredi Bor¢ Erteleme Islemleri Dilekce 10 giin
5 Kredi Borglular1 ile lgili islemler|Dilekge 20 giin
(bor¢ bilgileri ile borcun bittigine(Not:  Bor¢  bilgileri ~ www.kyk.gov.tradresinden  de
dair yaz1 verilmesi, emanetteki|ogrenilebilmektedir.
paralarin ilgili hesaplara
aktarilmasi, erken  odemelerde
indirim islemleri, fazla O0denen
paralarin iadesi, terkin ve buna
benzer diger islemler)
6 Yurt Miiracaatlar1 ve Degerlendirme|Miiracaatlar www.kyk.gov.triizerinden interaktif ortamda 65 giin

Islemleri

yapilmakta ve belge istenmemektedir. a- Miiracaat Siireci;
1)Ilk defa iiniversiteyi kazanan onlisans ve lisans dgrencilerinin
yurt miiracaatlarinin alinmasi: 10 giin,

2) Her yil Temmuz aymnin ilk haftasindan itibaren ara simifa
devam  eden  Onlisans, lisans, yliksek lisans  ve
doktora 6grencilerinin miiracaatlarinin alinmasi: 35 giin,

3) Eyliil-Ekim aylar1 arasinda yiiksek lisans, doktora, dikey gecis
ve ozel yetenek boliimlerine yeni kayit
yaptiracak 0grencilerin miiracaatlarinin alinmasi: 15 giin,

b- Kayit Siireci;

Yurt hakki kazanan Ogrencilerin tespit edilmesi ve sonuglarin
ilan1: 5 giin
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7 Kayit-Kabul Islemleri 1- Varsa Oncelik Belgesi 25 dakika

2- 6 Adet Fotograf
Asil listedeki 6grenciler i¢in kayit siiresi 10 giin, ayrica her
yedek liste i¢in 5 ig giinii siire verilmektedir.

Kaynak: Yurtkur, 2011: 1-4.

Bagvuru esnasinda yukarida belirtilen belgelerin disinda belge istenmesi, eksiksiz belge ile basvuru yapilmasina ragmen

hizmetin belirtilen siirede tamamlanmamasi veya yukaridaki tabloda bazi hizmetlerin bulunmadiginin tespiti durumunda ilk miiracaat

yerine ya da ikinci miiracaat yerine bagvurunuz.

Ilk Miiracaat Yeri L. Yurt Miidiirliigii IIk Miiracaat Yeri :.... Bolge Miidiirliigii
Isim . Yurt Miidiirii Isim Bolge Miidiirii
Unvan Unvan

Adres — Tel. — Fax. — E-Posta : Adres — Tel. — Fax. — E-Posta

YURTKUR Genel Miidiirliigi yayinladigt Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosunda yedi hizmet adi belirtilmistir. Genel
Miidiirliigiin sundugu bu hizmet adlar1 sirasiyla; burs ve kredi tahsis islemleri, burs ve kredi alan 6grenci islemleri, borg silme iglemleri,

kredi borg erteleme islemleri, kredi borglulari i¢in islemler, yurt miiracaatlar1 ve degerlendirilmesi islemleri ile kayit-kabul islemleridir.
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Belirtilen hizmetlerin hepsinin kapsami farkli oldugundan ihtiyaci
giderilecek dgrenciden basvuru esnasinda farkli belge istenecektir. Islemin icerigine
gore gerekli olan belge talep edilecektir. Burs ve kredi alan 6grenci islemlerinde
dilekge ile 6grenci belgesi, borg silme islemlerinde dilekge ile saglik kurulu raporu
(vefat ve engelliler icin), kredi borcu ertelemede yalnizca dilekge ile iglemler
halledilecektir. Ogrenci tabloya baktig1 zaman hizmetin burs ve kredi tahsisi ise en
gec 115 giin; borg silme islemi ise en ge¢ 5 giin, kayit-kabul islemi ise en ge¢ 25
dk.da gergeklesecegini bilecektir. Ayrica bagvuru esnasinda belirtilen belgelerin
disinda belge istenmesi, eksiksiz belge ile bagvuru esnasinda yapilmasina ragmen
hizmetin belirtilen slirede tamamlanmamasi veya tabloda bazi hizmetlerin
bulunmadigimin tespiti durumunda kredi ile ilgili islemlerde ilk miiracaatin ilgili
birimdeki Kredi Sube Miidiiriine ikinci miiracaatin Kredi Daire Baskanina

yapilacagini tabloda gorecektir (Yurtkur, 2011: 1-4) .

Kamu Hizmet sunumunda Uyulacak Usul ve Esaslara iliskin Y&netmelik ile
sunulan hizmetlerin, hizmet alanlara en yakin hizmet birimlerince verilmesi,
islemlerin ilk bagvuru yapilan yerde tamamlanmasi ve biirokratik kademelerince
azaltilmas1 amaci gerceklestirilmeye c¢alismaktadir. Yiiksek Ogrenim Kredi ve
Yurtlar Genel Miidiirliigi de hizmet sunulan kesime daha yakin birimlerce hizmet
sunmak gayesi ile bazi hizmetlerini bolge miidiirlikleri ve yurt miudiirliikleri
aracilifryla gerceklestirilmektedir. Bu dogrultuda Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar
Kurumu ve Bolge Midirligi ve Yurt Miidiirliikleri de Kamu Hizmet Standartlarini

belirten tablolarini olusturmuslardir.
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Tablo 3- Yurtkur Konya Bélge Miidiirliigii Kamu Hizmet Standartlari

_ . . HIZMETIN
SIRANO HIZMETIN ADI BASVURUDA ISTENEN BELGELER TAMAMLANMA
SURESI
BARINMA 1-Bir yliksek Ogretim programini kazanarak, ilk kez ilimize gelen 6grencilere
1 (YURTKUR yurtlarimiz hakkinda bilgi verilmesi amaciyla, Bilyiiksehir Otobiis Terminali 12 GUN
TANITIM ve Selguk Universitesi Kampiisii'nde ilimiz ve Kurum Yurtlar1 hakkinda
GUNLERI) ogrencilerin bilgilendirilmesi.
1-Yurt Kayitlar1 (Yurt Miidiirliikklerince)
a) Osym, ara sinif, 6zel yetenek, yiiksek lisans (internet ortaminda
miiracaat ile asil ve yedek listeden yurt kazanan Ogrenciler 6 adet
fotograf ve dncelik belgesi)
b) Artik y1l kayitlari (Yurt Bagvuru Formu ile miracaat)
c) Aciktan kayit (Dilekge, Ogrenci Belgesi, 6 Adet Fotograf)
d) Misafir Kayitlari (Dilekge, Ogrenci Belgesi, Fotograf) Yurt
ogrencileri, Kurum rdunun bulundugu diger il ve ilcelerdeki .
9 BARINMA g yu g g ¢ 15 DAKIKA

KAYIT - KABUL

yurtlarda 6grenci tanitma karti, depozito makbuzu veya son odedigi
yurt iicreti makbuzunu ibraz etmeleri halinde 10 giin siire ile iicretsiz
olarak barinabilirler.

e) Nakil (Ogretim kurumlarim yatay veya dikey gecis yapmak
suretiyle degistiren 6grenciler: Nakil oldugu okuldan okuldan 6grenci
belgesi ve dilekge)

2-Kayit Silme (Yurt Miidiirliiklerince)

Kendi istegiyle (Dilekge, depozito makbuzu, yurt ticreti makbuzu)
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1-Internet ortaminda yapilmakta olan yurt miiracaatlari esnasinda
BARINMA Ogrencilerimizin sehven yaptiklari hatali kodlama islemleri, 6grencilerimizin )
(HATA magdur olmamalar1 i¢in Bolge Miidiiriiglimiizce olusturulan komisyonca|S GUN
DUZELTME) diizeltilmekte ve 6grencilerin asil veya yedek listelerden yurtlara kayit olmalari

saglanmaktadir.

