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“Hiikiimet vatandast dinlemeye istekli olmali, karar alir ve bu karari hayata
gecirirken vatandaslarin ihtiyag ve degerlerini gozetmelidir. Bu sebepledir ki,
vatandagslarim kaygilarini anlamaya yonelik yeni yollar kesfetmek elzemdir. Halkin,
kendisi ve gelecekteki nesilleri igin daha iyi bir yasam saglama yéniindeki kaygilarina
cevap verilmelidir.””

Glintimiizde kamu yasamin1 dogrudan etkileyen en 6nemli konulardan biri,
vatandas ile hiikiimet arasindaki iliskinin yipranmasidir. Hiikiimete duyulan giiven
azaldikca, kamu kuruluslarinin etkili yonetim kabiliyeti de zayiflamaktadir. Politika
olusturma siireci, birbirinden farkli ¢ok ¢esitli talep ve cikarlarin mevcut oldugu bir
ortamda giderek daha da karmasik bir yapiya biirlinmektedir. Saglam polikalar, bu
politikalar1 etkin ve etkili sekilde hayata gecirecek kurumsal kapasite olmaksizin kafi
gelmemekte, vatandas destegi olmadan bu politikalar1 yiiriitmenin imkansiz oldugu
gerceginin farkina varilmaktadir. Modern bilgi ve iletisim teknolojileri farkli gruplara
seslerini duyurma firsat1 verirken, vatandaslarin, ihtiyaclarin daha az maliyetle ve daha
1yl karsilanmasina yonelik seffaf ve hesap verebilen kamu hizmeti talepleri de hizla
bliytimektedir. Bu sebeple hiikiimetler, vatandas talep ve ihtiyaglarina cevap verme
yoniinde her gegen giin daha da artan baskilarla karsilasmaktadir. S6z konusu baskilar
agirlikli olarak; yonetim tarafindan bilgilendirilme ve iletilen bilgileri anlama, kamu
politikalar1 ve hizmetlerin sunumu ile ilgili karar alma siireglerine katilma ve bu
stirecte belirleyici olma, ihtiyaclara uygun kamu hizmetlerinden yararlanma ve kalite-
maliyet unsurlar1 dikkate alinarak se¢im sansina sahip olma seklindeki taleplerden
kaynaklanmaktadir.”

Hali hazirda pek ¢ok iilkede karsilasilan ya da daha 6nce yasanmis olan bu
olumsuz durumu ortadan kaldirabilmek i¢in hiikiimetler, giiveni yeniden tesis etmede
daha aktif rol tstlenmekte; 6zellikle diiriistliik ve etik degerler ile duyarli bir baska
deyisle ‘cevap verebilen yonetim’ ilkesi ilizerinde yogunlasarak basari saglamaya
calismaktadir. Miizakereler, hizmet standartlari, performans ol¢iimii, kalite yonetimi
ve bilgi teknolojisinin kullanimi gibi performansi ve vatandaglara karsi duyarliligi
artiracak bir dizi biitlinsel yaklasim benimsenerek ve kamu yoneticileri i¢in yeni roller
tanimlanarak bu tiir baskilarin ortadan kaldirilmasi amaglanmaktadir.

" 1977 Istanbul dogumlu olup, ODTU Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Siyaset Bilimi ve Kamu Yonetimi
béliimii mezunudur. Halen Avrupa Birligi ve Dig Iliskiler Dairesi Baskanhgi'nda AB Uzman Yardimcisi olarak
gorev yapmaktadir.

"DENHARDT, Robert B; ‘Trust as Capacity: The Role of Integrity and Responsiveness’ pp.73

2 OECD; ‘Session 3: Responding to Citizens’ pp.2
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Baz1 iilkelerde, hizmet sunumunun iyilestirilmesi ¢alismalar1 dogrultusunda
farkl alternatif uygulamalar gézlenmektedir. Bu tiir ¢alismalara, 6zel sektor ile yapilan
ortakliklar (hastahane ya da okul yonetimi), kamu sektorii ve 6zel sektor tarafindan
sunulan hizmetler arasi rekabet ve bazi durumlarda oOzellestirme Ornek olarak
gosterilebilir. Tlim bu farkli yontemlerden hangisi se¢ilmis olursa olsun, uygulamadaki
en kritik ve en problemli husus vatandaslarin ihtiyaglarini belirleyerek bu ihtiyaclara
net ve en iyi sekilde cevap verebilmektir. *

Bu hedefe ulasma amaciyla yiiriitillen calismalar ne yazik ki ¢ok kolay ve
piiriizsiiz degildir. Uygulamada karsilagilan sorunlar1 kimi zaman 6nceden dngérmek
miimkiin iken, kimi zaman bir 6n degerlendirme yapmak imkansizdir. Ornegin, kamu
politikalar1 belirlenirken karar alma siirecinde etkili olan farkli c¢ikar gruplari,
yuriittiikleri lobi faliyetleri ile bu siireci yavaslatma ve hiikiimet faaliyetlerini
zayiflatma gibi arzu edilmeyen durumlara yol agabilmektedir. Temel problemlerden
bir digeri ise, vatandaglarin talep ve ¢ikarlarinin ¢ok parcali bir yap1 sergilemesi ve ¢ok
cesitli gruplarin kendi 6zel ¢ikarlarini koruma amaciyla farkli yonde hareket etmesidir.
Karsilikli gliven eksikligi ise, daha once de belirtildigi gibi sorunlarin ana kaynagidir.

Yaganan tiim bu gelismeler, vatandag-hiikiimet iligkisi ve etkilesiminin nasil
saglanacagi hususunda inanilmaz degisimlere sahne olacak yeni bir doneme isaret
etmektedir. Sosyal, ekonomik ve kiiltiirel olanaklarin daha hizli ve genis ¢apli akisini
saglama, kiiresellesme ile birlikte gelen ve yonetim siirecini dogrudan etkileyen en
hassas konulardan biri olarak giindeme oturmustur. Farkli diizeyde ytiriitiilen pek ¢ok
girisim, bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismekte olan yonetisim tiplerinde anahtar
rol oynamaya basladigin1 gostermektedir. Ozellikle internet ve benzeri dijital teknoloji
araglari, mal ve hizmetlerinin sunumu ve gelistirilmesi hususlarinda gerek 6zel sektor
gerekse kamu kurum ve kuruluslarima biiyiik kolayliklar saglamaktadir. Daha iyiyi
hedefleyen bu siirecin iyi yonetisim degerlerine getirdigi en 6nemli katkilardan biri de,
stiphesiz ki daha cevap verebilir bir yonetim sisteminin benimsenmesi olacaktir.

CEVAP VEREBILIRLIiK ILKESININ DOGUSU

1960 ve 70’11 yillar, Avrupa ve Amerika’daki basarisiz kamu politikalar1 ile
taninmistir. Yillar boyunca egitim, refah sistemi, saglik programlari, i¢ giivenlik ve
suclari kontrol altina alinmasi gibi alanlarda reform yapmak amaciyla hiikiimetler
tarafindan verilen cabalar, etkili olmayan diisiik performansh faaliyetler olarak kritize
edilmis; hizmetlerin, vatandasin gercek ihtiyag ve taleplerine yonelik olmadigi ve
kamu biitgelerinin yanlis amagclarla kullanildigi 6ne siiriilmiistiir. Vatandaslar,
yoneticilerle ilgili memnuniyetsizliklerini sergileyebilmek amaciyla akademik topluluk
ile el ele genis capl reform c¢agrilarinda bulunmus ve s6z konusu ¢agrilar pek ¢ok
sayida makale, calisma belgesi ya da kitaba konu olmustur.® Gergeklestirilen
calismalarin 6nde gelenlerinden biri olarak nitelendirilen, David Osborne ve Ted

3 OECD; Session 3: Responding to Citizens’ pp.3
* VIGODA, Eran; ‘From Responsiveness to Collaboration: Governance, Citizens and the Next Generation of Public
Administration’ pp.14
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Geabler’a ait “Devleti Yeniden Kegfetme (Reinventing Government-1992)” adli eser,
bu anlamda baslangi¢ noktas1 sayilmaktadir.