1-Artik yi1l (6grenimlerini siiresi igerisinde bitiremeyen 1 yil wuzatan)
BARINMA . T  qeeoel 1 o I

ogrencilerinin en son barindiklar1 yurt midiirliklerinde Artik Y1l Ogrencileri -
(ARTIK YIL . . . .. e v o [5 GUN
OGRENCILERI) Yurt Mqrgcaat Formu ile alinan miiracaatlart Bolge Midiirliigiimiizce

degerlendirilerek yurtlara kayit olmalar1 saglanmaktadir.
BARINMA

(IZIN ISLEMLERI)

1-izin kart1 diizenlenmesi, mesai saatleri disinda dilekge (Yurt Miidiirliiklerince)

3 DAKIKA

BARINMA
(UCRETSIZ 1-Ucretsiz Barnma Talep Formu (Yurt Miidiirliiklerince) 2 HAFTA
BARINMA)

1-Ozellikle giris cikislarin kontrolii i¢in kamera sistemine gegis ¢alismalarimiz

devam etmektedir.
BARINMA 2-Ozel ve gece hizmeti(Yurt Miidiirliiklerince) 24 saat Yurt Yonetim
(GUVENLIK Memuru,Yurt Miidiir Yardimeis1 ve Yurt Midiirii tarafindan 6zel ve gece|24 SAAT
HIZMETI) hizmeti verilmektedir.

3-Vardiyal1 olarak gorev yapan Ozel giivenlik personeli tarafindan giivenlik

hizmeti verilmektedir.
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1-Temizlik sirket personeli tarafindan yurtlarimizda giinliik, haftalik ve aylik

BARINMA T o .
(TEMIZLIK temizlik hizmeti verilmektedir.
. - 2-Temizlik sirketi personeli tarafindan yurtlarimizda barinan 6grencilerimizin

8 TERTIP, DUZEN . . L DA . 8 SAAT
VE MAL ZEME/Revresim ve battamyelerl' per1y0(.11k a'rahklarla deglstlrllmekted'lr.' . .
TEMINT) 3-Donanim  malzemesi  eksikleri, Yurt Midirliiklerimizin talepleri

dogrultusunda giderilmektedir.
1-Yurtlarimiza yeni kayit yaptiran 6grencilerin yurt, okul ve g¢evresine uyum
saglamas1 amaciyla yapilan toplantilar.

9 BARINMA 2-Yurtlarimiza yeni kayit yaptirilan 6grencilere yurdun fiziki yapist ve yurtlarin 45 GUN
ORYANTASYON)|yerlesim yerindeki konumlarinin tanitimi.

Y M
3-Yurtlarimizda barmnan &grencilere Emniyet Midiirliigii ile koordineli
terorizm, uyusturucu ve kagakcilik konularinda toplantilar diizenlenmesi.
(BSA(\)F\;IL\{L\\/ILA 1-Yurtlarimizda barman &grencilerin derslerinde kalan bos zamanlarinin
R — degerlendirilmesi i¢in diizenlenen egitsel, sportif, organizasyonlar.

10 KULTUREL  VE o D e o . 9 AY
SPORTIF 2:Bahar senlikleri diizenleyerek Ogrencilerin moral ve motivasyonlarin
FAALIYETLER) |Yukseltmek.

BESLENME 1-Yurtlarimizda barinan oOgrencilerimize yapilan sabah kahvaltis1 ve aksam
yemegi yardimi.

1 (YB AI?F\S’[ISIIEI\I}I :\)/I E 2-Yurtlarimizda barman devlet korumasi altindaki 6grencilere yapilan yapllan9 AY

beslenme yardimi.
1-Katki Kredisi, Ogrenim Kredisi ve Burs almak icin miiracaat eden
KREDI ogrencilerin senetlerinin kabulii.

12 ENET VE . C

](3SELGE TESLIMI) 2-Katki Kredisi, Ogrenim Kredisi ve Burs almak i¢in miiracaat eden Ve5 GUN

kendisinden oncelik belgesi istenen dgrencilerin belgelerinin kabulii.
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Kaynak: Yurtkur: 2011: 1-4.

Bagvuru esnasinda yukarida belirtilen belgelerin disinda belge istenmesi, eksiksiz belge ile basvuru yapilmasina ragmen
hizmetin belirtilen siirede tamamlanmamas1 veya yukaridaki tabloda bazi hizmetlerin bulunmadiginin tespiti durumunda ilk miiracaat

yerine ya da ikinci miiracaat yerine bagvurunuz.

Ilk Miiracaat Yeri :......... Yurt Miidiirligii flk Miiracaat Yeri :.... Bolge Miidiirliigii
Isim . Yurt Miidiirii Isim :  Bélge Miidiirii
Unvan : Unvan

Adres — Tel. — Fax. — E-Posta ; Adres — Tel. — Fax. — E-Posta
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Yurtkur Bolge Midirliginin Kamu Hizmet Standartlart Tablosunda
taniml1 12 Hizmeti bulunmaktadir. Bu hizmetlerin 10 tanesi barinma baslig1 altinda
Yurtkur tanim giinleri, kayit—kabul, hata diizeltme, artik yil 6grencileri, izin
islemleri, ticretsiz barinma, giivenlik hizmeti, temizlik — tertip — diizen ve malzeme
temini, oryantasyon, sosyal — kiiltiirel ve sportif faaliyetlerdir. Diger hizmetler ise
beslenme (beslenme yardimi) kredi (senet ve belge teslimi)’dir. Bu hizmetlerin ilk
miiracaat yeri Yurt Miidiirliikkleri, ikinci miiracaat yeri Bolge Miidiirliikleridir. S6z
konusu tablo, internet araciliiyla ulasabilecegi gibi bolge midiirliigii hizmet binalar

ile yurt miidiirliikleri ilan panolarindan da ulasilabilir (Yurtkur, 2011: 1-4) .

Goriilmektedir ki Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu tarafindan
belirlenen hizmet standartlari sayesinde hizmet alan kesimin hangi belgeleri
getirecekleri, hizmetin ne kadar siirede bitirilecegi ve aksaklik halinde nerelere

bagvurabilecekleri bilinebilir hale gelmistir.
3.6.2. T.C. Niifus ve Vatandashk Isleri

Niifus ve Vatandashk Isleri Genel Miidiirliigiiniin gelisimi, Icisleri
Bakanliginin kurulus ve gelismesiyle yakindan ilgilidir. 1836 yilinda “Limuru
Miilkiye Nezareti” adi altinda kurulan daha sonra “Dahiliye Nezareti” olarak
degistirilen bu nezarete bagh olarak niifus hizmetlerini yiiriitmek tizere 1884 yilinda

“Niifusu Umumiye Miidiiriyeti” kurulmustur (NVi, 2011: 2).

1 Eyliil 1974 tarihinde 1587 sayili kanun déneminde ise Niifus Isleri Genel
Miidiirliigii Igisleri Bakanlhigma bagli bir birim haline gelmis ve niifus idareleri
derlenip yeniden diizenlenmistir. 2006 yilinda yeni Niifus Hizmetleri Kanunu ile

giiniimiizde de gecerli olan degisiklikler yapilmistir (NVI, 2011: 3).

Niifus ve Vatandaslik Isleri merkez ve tasra teskilat1 olarak orgiitlenmistir.
Tasrada Il Niifus ve Vatandashik Miidiirliikleri ile Ilge Niifus Miidiirliikleri gorev
yapmaktadir.

Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigiiniin hizmetleri niifus ve
vatandaslik ve istatistik bagliklar1 altinda toplanmistir. Niifus hizmetleri, dogum,
6liim, evlenme, bosanma, kayit diizeltme, niifus ve aile ciizdanm ile diger (evlat

edinme, gaiplik, soybagina iliskin esaslar, niifus yazziminda kayit disinda kalanlar,
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tanima, ceza hiikiimleri, niifus kayit 6rnegi verilmesi, Tiirk soylu yabancilar, sosyal
giivenlik bildirimleri, vasiyetname bildirimi ve iptali)dir. Vatandaslik hizmetleri ise;
vatandashigin kazanilmasi, kayb1 ve sayilarla Tiirkiye ve ankettir. Sayilan tiim bu

hizmetler vatandasa en yakin birim tarafindan sunulur.

Bu sebeple Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii Hizmet
Standartlar1 Tablosunda gergeklestirdigi on ii¢ hizmetin adimi belirtmistir. Bu
hizmetlerin ilk dordii kayit inceleme ve diizeltme ile ilgilidir. Digerleri; aile
kiitiiklerine iliskin bilgi verilmesi, 6zel kiitiikk islemleri, niifus istatistik islemleri,
Tirk soylu yabancilarin kayitlarinin tutulmasi, adres takip ve degerlendirme
islemleri, vatandasligin kayb1 islemleri, yeniden vatandasliga alinma ve go¢ islemleri

ile bilgi edinme basvurularina cevap verilmesidir (NVI, 2011: 1).
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Tablo-4: Niifus ve Vatandashk Isleri Genel Miidiirliigii Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosu

HIiZMETIN TAMAMLANMA

SIRA | VATANDASA SUNULAN | BASVURUDA ISTENILEN SURESI
NO | HIZMETIN ADI BELGELER (EN GEC SURE)
1- Dilekge Bilgi edinme bagvurular1 15 giin,
1 Kayit Diizeltme 2- Mahkeme Karari dilekge ile basvurulmasi halinde 30
gun
Maddi Hata / idarece Kayit Diizeltme / | .. Dayanak beilgeSI IStenmemes!
Dilekge halinde 15 giin, dayanak belgesi
2 Kayit Tamamlama . . . .
istenmesi gerektiginde 30 giin
Dayanak  belgesi  istenmemesi
3 Kaydin Idarece Iptali 1- Dilekce halinde 15 giin, dayanak belgesi

istenmesi gerektiginde 30 giin

97




Kayit Tagima/Kayit Birlestirme

1- Dilekge
2- Mahkeme Karari

Dayanak  belgesi  istenmemesi
halinde 15 giin, dayanak belgesi
istenmesi gerektiginde 30 giin

Osmanlica ve Tiirk¢e Yazili Niifus Aile
Kiitiiklerinden Niifus Kaydma Iligkin
Bilgi Verilmesi

1- Dilekce

(Kisinin niifusa kayith bulundugu eski
il, Ilge, kdy veya mahalle adi ile eski
cilt, sayfa ve hane nosunun mutlaka
belirtilmesi gereklidir.)

2- Vekaletname

(Kisinin adina bagkasinin basvurmasi
halinde zorunludur.)

3- 1l, ilge niifus miidiirliikleri veya
mahkemelerce yazilmis bilgi talebine
iligkin yazi.

5-15 giin

Osmanlica ve Tiirk¢e Yazili Vukuat
Defterleri, Dayanak Belgeleri ve Ozel
Kiitiiklerden Kisilerin Olay Tiirlerine
Gore Bilgi Verilmesi.

1- Dilekge

(Kisinin niifusa kayith bulundugu eski
il, Tlge, kdy veya mahalle adi ile eski
cilt, sayfa ve hane nosunun mutlaka
belirtilmesi gereklidir.)

2- Vekaletname

(Kisinin adina bagkasinin basvurmasi
halinde zorunludur.)

3- 11, ilge niifus miidiirliikleri veya
mahkemelerce yazilmis yazi.

5-15 giin
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Niiffus ve Yasam Istatistiklerinin
(Niifus Kiitiiklerinde Kayith Kisilerin

1-Bilgi Edinme Bagvuru Formu

Yas ve Cinsiyete Gore Dagilmi, |5 . 15 giin
Dogum,Oliim, Evlenme ve Bosanma) 2-Dilekge

Verilmesi

Niifus ve Uluslararas1 Aile Ciizdani

Istatistiklerinin ~ Verilmesi.  (Verilen o g

Niifus ve Uluslararast Aile Ciizdan L-Bilgi Edinme Bagvuru Formu 15 giin

Sayilarin Gosterir Istatistikleri
Icermektedir.)

2-Dilekge

Tirk Soylu Yabancilarin Kayitlarinin
Tutulmast

1- Kisinin vatandasi oldugu Devletin konsoloslugundan aldigr Tiirk soylu
olduguna dair belgenin asli ve noterden tasdikli 6rnegi

2- Tiirk soylu yabancilar i¢in doldurulan “Yabancilarin Niifus Kayitlarinin
Tesisine Iliskin Bildirim” formu

3- Diploma 6rnegi

(Noterden veya fakiilteden tasdik edilmis)

4- Pasaport 6rnegi

(Terciime edilmis ve noterce tasdik edilmis)

5- Son 6 ay icerisinde ¢ekilmis 2 adet vesikalik fotograf

(Her iki fotografin ayni1 olmasi zorunludur.)

6- ikamet tezkeresi fotokopisi

(Fotokopi noterden tasdikli ve okunakli olmalidir.)

7- Tirk soylu yabancilar evli ise evlilige iligkin belgenin noterden tasdikli
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Ornegi

2 Giin
Tiirkiye’de Alti Aydan Fazla Ikamet
) Karsilasilan sorunun Genel
Eden Yabancilarin Kayitlarinin | 1- Dilekge o e e .
10 . S . . Midiirliglimiize intikal
Tutulmast  ile  Ilgili  Karsilagilan | 2- Ikamet Tezkeresi - # . C e
Sorunlarn Giderilmes: ettirilmesinden itibaren 15 is giinii
1- Dilekce
Dogumla Tiirk Vatandast Olup da Cikma | 2- Iki Adet Fotograf
11 Izni Almak Suretiyle Tirk | NOT: Mavi kartin teslimi sirasinda 1 saat

Vatandasligin1 Kaybeden Kisilere Mavi
Kart Diizenlenmesi

basvuru sahibinin yaninda gectigi
uyrugu gosterir belge ibraz etmesi
gerekmektedir. (Kimlik belgesi vb.)
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Pasaport ve Isim Denklik Belgesi Almak
12 Icin  Yapilan Sahsi  Basvurularin | 1- Dilekge 30 giin
Karsilanmasi

Bilgi Edinme Bagvurularina Cevap | 4982 Sayili Yasa geregi yazili veya

13 Verilmesi elektronik ortamda talep

15 15 giinti

Kaynak: NVI, 2011: 1-7.

Bagvuru esnasinda yukarida belirtilen belgelerin disinda belge istenilmesi veya basvuru eksiksiz belge ile yapildigi halde,

hizmetin belirtilen slirede tamamlanmamasi durumunda ilk miiracaat yerine ya da ikinci miiracaat yerine basvurunuz.

Ilk Miiracaat Yeri : ilk Miiracaat Yeri
Isim Teeeerenees Sube Miidiirii Isim Teeeerene Daire Baskam
Unvan : Unvan

Adres — Tel. — Fax. — E-Posta ; Adres — Tel. — Fax. — E-Posta
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Bu hizmetlerin tamamlanma siiresi en az 2 saat ile 30 giin arasindadir.
Basvurular olusturulan hizmet standartlarinda belirlenen siire igerisinde
neticelendirilemez ise buna iliskin ilk miiracaat yeri ilgili sube miidiirliikleridir. 11k
kademede ulasilamayan ¢6ziim arayisinda ikinci miiracaat yeri ilgili daire

baskanliklaridir (NVI, 2011: 1-7).

Kamu hizmetlerinin basvuru sahibine en yakin yerden sunulmasi amaciyla il
ve ilge niifus ve vatandashk isleri midiirliikleri de kamu hizmet standartlarini
olusturarak sundugu hizmetleri ve gerceklestirme siirelerini belirlemistir (NVI, 2011:

1-7).

Il Niifus ve Vatandashk Isleri Miidiirliigiiniin hizmetlerinde ilk miiracaat
yeri il niifus ve vatandaslik isleri miidiirii, ikinci miiracaat yeri valiliklerdir. Tlgelerde
ise ilk olarak ilge niifus miidiirliigiine, ikinci olarak kaymakamliklara basvurulmasi

gerekir (NVI, 2011: 1-7) .