Eserde ortaya konan Yeni Kamu Yénetimi (New Public Management) yaklagimi,
vatandas ve idareciler arasinda farkli bir tip etkilesim ongormekte, 6zel sektor benzeri
bir organizasyon Kkiiltiirli ve piyasa teorisini esas almaktadir. Yaklasimin bes temel
ilkesi sO0yle O0zetlenebilir:

“Kii¢iilme (Downsizing): hiikiimetin gerek nicelik (fiziki biiyiikliik) ve gerekse
nitelik (kapsam) a¢isindan kiictilmesi,

- Isletmecilik (Managerialism): kamu sektoriinde, 6zel sektore ait protokollerin
kullanilmasi,

- Ademi merkeziyetcilik  (Decentralization): karar alicinin, hizmetten
yararlananlara yaklastirilmasi,

- Biirokrasiyi Azaltma (Debureaucratization): hiikiimetin islemlerden c¢ok
sonuclara odaklanacak sekilde yeniden yapilandirilmasi,

- Ogzellestirme (Privatization): hiikiimet tarafindan sunulan mal ve hizmet
tahsisinin 6zel firmalara devredilmesi.”

Karsilikli olarak iligkili ve temelde 6zel sektor teorisine dayali olan bu ilkeler,
zaman igerisinde ekonomi politikasinin temelinde yatan fikirlerle biitiinleserek kamu
sektorii kuruluglarina uygulanabilir hale gelmistir. Bu bakis agisiyla, devlet ve devletin
biirokratik yapisi, arz ve talep ortaminda faaliyet gosteren biiylik c¢apli 6zel
organizasyonlara benzer bir konum almis ve hiikiimetin ana hedefi, vatandaslarin talep
ve ihtiyaglarim1 karsilamak, bir baska deyisle daha duyarli ve cevap verebilir olmak
seklinde tanimlanmustir.

Osborne ve Gaebler tarafindan baglatilan girigim, giiclii bir kar amaglh yonetim
ilkesini benimsemektedir. Caligmaya iliskin olarak One siiriilen en radikal elestri,
katilim, uzmanlik, vatandasin sorumlulugu ve esitlik gibi demokratik vatandasa iliskin
kavramlardan eserde hi¢ so6z edilmemis olmasi ve s6z konusu reform hareketi
kapsaminda ‘vatandas’ ya da ‘vatandaslik’ kavramlarina iligkin herhangi belirgin bir
aktif rol tanimlanmamis olmasidir. Yapilan kritik su sekilde ifade edilmektedir:

“Vatandag, miisteri bazli bireysel c¢ikar diisiincesine indirgenerek dar bir
kapsamda birakilmis; hiikiimet ise, miisterilerinin kisa donem ¢ikarlarina ilk etapta
cevap vermekle yiikiimlii otorite olarak kabul edilmistir. Daha 1yi ¢alisan bir hiikiimet
ve daha az maliyetli kamu hizmeti takdir edilecek bir hedef olmakla birlikte, bu
amacin gerceklestirilmesi yonilinde ylriitiilen girisimler vatandaglarin hiikiimete
duydugu giiveni zedelememelidir.”