Niifus ve Vatandashk Isleri gelistirdigi MERNIS, KPS, AKS, DAP gibi
projelerle niifus hizmetlerindeki islemleri basitlestirmek ve biirokrasiyi azaltmak
suretiyle hizmette siirat ve verimliligi saglamay1 amaglamistir. MERNIS (Merkezi
Niifus Idaresi Sistemi); Niifus ve Vatandashik Genel Miidiirliigiinde bir bilgi bankasi
olusturularak, niifus kiitiikleri iizerinde tam anlamiyla hukuki agidan ve teknik agidan
denetim saglanmistir. Vatandaglara T.C. kimlik numarasi verilmistir. Kimligi
belirleyen tek ve degistirilemez bir numara olan T.C. Kimlik Numaras: ile miikerrer
kayit yaratilmasinin her alanda Oniine gecilmistir. Yiizyilli askin siiredir niifus
kayitlari, kayitli bulunulan yer niifus miidirliigiinden temin edilmekte iken;
MERNIS’in hayata gegirilmesiyle birlikte bu kayitlar kayith oldugu yere
bakilmaksizin herhangi bir niifus miidiirliigiinden on-line olarak aninda temin edilir
hale gelmistir. Kamu hizmeti sunan kurum ve kuruluglarin hizmet talebinde bulunan
vatandast  herhangi bir slipheye mahal birakmayacak sekilde tanmiyip
konumlandirilmas1 da yine MERNIS veri tabani sayesinde Kimlik Paylasimi Sistemi
(KPS) ile gerceklestirilmektedir. Adres Kayit Sistemi (AKS ile Tiirk Vatandaslar1 ve
Tirkiye’de yasayan yerlesik yabancilarin yerlesim yeri ve diger adres bilgilerinin

elektronik ortamda merkezi bir yap1 igerisinde giincel olarak tutulmas: ve adres
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konusundaki daginikliga son verilmesi ongoriilmiistiir. Dijital Arsiv Projesi (DAP)

ile niifus aile kiitiigii kayitlar1 ve vukuatlari arsivlenmektedir (NVI, 2011: 1).
3.6.3. T.C. Sosyal Giivenlik Kurumu

Devlet memurlari, hizmet akdine gore iicretle calisanlar, tarim islerinde
ticretle c¢alisanlar, kendi hesabina ¢alisanlar ve tarimda kendi hesabina g¢alisanlari
kapsayan bes farkli emeklilik rejiminin, aktiieryal olarak hak ve yiikiimliiliiklerinin
esit olacag tek bir emeklilik rejimine dontstiiriilmesi i¢in Sosyal Sigortalar Kurumu
Baskanligi, Bagkur Genel Midirligi ve Emekli Sandigi Genel Mudiirligi
20.05.2006 tarihinde ayr1 cati altinda toplanarak Sosyal Giivenlik Kurumu adini
almistir (SGK, 2011:1).

Kurum sosyal sigortalar ile genel saglik sigortast bakimindan kisileri
giivence altina alacak, sosyal sigortacilik ilkelerine dolayli, etkin, adil, kolay
erisilebilir, aktiieryal ve mali agidan stirdiiriilebilir, ¢agdas standartlarda bir sosyal

giivenlik sisteminin ger¢eklestirilmesini amaglamaktadir (SGK, 2011:1).

Kurum merkez ve tasra teskilati olarak oOrgilitlenmistir. Tasra teskilatinda

Sosyal Giivenlik Il Miidiirliikleri ve Sosyal Giivenlik Merkezleri gorev yapmaktadir.

Sosyal Giivenlik Kurumu hizmet standartlarini Merkez ve Tasra Kamu
Hizmet Standartlar1 tablolarinda belirtmistir. Merkez Kamu hizmet standartlar
tablosunda 189 hizmet adi sayilmistir. Bu hizmet kamu gorevlileri emeklilik
islemleri, sigortali emeklilik islemleri, izleme-degerlendirme-bilgilendirme-kontrol,
taksitlendirme, kisa vadeli sigorta (emzirme, gegici is gormezlik 6denegi), yurtdis
bor¢lanma ve tahsis, prim tahsilat, sigortali tescil, SGK, Cagr1i Merkezi “Alo 170
Kayit Dis1 istihdam ve Sosyal Giivenlik Hatt1”, Sosyal Yardim, rehberlik ve bilgi
edinme iglemleriyle ilgilidir (SGK, 2011: 1-5).

Sosyal Giivenlik Kurumu e-SGK ile genel saglik sigortasi, kesenek bilgi
sistemi, hak sahipligi, e-bildirge, bilgi edinme, evrak takip, medula uygulamalari, e-
eczane, e-optik, e-hasta tibb1 malzeme ve tiim uygulamalar bagliklar altinda yer alan

hizmetlere istedikleri yerden internet aracilig1 ile ulagabilmektedirler (SGK, 2011:1).
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Kurumun; Saglikta Donlisim ve Sosyal Giivenlik Reformu Projesi
(SDSGRP) ile SGK Kapasitesinin Gelistirilmesi Projesi (Serbest Dolasim)

bulunmaktadir.
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Tablo-5: SGK Konya Sosyal Giivenlik il Miidiirlii¢ii Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosu

SIR

NO

HIiZMETIN ADI

BASVURUDA ISTENEN BELGELER

HIZMETIN
TAMAMLANMA
SURESI (EN GECQ)

Banka Degisikligi

Dilekge

30 DAKIKA

Adres Degisikligi Islemleri

1- Dilekge

30 DAKIKA

Aylik Odeme Déneminin Ug
Aydan Bir Aya
Déniistiiriilmesi Islemi

1- Dilekce

30 DAKIKA

Yashhk Ayhg Baglanmasi

SIGORTALILIK DURUMU 4/a lilar i¢in;

1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi 2-1 Adet Fotograf

3-Gelir Vergisinden Muafiyet Belgesi (Vergi indiriminden yararlanan
sigortalilar i¢in)

4-Sigortali Isten Ayrilis Bildirgesi (isten ayrildiktan sonra ilk 10 giin
icinde talepte bulunanlar i¢in)

SIGORTALILIK DURUMU 4/b liler i¢in;

1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi

2-1 Adet Fotograf

3-Sigortalilik Belgesi (Vergi, dernek ve oda kaydr olan sigortalilar i¢in
I.B. formu)

60 GUN

Malullitk Ayhg1 Baglanmasi

SIGORTALILIK DURUMU 4/a hlar icin;

1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi 2-1 Adet Fotograf

3- Sigortali Isten Ayrilis Bildirgesi (isten ayrildiktan sonra ilk 10 giin
icinde talepte bulunanlar icin) SIGORTALILIK DURUMU 4/b liler
icin; 1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi 2-1 Adet Fotograf

3- Sigortalilik Belgesi (Vergi, dernek ve oda kaydi olan sigortalilar igin
I.B. formu)

60 GUN
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4-  Sigortali Isten Ayrilis Bildirgesi

Is Kazasi Ve Meslek
Hastalig1 Geliri Baglanmasi

SIGORTALILIK DURUMU 4/a hlar igin;

1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi 2-1 Adet Fotograf

3- Sigortali Isten Ayrilis Bildirgesi (isten ayrildiktan sonra ilk 10 giin
icinde talepte bulunanlar i¢in)

SIGORTALILIK DURUMU 4/b liler igin;

1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi 2-1 Adet Fotograf

3- Sigortalilik Belgesi (Vergi, dernek ve oda kaydi olan sigortalilar i¢in
I.B. formu)

4-  Sigortali Isten Ayrilis Bildirgesi

60 GUN

Oliim Ayhig Baglanmasi

SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler igin;

1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi 2-1 Adet Fotograf

3-18 yasini doldurmayanlar harig, ortadgrenim gormesi halinde 20 yasini,
yiiksek 6grenim gérmesi halinde 25 yasint doldurmayan erkek ¢ocuklarin
ilgili 6gretim kurumundan alacaklar1 6grenci belgesi, 4- il veya ilce Idare
kurullarindan alinacak Muhtaglik Belgesi (Anne-Babalar i¢in) 5-Vasi
[lami1 (Hak sahiplerine vasi tayin edilmesi durumunda) istenir.

6- 4 (b) sigortalilar1 i¢in aktif 6lim aylik baglama islemlerinde
Sigortalilik Belgesi (Vergi, dernek ve oda kaydi olan sigortalilar i¢in I.B.
formu)

60 GUN

Oliim Geliri Baglanmasi

SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler i¢in;

1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi 2-1 Adet Fotograf

3-18 yasini doldurmayanlar harig, ortaggrenim gormesi halinde 20 yasini,
yiiksek 6grenim gormesi halinde 25 yasin1 doldurmayan erkek ¢ocuklarin
ilgili gretim kurumundan alacaklar1 dgrenci belgesi, 4- Il veya llge Idare
kurullarindan alinacak Muhtaglik Belgesi (Anne-Babalar igin) 5-Vasi
[lami1 (Hak sahiplerine vasi tayin edilmesi durumunda) istenir.
6-Sigortalinin 6liim nedenini bildiren 6lii muayene zabit varakasi, otopsi
raporu, doktor raporu vb. belgeler

60 GUN
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Cahisma Nedeniyle Kesilen
Ayhgin Yeniden Baslatilmasi

SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler i¢in;
1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi

d 2- Sigortalilik Belgesi (Vergi, dernek ve oda kaydi olan sigortalilar i¢in 30 GUN
I.B. formu)

5335 S.K. Gore Kamu|SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler icin;
Kuruluslarinda  Calismasi|1-Talep dilekgesi
Nedeniyle Ayhg1|2- Sigortalilik Belgesi (Vergi, dernek ve oda kaydi olan sigortalilar i¢in

10 |Kesilenlerden Isten Ayrilan|l.B. formu) 60 GUN
Ve Yeniden Ayh@1
Baglanacaklarla Tigili
Islemler

11 Bankada 6 Ay I—]areket SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler i¢in; 30 GUN
Gormeyen Ayhiklarin Iadesi |1-Talep Dilekgesi

1o |Kontrol Muayenesi Ile Iigili| SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler i¢in; 7 GON
Islemler 1 -Hastaneye sevk talebi
Belediye Baskanlarina|SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler icin;

13 |Makam, Gorev Veya Temsil|1-Makam Temsil ve Gorev Tazminat1 Talebi 30 GUN
Tazminati
Odenmesi 2-Valilik veya Kaymakamliktan alinan gorev yeri ve siiresini gosterir

belge 3- Temsil ve Gorev Tazminat Taahhiitnamesi

Baglanan Ayliklarin[SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler icin;

14 |Kontroli Ve Diizeltilmesi|l-Talep Dilekgesi 30 GUN
Talepleri
Ayliklardan Fuzulen Kesilen|SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler i¢in;

15 |Miktarlarin figililere|1-Talep Dilekgesi 60 GUN
Odenmesi
Ogrencilik  Halinin  Son|SIGORTALILIK DURUMU 4/b liler igin;

16 |Bulmasi Ile Ayhk/Gelirinin|1-Talep Dilekcesi 30 GON
Diger = Hak  Sahiplerine|2-Okuldan mezuniyet veya ayrilig belgesi
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Odenmesi

17

Evlenmesi
Calismasi Nedeniyle
Ayhklar1 Durdurulan Kiz
Cocuklarimin Isten
Ayrilmasi, Dul Kalmasi1 Veya
Bosanmasi Uzerine
Ayliklarinin Yeniden
Odenmesi

Veya Sigortah

SIGORTALILIK DURUMU 4/b liler i¢in;
1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit belgesi

30 GUN

18

Esin Bosanmasi Veya Dul
Kalmas1 Neticesinde Tekrar
Ayhik Baglanmasi

SIGORTALILIK DURUMU 4/b liler icin;
1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit belgesi

60 GUN

19

2022 S.K Gore Ayhk Alan
Hak Sahiplerine Ayhk Fark
Odenmesi

SIGORTALILIK DURUMU 4/b liler i¢in;

1-Talep Dilekgesi

2- Maliye Bakanligi Gelir idaresi Baskanligi veya Vergi Dairelerinin
sevk islemleri sonucu hastanelerden alinan saglik kurulu raporu

60 GUN

20

Toptan Odeme Ve TIhya

Islemleri

SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler igin;

1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi

2- Sigortalilik Belgesi (Vergi, dernek ve oda kaydi olan sigortalilar i¢in
I.B. formu)

30 GUN

21

Cenaze Odenegi Verilmesi

SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler i¢in;
1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi

30 GUN

22

Evlenme Odenegi Verilmesi

SIGORTALILIK DURUMU 4/b liler i¢in;

1-Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi

(Islemin sonuglandirilmast i¢in kontrol memurlari tarafindan bosanmanin
muvazaali olup olmadigina dair rapor diizenlenmesi gerekmektedir.)

30 GUN

23

Icra Kesintisinin
Kaldirilmasi Islemleri

SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler icin;
1- Talep Dilekgesi

30 GUN
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2- Icra miidiirliigiiniin haczin kaldirilmasina iliskin yazisi

Banka/Ptt Sube Degisikligi

SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler igin;

24 1-Talep Dilekgesi 30 DAKIKA
Verese  lIslemleri  (Olen|SIGORTALILIK DURUMU 4/a ve 4/b liler icin;
Sigortah Ve Hak|1- Talep Dilekgesi 2-Veraset ilam1
25 |Sahiplerinin Hak Edip De|3- Veraset ve intikal vergisi borcu bulunmadigima dair vergi dairesinden|{60 GUN
Alamadigi  Ayhk/Gelirlerin [alinan belge.
Odenmesi)
Taksitlendirme Islemi 1-Tecil ve Taksitlendirme Talep Formu
2-1k taksitin 6dendigine dair makbuz veya dekont
3-Teminat
4-Teminat olarak taginir ve tasinmaz mallar gosterilmis ise, bu mallarin
deger tespitlerinin yapilmasinda Kurum teknik elemanlarinca ve hukuk
mahkemelerince tayin edilmis bilirkisilerce diizenlenmis raporlar harig
rapor diizenleyen ekspertiz veya bilirkisilerin yetki veya ruhsat belgeleri
26 4-Bor¢ miktart 100.000-TL ve altinda bulunan 6zel sektor borglulari ile 7 GUN
bor¢ miktarina bakilmaksizin kamu kurum ve kuruluslar ve belediyelere
ait Mali Durum Belgesi
5-Bor¢ miktar1 100.000-TL {istiinde olan 6zel sektor borglularina ait
Serbest Meslek veya Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler veya Yeminli
Mali Miisavirler tarafindan Diizenlenen “Cok Zor Durum” Halinin
Tespitine Iliskin Rapor 6-Bor¢ miktar1 100.000-TL iizerinde olan halka
acik sirketlerin en son bilango bilgileri 5-Tiizel kisilerde yetkili olduguna
iliskin imza sirkiisti
97 Emzirme Odenegi Verilmesi |1-Talep Dilekgesi » GUN
2-Dogum Raporu veya KPS’ den Alinan Bilgiler
28 |Saghk Aktivasyon islemleri |1-Beyan Taahhiit Belgesi 15 DAKIKA
ag |Gesici Is Goremezlik |1-Talep Formu 2 GON

Odenegi Verilmesi

2- Calismazlik Belgesi
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3- Vizite Kagidi,
4-Dogum Raporu

Is Kazas: Meslek|1 -Is Kazas1 Ve Meslek Hastaligi Bildirim Formu (SSIY Ek 7) 2-Saglik
30 o " : . 6 AY
31 Hastahiginin Tespiti Hizmet Sunucularl Tarafindan Tapmm Olunan Rapor 3- Kolluk 15 GUN
Yurtdis1 Hizmet Kuvvetlerince Diizenlenen Kaza Tespit Tutanagi
1-  Yurtdis1t Hizmet Borg¢lanma Talep Dilekgesi
Bor¢lanmasi 2- Isvigre’deki calisma veya ev kadini olarak ikamet ettigi siireleri
gosterir belge
32 |Maluliyet Ayhg Baglanmasi |1- Tahsis Talep Dilekgesi 60 GUN
33 |Yashhk Ayhgi Baglanmas1  |1- Tahsis Talep dilekgesi 60 GUN
Yashhk Ayhginda Durum|l- Dilekge, .
34 Degisiklikleri 2-  Hizmet Cetveli, 30 GUN
1- Tahsis Talep dilekgesi,
2- Tibbi Rapor (Calisamayacak Derecede Malul yetimler i¢in),
35 |Oliim Ayhg Baglanmasi 3-  Ogrenci Belgesi(Ogrenim géren erkek yetim gocuklar igin), 60 GUN
4- Yoklama Belgesi,
5- Sosyal giivenlik sozlesmelerine gore diizenlenmis formiilerler
1- Tahsis Talep dilekgesi,
36 Olim Ayhginda Durum|2- T1bbi Rapor (Talepte bulunan yetimler i¢in), 30 GUN
Degisiklikleri 3-  Ogrenci Belgesi (Ogrenim goren erkek yetim ¢ocuklar i¢in),
4-  Evlilik/Bosanma durumlarini gosterir belge(Yabanct uyruklular i¢in)
37 Meflek Hastaligi  Geliri|1- Dilekge 60 GUN
Baglanmasi
38 Meslek VI"IEEstz.lll.gl Geliri|1- Dilekge 30 GUN
Durum Degisikligi
39 |Meslek Hastalig Oliim Geliri|1- Dilekge 60 GON
Baglanmasi
40 [Meslek  Hastaligy Oliim|1- Dilekge 30 GON