> VIGODA, Eran; ‘From Responsiveness to Collaboration: Governance, Citizens and the Next Generation of Public
Administration’ pp.15
® DENHARDT, Robert B; Trust as Capacity: The Role of Integrity and Responsiveness’ pp.71
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Yeni Kamu Yoénetimi anlayisinin gelisimi, devlet biirokrasisi tizerinde
vatandaslara kars1 daha duyarli olma baskis1 yaratmis ve siiphesiz ki ultra-dinamik bir
piyasa ortaminda miicadele eden cagdas kamu yonetimi i¢in bu gelisme hayati olarak
degerlendirilmistir. Reform hareketi, vatandasi sadece bir ara¢ ya da oy veren olarak
goren klasik kamu yonetimi yaklasimlarina karsi atilmis 6nemli bir adim olmakla
birlikte sinirlidir. Modern toplumlar, hala biiyiik 6l¢iide ¢ekingen ve arka planda
kalmak isteyen vatandas tiplemesi ile karsi karsiyadir. Duyarlilik ya da cevap
verebilirlik, genellikle bireylerin ihtiya¢ ve taleplerine karsi verilen pasif ve tek yonlii
bir tepki olarak algilanmakta ve bu nedenle daha aktif ve iki yonli katilimi 6ngoéren
uygulamalardan farklilik gdstermektedir. Iste bu cergevede, vatandasi pasif konumdan
cikarmak temel hedef olmal1 ve bu yolda siire¢ katilim anlayis1 ile tamamlanmalidir.
Nitekim, katilm ve konsensus bazli uygulamalar da duyarlilik ilkesi temelinde
sekillenmistir. Asagida sematize edilen gosterim, uygulamadaki biitiinliigii acik sekilde
ortaya koymaktadir.

1.  Vatandaslarin Rolii

Sisteme konu Oy verenler Miisteriler Partner olarak
olarak olarak olarak vatandaslar
vatandaslar vatandaslar vatandaslar
2. Kamu Idaresinin ve Yonetimin Rolii (KI&Y)
Sistemin sahibi Giivenilenler Yonetenler Partner
olarak olarak olarak olarak
KI&Y KI&Y KI&Y KI&Y
3. Etkilesim Tipi
Cevap
Baski Yetki Devri Verebilirlik isbirligi

CEVAP VEREBILIRLIiGIN TANIMI

Iyi yonetisimin temel unsurlarindan biri olarak kabul edilen cevap verebilirlik
ilkesi; vatandaglarin, hiikiimette ya da kamu yonetiminde yer alanlar tarafindan
dinlenerek cevaplandirilacaklarini bilmeleri anlamina gelir. Duyarli politikact ya da
blirokrat ise cevap vermeye hazir, sempatik, duyarl ve ayn1 zamanda halkin ihtiyac ve
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isteklerini anlayabilen ve Ongdrebilen bir yapida olmalidir. Toplumdaki ihtiya¢ ve
taleplerin cok ¢esitli ve dinamik oldugu g6z 6niinde bulundurulursa, s6z konusu alana
yonelik sistematik bir yaklasim gelistirmenin 6nemi ¢ok aciktir. Bu yaklagimin
temelini ise bilgi unsuru olusturmaktadir. Kamu hizmetlerinden yararlananlarin
saglayacag bilgi ve goriisler, politika sonuglarinin 6nemli gostergelerinden biri olarak
mutlaka dikkate alinmak zorundadir. Bu c¢ergevede bilgi, kamu ihtiyaclarinin
anlasilmast ve tespiti - kamu hizmetlerinin sunumu ve gelistirilmesi - s6z konusu
hizmetlerden yararlananlarin  memnuniyetlerinin  degerlendirilmesine  yardimci
olmaktadir.” Tiim bu faaliyetlerden elde edilen bilgi birikimi neticesinde, kamu kurum
ve kuruluslarinin performanslari hakkinda bir degerlendirme yapabilmek de miimkiin
kilinmistir.

‘Cevap veren yoOnetim ya da hiikiimet’ yaklagiminin temelinde yatan goriis,
“vatandas Once gelir” slogani ile 6zetlenmektedir. Slogan, vatandas olarak hareket
edenlerin topluma yonelik kaygilarini sergilemesi ve kisa donem cikarlarin Gtesine
gecerek diger bireylere iliskin hususlarda sorumluluk {istlenmeyi arzulamalari
fikrinden dogmustur.