Gelirinde Durum Degisikligi
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Adres, Banka/PTT

1- Dilekge

41 Degisiklikleri 30 DAKIKA
1- Dilekge,
2-  Veraset [lami,
42 |Verese Odemeleri 3- Veraset ve Intikal Vergisi’nden muaf tutulduguna ve vergisinin|7 GUN
O0dendigine dair ilgili vergi dairesinden alinacak
belge,
43 Rehberlik Hizmetleri (Bizzat|- 10 DAKIKA
Basvuru)
Rehberlik Hizmetleri|- .
44 (Telefonla Basvuru) S DAKIKA
1-  Yurtdis1t Hizmet Bor¢lanma Talep Dilekgesi,
45 |Yurtdisi1 Hizmet Bor¢lanmasi |2-  Yurtdisindaki sigortalilik siirelerini  gosterir hizmet belgesi ile|15 GUN
yurtdisinda ev kadini olarak gecen siireleri gosterir ikamet belgesi
16 Bulgaristan (Go¢cmen)|1- Bulgaristan Hizmetlerini Bor¢lanma Talep Dilekgesi, 15 GUN
Hizmet Bor¢lanmasi 2- Yurtdis1 caligma siirelerini gosterir hizmet belgesi,
1- Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi,
Saglik Kurulu raporu,
47 ‘égll:zdlsl Malul?l?iliflanm:;ﬁg ZB- 3201 saylhn Kanuna' Gore Aylik Talebinde Bulunanlara Mahsus 60 GUN
Baglanmasi €yan ve Taahhqt Belges, . . ops g .
3- Yurtdisinda ikamet eden sigortalilardan giincel tarihli hizmet belgesi,
4- Bor¢ Odeme Makbuzu,
1- Dilekge,
Yurtdis Bor¢lanmasina|2- Saglik Kurulu Raporu,
48 |Gore Malulliik Ayhg Ikinci|3- 3201 sayili Kanuna gore aylik alanlara mahsus yoklama belgesi, 60 GUN
Karar islemleri 4- 3201 sayili Kanuna Gore Diizenlenecek olan Yoklama Belgesi,
5- Yurtdiginda ikamet eden sigortalilardan giincel tarihli hizmet belgesi,
49 Yurtdis Bor¢lanmasina|l- Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi, 60 GUN
Gore Yashhk Ayhgi|2- 3201 sayilh Kanuna Goére Aylik Talebinde Bulunanlara Mahsus
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Baglanmasi (Tasra Birimi)

Beyan ve Taahhiit Belgesi,

3-  Yurtdisinda ikamet eden sigortalilardan giincel tarihli hizmet belgesi,
4- Bor¢ Odeme Makbuzu,
Yurtdisi Bor¢lanmasimna|l- Dilekge,
50 Gore Yashhk Ayhg Ikinci|2- 3201 sayili Kanuna gore aylik alanlara mahsus yoklama belgesi, 60 GUN
Karar Islemleri  (Tasra|3- 3201 sayili Kanuna Gore Diizenlenecek olan Yoklama Belgesi,
Birimi) 4-  Yurtdisinda ikamet eden sigortalilardan giincel tarihli hizmet belgesi,
Yurtdis: Borclanmasina|l- Tahsis Talep ve Beyan Taahhiit Belgesi
51 |Gore Oliim Ayl 60 GUN
Baglanmasi (Tasra Birimi)
Aile  Yardimlarn  (Tasra|l- Ogrenim Belgesi, .
52 Birimi) 2- Beyan/Taahhiitname, 1 GUN
1- Tip sozlesme,
53 |istisna Akdi (Tasra Birimi) g_ 1090 EURO’luk teminat mekiubu, 5 GON
- Saglik raporu,
4-  Firma miiracaat yazisi,
54 K_or_ntr_ol Muayeneleri (Tasra|l- So6zlesmeli iilke kurumunun yazisi 30 GUN
Birimi)
55 Mevzuata  Tabi Kalma|l- Isveren gérevlendirme yazisi ve talep dilekgesi, 1 GUN
(Tasra Birimi) 2- Disisleri Bakanligi gorevlendirme yazisi,
Sozlesmeli Ulkelerde Saghk|1- Talep dilekgesi ve taahhiitname,
56 |Yardim Saglanmasi (Tasra|2- Isveren gorevlendirme/ iicretli izin yazisi, 1 GON
Birimi)
57 Yurtdisi .F.atl.lra Incelemeleri|1- Saglik yardimna iliskin raporlar ve faturalar 60 GUN
(Tasra Birimi)
Yurtdisit Saghk Yardimlari|1- Ikili sosyal giivenlik sdzlesmesi hiikiimlerine gdre Ongoriilmiis ..
58 P . 1 GUN
(Tasra Birimi) formiilerler
59 [Hizmet Birlestirme 1-Sigorta sicil numarasi ve sigortali hizmetin gegtigi il 30 GUN
60 |Tescil Diizeltme 1 -Sigortali Dilekgesi 7 GUN

113




Kaynak: SGK, 2011: 1-14.

Basvuru esnasinda yukarida belirtilen belgelerin disinda belge istenmesi, eksiksiz belge ile bagvuru yapilmasina ragmen

hizmetin belirtilen siirede tamamlanmamasi1 veya yukaridaki tabloda bazi hizmetlerin bulunmadiginin tespiti durumunda ilk miiracaat

yerine ya da ikinci miira

Ilk Miiracaat Yeri : flk Miiracaat Yeri

Isim feeeeeneens Sube Miidiirii Isim eerernens Daire Baskam
Unvan : Unvan

Adres — Tel. — Fax. — E-Posta ; Adres — Tel. — Fax. — E-Posta

Sosyal Giivenlik Kurumu Merkez ve Tasra Kamu Hizmet Standartlari tablolarinda belirtmistir. Merkez Kamu hizmet

standartlar1  tablosunda  gosterilen 189  hizmet  yerinde  vatandasa en  yakin  birimlerce  yapilmaktadir.
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3.7. DUNYADA KAMU HiZMET STANDARTLARININ
UYGULANMASI

1980’11 yillarda basta Avrupa olmak iizere pek ¢ok {ilkede kamu
reformlariin konusunu biit¢ce agigin1 azaltmak, performansi, verimliligi, etkinligi ve
hesap verilebilirligi arttirmak olusturuyordu. Bu durum 1990°li yillarda yerini
vatandas odaklilig1 ve kaliteyi esas alan, vatandaslarin istek ve beklentilerine duyarls,
kamu hizmetlerini zamaninda yerine getirebilen, seffaf hizmet sunumuna birakti.
Bunun sonucunda vatandaslarin haklarim1 korumak, istek ve sikayetlerini

degerlendirmek i¢in hiikiimetler vatandas s6zlesmeleri ad1 altinda girisimler baslatt1.

Vatandas sozlesmeleri, sunulan hizmetleri ait temel bilgileri, hizmet sunum
standartlarini, hizmete iliskin olarak vatandas sikayetlerinin ve iyilestirme
Onerilerinin nasil alinacagini belirleyen metinlerdir. Her birim kendi sorumlulugunda
olan hizmetin kaliteli sunumuna iliskin standartlar1 olusturmakta ve bunlardan
sorunlu olmaktadir (Akin, 2011: 3). Winthrap’a gore, vatandas sdzlesmesi bir kamu
kurumunun kamu hizmet sunumunda vatandaglarin beklentileri, bilgilerin seffaflig
ve kaynaklarin etkin kullanimi hakkinda kamuoyuna deklare ettigi ve bdylece kamu
hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesi ve hatalarin diizeltilmesine yonelik
vatandaslarla kamu kurumu arasinda bir mekanizma olusturan devletin vaadini i¢eren
sozlesmedir. Cogunlukla vatandas sozlesmeler, kurumun en iist diizey yoOneticisi
tarafindan imzalanan yazili bir belgeden olugmaktadir. Belgede hangi hizmetlerin
nasil ve ne zaman sunulacagi ve hizmetten kimin sorumlu oldugu, vaat edilen hizmet
standartlarina uyulmamas1 halinde sikayet mekanizmalarina iliskin bilgiler yer
almaktadir (Winthrap, 2004: 1’den aktaran Coskun, 2010: 90). Vatandas

sozlesmeleri ile hizmet standartlar1 belgelenmektedir.