“Vatandas once gelir” slogani, 6zel sektor kaynakli ‘miisteri memnuniyeti’
yaklagimi ile ‘vatandas memnuniyeti’ arasindaki farki ortaya koymaktadir. Miisteriler
esas olarak kisisel arzu ve istekleri ile bunlar1 nasil gerceklestirebilecekleri {izerine
odaklanirken, vatandaslar ortak i1yi degerler ve toplum {izerindeki uzun doénem
sonuglar iizerine yogunlasmaktadir.® Kamu sektorii ile 6zel sektor arasindaki bu
farklilik, sadece hizmetten yararlananlarin tercih ve istekleri ile ilgili olmayip, hizmet
tirtine ait fakli ozelliklerden de kaynaklanmaktadir. Gergekten de kamu kurum ve
kuruluslari, hizmetlerini 6zel sektéorden daha farkli bir ortamda ve farkli amaclarla
sunmaktadir. Kamu sektoriinii digerlerinden ayiran ana 6zellikler sOyle siralanabilir:

- “Kamu hizmetinden yararlananlarin, s6z konusu hizmeti temin edebilecekleri
bagka alternatif segenekleri yoktur. Hizmetten memnun olmadiklar1 durumlarda
vatandaglarin geri gidecegi yer, yine ayni kurum ya da kurulustur.

- Kamu kurum ve kuruluslar, vatandaslara bazi yiikiimliiliikkler getirmektedir.
Kamu hizmetlerinin sunumu, devlet-vatandas iliskisinin 6nemli bir yansimasidir.

- Verilen kamu hizmeti vatandasin ihtiyacini karsiladigi stirece, hiikiimetin
hedefledigi sonuclara ulasmasi miimkiin olmaktadir.

- Kamu sektoriinde hizmet iliskisi, isteklerden ¢ok ihtiyaclar lizerine odaklanmustir.

- Kamu kurum ve kuruluslari, nerede yasadigi ve nereden geldigine bakilmaksizin
tiim vatandaslarin hizmetlere erisimini garanti etme sorumlulugunu tagir.” °

7 VIGODA, Eran; ‘From Responsiveness to Collaboration: Governance, Citizens and the Next Generation of Public
Administration’ pp.6

$ DENHARDT, Robert B; ‘Trust as Capacity: The Role of Integrity and Responsiveness’ pp.74

® AROTAKE, Tumuaki o te Mana; ‘Towards Service Excellence: The Responsiveness of Government Agencies to Their
Clients’ pp.23
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‘Vatandag once gelir’ slogani ile vurgulanmak istenen temel hedef, daha ¢ok
sayidaki bireyi vatandas olarak sorumlulugunu yerine getirmeye ve hiikiimetleri
vatandaslarin cagrilarina kars1 daha duyarli olmaya cagirmaktir. Bu tiir bir iliski
desteklendigi takdirde zaman igerisinde gelisecek ve vatandaslarin kendi toplumlarina
yonelik daha biiyiik sorumluluklar {istlenmesiyle ortak karar alma yoniindeki talepleri
de artacaktir. Bu noktada yonetime diisen gorev, ebeveyn roliinden siyrilip partner rolii
tistlenerek bireylere sahiplik ve sorumluluk duygusu kazandirmak olmalidir. Se¢ilmis
veya atanmis tiim kamu ¢alisanlar1 i¢in tanimlanan yeni gorev, ‘bireylerin ihtiya¢ ve
isteklerini anlama ve toplum problemlerini ortaya koyma yollarin1 arama’ olarak ifade
edilmektedir. Vatandaslara verilecek cevabin, “evet, bunu yapabiliriz” ya da “hayr,
yapamay1z” seklinde degil de, “birlikte ¢alisarak ne yapabilecegimizi gorelim ve bunu
gerceklestirelim” seklinde olmasi beklenmektedir.

Yukarida belirtilen hususlar 151ginda ‘cevap verebilirlik’ ilkesini, liderlerin ve
kamu calisanlarinin kamunun ihtiyaclarini belirlemede sergiledikleri hesap verme
sorumlulugunun bir olciisii olarak tanimlamak miimkiindiir. Ilkenin pratikteki
uygulamalari, asagida belirtilen unsurlarin varlig1 ve isleyisi ile ortaya konmaktadir:

a. Halkin ihtiya¢ ve isteklerini belirleyecek mekanizmalar; 6rnegin anket, agik
oturum, aninda telefon hatti.

b. Plan, program ve projelerin dizayn1 ve hayata ge¢irilmesi siire¢lerinde vatandas
katilimina izin veren mekanizmalar; 6rnegin miizakere niteligi tagiyan toplantilar,
acik oturumlar.

c. Program ve projelerin hedeflerine ve beklenen sosyal sonuglara ulastigini, ve s6z
konusu hizmetlerden amaglanan sayida kisinin yararlandigin1 gostermeye yarayan
bir gdzetim sistemi;

d. Halk 6neri, sikayet veya benzer taleplerine adil ve hizli sekilde cevap vermeyi
saglayacak basit prosediirler;

e. Yonetimin gelen taleplere nasil cevap verecegi hakkinda halka geri bildirim
saglayacak bilgi birikimi.

En teknik anlamiyla cevap verebilirlik, hizmet saglayicisinin herhangi bir eylem
ya da bilgi talebine verdigi yanitin hizi ve yeterliligi ile ilgilidir. Bu ¢er¢evede hiz,
vatandasin talebi ile kurulus ya da gorevlinin yanit1 arasinda gegen zaman araligidir.
Yeterlilik ise, verilen yanitin ihtiyag ve talepleri ne oOlgliide karsiladig ile
iliskilendirilmektedir. Yanitin hizin1 belirlemek kolaydir; ancak yeterliligi ortaya
koymak cok daha karmasik bir siireci beraberinde getirmektedir. Ciinkii yeterliligi
degerlendirirken sosyal refah, esitlik, esit firsatlar ve kamu hizmetlerinin adil dagilimi
gibi hususlar da dikkate alinmak durumundadr. '

Cevap verebilirlik ilkesinin temel 6zellikleri su sekilde siralanabilir:

9 VIGODA, Eran; ‘From Responsiveness to Collaboration: Governance, Citizens and the Next Generation of Public
Administration’ pp.6
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- “Kamu hizmetlerinden yararlanan vatandaglarin davranis ve duygularmin
incelenmesi, (Bazi memnuniyet Sl¢iimleri kullanilmak suretiyle bu inceleme
gerceklestirilebilir. Memnuniyet Ol¢limleri; faaliyet sonuglarmi, kamu
hizmetlerinin verimli, faydal, adil, etkili, hizli ve kamu ihtiyaglarin1 karsilayan
bir nitelik tasiyip tasimadigi hususlarindaki vatandas goriislerini ortaya koyar.)

- Hizmetlerin planlanmasi, {iretimi ve sunumu siireclerinde ve sonuglarin
degerlendirilmesinde rol alan 6zel ya da kar amaci tasimayan sirketlerin, mal
veya hizmet arz edenlerin, {ireticilerin ve yapim isiyle ugrasanlarin davranis ve
algilamalarinin incelenmesi,

- Hedeflenen sonuglar ile mevcut verilerin hiz, kalite ve yeterlilik agisindan
karsilastirilmasi,

- Mal ve hizmet sunumunun, akademik ve profesyonel cevrelerce belirlenen
kriterler ile karsilastirilmast.” !

CEVAP VEREBILIRLIK iLKESININ UYGULANMASI

Kamu sektoriinde yer alan organizasyonlar1 digerlerinden ayiran en belirgin
ozellik, bu tiir organizasyonlarin halkin goriis ve isteklerine sadece birer tiiketici olarak
degil ayn1 zamanda °‘vatandas’ olarak cevap verebilmeleridir. Kamu kurum ve
kuruluslar1 halka iliskin ihtiyag ve taleplere cevap verirken, herbiri farkli diizeydeki ti¢
cesit yaklasim c¢ercevesinde faaliyetlerini organize edebilir: pasif yaklasimlar,
miizakere bazli ve katilim esasl yaklagimlar."