Islemleri ve igerikleri iilkeden iilkeye degismekle birlikte her Vatandas

S6zlesmesinde bulunmasi gereken 3 temel unsur (Akin, 2011: 1):

a)Vatandas odakh, somut ve Olgiilebilir standartlar: Vatandas
Sozlesmelerinin en 6nemli unsuru vatandaslarin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda

hazirlanmis, somut ve 6l¢iilebilir hizmet standartlaridir.
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b) Ilan: Hazirlanan vatandas s6zlesmelerinin farkli kanallardan kamuoyuyla
paylasilmasin1 igerir. Sunulan hizmetten kimlerin, hangi sartlarda, nerelerde
yararlanabilecegi, sunulan hizmetin ne kadar siirede verilecegi ve taahhiit edilen
standartlarin gergeklestirilmemesi durumunda ne sekilde telafi edilecegine dair
bilgiler vatandaslarla paylasilmalidir. Bu duyurularin yapilmasinda kurum panolari,

internet sayfalar, el ilanlar1 ve reklamlar kullanilabilir.

c)Sikayet/Telafi Mekanizmasi: Sunulan hizmetin 6nceden taahhiit edilen
standartlar1 karsilayamamasi durumunda nasil bir sikayet/telafi mekanizmasi
olacaginin acgike¢a ortaya koyulmasini igerir. Olas1 aksaklik durumunda kullanilmak
tizere, biitceden pay ayrilip maddi tazmin yoluyla gitmek genellikle kurumlar
tarafindan tercih edilen yontem degildir. Bunun yerine 6ziir mektubu génderilmesi,
bir sonraki hizmet sunumunda 6ncelik verilmesi kurumlar tarafindan tercih edilen

yontemdir.

Vatandas sozlesmeleri ilk kez 1991 yilinda John Major’un Baskanligi
doneminde Ingiltere’de uygulanmistir. Her kitada uygulamasi olan bu sdzlesmelerin
Belgika, Fransa, italya, Hollanda, Isvec, Yunanistan, Portekiz, Avusturalya, Meksika,
Hong Kong, Giinay Kore, Hindistan gibi daha pek c¢ok {iilkede uygulamasi vardir
(Coskun, 2010:4).

Harrison’a gore; farkli yontem yapisi ve geleneklerine sahip iilkelerde
vatandas sozlesmeleri programlart mevcuttur. S6zlesmeler Fransa gibi giiglii idare ve
anayasa hukuku geleneklerine sahip olan iilkelerde hem de Ingiltere gibi bu niteligin
daha az oldugu iilkelerde bulunmaktadir. Yani giiclii liniter devlet gelenegine sahip
tilkelerde oldugu kadar giiclii yerel yonetim gelenegine sahip federal iilkelerde de

uygulamaktadir (Harrison, 1999: 61° den aktaran Coskun, 2010: 91).

Ingiltere’de  yerel ydnetimlerde uygulanmaya baslayan vatandas
sozlesmelerine ardindan on yillik programlarla merkezi yonetimde devam edilmistir.
En Kkaliteli diizeyde kamu yonetimi almanin bir hak oldugunu belirten rapora
dayandirilmistir. Gergeklestirilmesi gereken ilkeleri, hizmet standartlar1 olusturmak,
hizmete erisimi saglamak, se¢gme hakkinmi tesvik etmek, aciklik ve tam bilgi

saglamak, herkese esit davranmak, kaynaklarin etkin kullanimi, danigsma ve katilimi
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saglamak, isler yanhlis gittiginde diizeltebilmek, yenilik¢i olmak, tedarikgilerle
isbirligine gitmektir. Fransa, Italya, Ispanya,ABD, Belgika gibi OECD iilkelerine
model olan bir 6diil sistemi de vardir. Bu 6dil sistemi bagarili kurumlar1 ve iyi
uygulamalari tesvik etmek i¢in getirilmistir. Odiil basarili olan kuruma ii¢ yilda bir
verilmektedir. Kamu kurumlariin 6diili hak edebilmek i¢in yapmalar1 gereken
iilkeleri gergeklestirmenin yaninda vatandaslarin memnuniyet diizeyinde ve hizmetin
kalitesinde Olciilebilir 1yilesmeyi gostermektedir. Bu nedenle basarili uygulamalari
yayginlastirmak, ilerlemeleri rapor etmek, denetimleri yapmak ve o&dilleri
sahiplerine iletmek gorevi Bagbakanliga bagli Kamu Hizmet Ofisine verilmistir.
Ayrica kamu kurumlarinin performansini  yiikseltmek, kamu hizmetlerinde
memnuniyeti saglayabilmek icin, uygulamalari desteklemek amaciyla kamu
calisanim gelistirmek ve egitmek icin egitim programlari olusturulmustur(Coskun,

2010: 92).

Fransa’ da 1992 yilinda uygulamaya koyulan kamu hizmet so6zlesmelerinin
odaginda kamu hizmetlerinde yasallik ve yasal yola basvurma ilkelerini yeniden
canlandirarak Cumhuriyet¢i kamu hizmetlerinin modernlestirilmesi bulunmaktadir.
Reformlarin tizerinde durdugu diger konu 1990’1 yillardaki skandal ve riisvet
olaylartyla zayifladigi diisliniilen Fransiz kamu hizmetlerindeki etik ve
profesyonelligin yeniden gii¢lendirilmesidir. Fransa’da vatandas sozlesmeleri kurum
ici amagclar i¢in kullanilmakta ve ¢ogu zaman kamuoyuna agiklanmamaktadir. Genel
kural olarak da kamu hizmet sézlesmeleri Fransiz Hiikiimetinin yonetim reformu
hedeflerinin ve kamu kurumlarinin vatandasla olan iliskilerinin diizeltilmesine
yonelik niyet belgesi olarak tanimlanmaktadir. Vatandas sézlesmelerinin kamuoyu
ve kamu gorevlileri tarafindan bilinmemekte, kamuoyunca fazla tanimi da
yapilmamaktadir (Clark 2000: 154-156; Drewry: 2005: 325’den aktaran Coskun,
2010: 95).

Avustralya’da vatandas sozlesmeleri federal diizeyde ilk defa 1997°de
“Hizmeti Ik Siraya Koymak Programi” ile uygulamaya konulmustur. Program
hizmet Kalitesinin iyilestirilmesi ve kurumlarin vatandas iliskileri kiiltiirtiniin
degistirilmesi i¢in bir cerceve ¢izmekte, sunulan kamu hizmetlerinin diizey ve

kalitesini ilan etmektedir. Hizmet sozlesmeleri kamu kurumlarmin ¢iktilara
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odaklanmasi, kamu hizmetlerinin performanslarinin  degerlendirilmesi igin
performans kriterleri gelistirilmesi ve hizmet kalitesini diger kurumlarin hizmet
standartlar1 ile kiyaslamasim1i amaglamaktadir. Kamu kurumlar1i vatandag
sozlesmelerine iliskin raporlart Maliye ve Yonetim Kurumuna sunmaktadir. S6z
konusu kurum tiim kamu kurumlariin vatandas s6zlesmeleri uygulamalarina iliskin
rapor hazirlamakta ve Basbakana sunmaktadir. Maliye ve Yonetim Kurumuna da,
tim kamu kurumlarinin vatandas sézlesmesi uygulamalarini her ii¢ yilda bir
denetleyen bagimsiz birimler rapor sunmaktadir. Ancak Maliye ve YOnetim
Kurumunun raporlarina goére miisteri geri bildiriminde, sikayet dinleme
sistemlerinde, siire¢ ve bekleme zamaninda, hatalar i¢in kisisel ve kurumsal olarak
Oziir dilemelerde ve bunlarin bir sonucu olarak kamu kurumlarinin hizmet
sunumunda iyilestirmeler gerceklesmistir. Bu basarinin baglica nedenleri arasinda
vatandas sOzlesmeleri uygulamalarinin yani sira iilkenin sahip oldugu iyi gelismis
yart yargisal mahkemeleri, bilgi edinme yasalari ve bagimsiz Ombudsman
uygulamalar1 gosterilmektedir(McGuire, 2001: 502; Terros, 2003: 9° dan aktaran
Coskun, 2010: 95).

Ispanyol merkezi yonetiminde Vatandas Sozlesmeleri, “ Once Vatandas “
adi altinda 1999 yilinda yaymlanan bir Kraliyet Kararnamesi ile uygulamaya
konulmustur. Uygulamada Vatandas Soézlesmeleri genel olarak ISO standartlari,
Avrupa Kalite Miikkemmellik Modeli gibi kalite model ve teknikleri ile birlikte ele
alinmistir. Merkezi, bolgesel ve yerel diizeyde goniilliiliik esasina dayanan bu
sozlesmeler ii¢ boliimden olugmaktadir; yasal bilgiler, kalite taahhiitleri ve sikayet
mekanizmalarini iceren diger bilgilerdir. Yerel ve bolgesel yonetimler hizmet
sozlesmesi icin rehberler olusturmaktadir. Kalite taahhiitleri kalite birimlerinin
destegi ile iist diizey biirokratlar, siyasi yoneticiler ve ¢alisanlardan olusan calisma
gruplar tarafindan hazirlanmaktadir. Vatandasin sikayetleri ilk kademede kamu
gorevlileri tarafindan web sayfalari, kullanici memnuniyeti anketleri ve kullanici
panelleri yoluyla alinmaktadir. Sikayet sonuglar1 ise siyasi yetkililere veya
hiikiimetin degerlendirme birimlerine erismekte ve raporlar halinde kamuoyuna

aciklanmaktadir (Torres, 2006: 161; 2005: 696’dan aktaran Coskun, 2010: 92).
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Ancak sikayet ve tanzim gere8i olursa kamu c¢alisanlari i¢in ceza sistemi

ongormemektedir.

Gelismekte olan tilkelerden biri olan, kast, siif, din ve irk temelli sosyal
yapist bulunan Hindistan’da Vatandas Sozlesmeleri 1997 yilinda uygulamaya konan
Etkili ve Duyarli Yonetim Eylem Planina dayanmaktadir. Hindistan’daki
uygulamalar asamali olarak gerceklestirilmistir. Bankacilik sektoriinde bilisim
teknolojisinin gelismis olmasi, vatandas hizmetleri alaninda sorunlar yaganmasi ve
reform ihtiyact nedeniyle 6rnek uygulama baslatilmistir. Buradaki uygulamalarda
istenilene ulasildiktan sonra diger sektdrlere gecilmistir. Vatandas s6zlesmelerinin
takip, uygulama ve esgiidiimii ve denetiminden merkezi diizeyde Idari Reform ve
Kamu Sikayetleri Kurumu sorumlu tutulmustur. Ayrica uygulamadaki problemleri
c¢ozmek i¢in Kapasite Olusturma Atolyeleri, vatandas ve kamu calisanlarinin
vatandas sozlesmelerine karsi ilgilerinin yetersizligini gidermek ig¢in farkindalik
Atolyeleri olusturulmustur. Hindistan’daki uygulamalar1 diger {iilkelerden ayiran

“Vatandas Sorumluluklari”ni tanimlamasidir(Coskun, 2010: 96).

Sonug olarak vatandas sézlesmeleri, iilkelerin ¢ogunlugunda mevcut haliyle
sosyal bir hak olmaktan uzak olup, hizmet kalitesi standarti sunmaktadir. Vatandaslar,
hizmetlerin vaat edilen zamanda yerine getirilmesi veya vaat edilen standartta
olmamast durumunda sikayet hakkina sahip olabilmektedir. Ancak, hizmet
standartlarina uyulmamasi durumunda genellikle vatandas lehine 6nemli bir yaptirim
yoktur. Bundan dolay1, vatandas s6zlesmeleri yonetim tarafindan ortaya konulan bir
vaat diizeyinde kalmaktadir. Kamu hizmetlerinin en genis kapsamda tiim
vatandaglara bir hak olarak saglanabilmesi dogrultusunda politikalarinin

gelistirilmesi 6nem arz etmektedir (Coskun,2010: 100).
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SONUC

Kamu yonetiminde kiiresellesmenin, gelisen ve degisen teknolojinin,
degisen ve artan vatandas taleplerinin etkisiyle, kamu hizmetlerinin anlaminda ve
sunum bi¢imlerinde degisim yasanmistir. Ciinkii bilgi toplumu olma yolunda
ilerleyen kiiresel diinyada, higbir iilkenin ge¢mis kaliplar i¢inde devam etmesi

diistiniilemez.

Yeniden yapilanma ve AB’ye uyum siireci ¢er¢evesinde iilkemize bu yonde
dontisiimler yasanmaktadir. Kamu hizmetlerinin hizli, kaliteli, basitlestirilmis ve
diisiik maliyetli bir sekilde yerine getirilmesini saglamak gayesi ile 31/07/2009
tarihinde Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul Ve Esaslara Iliskin
Yonetmelik ¢ikartlmistir. Bu yonetmeligin kamu kurum ve kuruluslarinda yapilarina

uygun diizenlemeler ile uygulanmasi karar1 alinmistir.

Reform cabalar liberalizm ve yeni yaklagimlar sonucu olusan yeni kosullar,
kamu hizmet sunumunda etkinlik ve verimlilige yonelinmesi gerekliligini ortaya
koymustur. Ciinkli devlet varolan yapisi ile hantal ve verimsiz olarak algilanmaya
baslanmistir. Devletin roliiniin degismesi de kamu hizmet sunumunda farklilagmay1

getirmistir.

Yeni yaklasimlarin etkiledigi yeniden yapilanma daha saydam, katilimei,
vatandas odakli, bilgi edinme hakkina sahip, alternatif hizmet sunum yontemlerinin
varoldugu, yerellesme ve yetki devrinin uygulandigi, sonu¢ odakli, insan hak ve
Ozgiirliklerine saygili, verimli ve kaliteli hizmet sunumu temel amag olarak

olusmustur.

Bu sebeple daha iyi bir yonetim, kamu kaynaklarini daha etkili ve verimli
kullanilmasi1 ve daha kaliteli bir hizmet sunmak i¢in kamu idarelerinin Kamu Hizmet
Sunumunda Uyulacak Usul Ve Esaslara iliskin Yonetmelige uygun her tiirlii yapisal
ve zihinsel degisikligi yapmalar1 gerekir. Bilim ve teknolojinin hizla gelistigi bilisim
caginda reform caligmasinin basariya ulagmasi i¢in ayrica kamuoyun yonlendirilmesi
toplumsal bilincin yaratilmasi ve vatandaslarin uygulama yontemlerini takibide

sarttir.
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Diinyadaki bir ¢ok iilkede vatandas s6zlesmeleri olarak uygulan tilkemize
benzer diizenlemelerde denetim mekanizmalarmin varligt bu yonde dikkat
cekmektedir. Kamu kurum ve kuruluslarindaki uygulama sonuglar1 raporlar
hazirlanarak bagimsiz bir birime sunulmaktadir. Bu raporlar ile geri bildirim

saglanmakta ve her yi1l sunumda iyilestirmeler yasanmaktadir.

Ulkemizde uygulamaya konulan yonetmelik ile ilgili kamu kurum ve
kuruluslar1 merkezi ve yerel diizeyde diizenlemelerini yapmustir. Islerligin ve diizenli
uygulanabilirliginin saglanmasi denetim mekanizmasinin kurulmasi, vatandaslarin bu
yonde bilin¢gli olmasit ve idarenin devami saglayabilirligi yoniindeki uyumuna
baghdir. Merkezi ve yerel diizeydeki kurum ve kuruluslarin hazirladiklart kamu
hizmet standartlarinda belirledikleri hizmetlerin aksayan sekilde ve belirlenen zaman
asilarak, gergeklesmesi halinde ortaya cikan diizensizligin yonetim tarafindan
perdelenmeden gereginin yapilmasi gerekir. Bunun i¢in mevzuatimizda heniiz yer
almayan, ikinci miiracaat yerinden cevap alinamadiginda basvurulacak denetim
birimlerinin kurulmasi sarttir. Olusturulacak denetim birimlerinin yetkilerle
donatilmas1 gerekmektedir. Vatandaglar hizmetlerle ilgili kurum ve kuruluslarin
olusturduklar1 tablolarda belirtilenin disinda istedikleri zaman daha ayrintili bilgiye

sahip olabilmelidirler.
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