Anket benzeri pasif yaklasimlarin esas alindigi durumlarda vatandaslar,
profesyonel kisilerce hazirlanan soru ya da 6nceden belirlenmis konular hakkindaki
gorlislerini sunmaya davet edilmektedir. Miizakere bazli yaklagimlarin benimsenmesi
halinde, kamu ¢alisanlartyla karsilikli dialog icerisine giren vatandaslar, kendilerine
sunulan hizmetler hakkinda goriis bildirebilmekte, bunlari sorgulayabilmekte ve
nihayetinde bir yargiya varabilmektedir. Katilim esasli yaklasimda ise, vatandaslarin
ilk etaptaki planlama asamasindan baglayarak hizmet sunumuna iligkin tiim stireglerde
dogrudan ve aktif rol almas1 saglanmaktadir.

Cevap verebilen bir yonetimden, yukarida belirtilen yaklasimlardan hangisinin
esas alindigina bakilmaksizin asagida Ornekleri ile ifade edilen siirecleri hayata
gecirmesi beklenir.

“1. Problemin Tanimlanmasi: Bu asamada, ‘vatandas kamu hizmeti tiiketirken ne
gibi sikintilar yasamaktadir ?” sorusuna cevap aranir. Bu sorunun olasi cevaplarina,
asagidakilerine benzer 6rnekler verilebilir;

" VIGODA, Eran; ‘From Responsiveness to Collaboration: Governance, Citizens and the Next Generation of Public
Administration’ pp.7
12 STEVENSON, Robert, Peter Gibson; ‘Customer and Citizen Focused Public Service Provision’ pp.3
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» Cogu kez vatandaslar, farkli kamu kurum ve kuruluslarima ayni bilgileri
vermek zorunda kalmaktadir.

»= Sistemde rehberlik saglayacak ve yardimci olacak net bir kisi
bulunmamaktadir.

= Hizmet verene, ihtiya¢ duydugunda tiim gerekli bilgileri saglayacak biitiinsel
bir bilgi sistemi yoktur.

* Yeni teknoloji, 6zellikle internet ¢ok az diizeyde kullanilmaktadir. Pek c¢ok
kamu departmani bir internet sitesine sahiptir; ancak bu sitelerden ¢ok azi
internet iizerinden form doldurma imkani saglamaktadir. Ayrica, s6z konusu
sitelerin cogunun diger ilgili sitelere baglantis1 da yoktur.

. Hedefin Belirlenmesi

= Halkin kaygilarinin dinlenmesi ve hizmetlerin nasil sunulacagina iliskin karar
alirken bu kaygilarin dikkate alinmasi,

= Halk icerisindeki gruplarin ihtiyaglarina hassasiyet gosterilmesi,

= Sikayet mekanizmalarimin isleyisinin kolaylastirilmast ve isler yolunda
gitmediginde vakit kaybetmeden harekete ge¢ilmesi

ana hedefler olarak ortaya konmalidir.
Uygulama

= Daha iyi hizmet vermek amaclaniyor ise, halkin ne istedigi daha 1yi anlagilmali
ve halk dinlenmelidir. (6rn; paneller, internet vb.)

= Kamu kurum ve kuruluslariin halka duyarl olmasi saglanmalidir. (6rn; gelen
mektuplara agik ve hizli sekilde cevap vermek, acik ve dogrudan bilgi saglamak,
sikayet mekanizmasi i¢in prosediirler olusturmak vb.)

* Hizmet sunumu sirasinda toplumdaki farkli gruplarin ihtiyaclar1 gézetilmelidir.
(6rn; yaslilar, sakatlar vb.)

= Farkli yapidaki isletmelerin ihtiyacglarini gozeten hizmetler verilmelidir.

= Gergek hayata yonelik hizmetler sunulmalidir. (6rn; vatandas odakli programlar,
geng issizler ya da yaslilar gibi spesifik gruplarin ihtiyaclarini yansitan grup
odakli programlar, yerel bazli problemleri hedef alan bolgesel programlar vb.)

* Hizmetten yararlananlarin hayatin1 kolaylastirmayr hedefleyen merkezler
olusturulmalidir. Bu merkezler, halkin ziyaret ederek farkli hizmetler hakkinda
bilgi ve tavsiye alabilecegi mekanlar seklinde dizayn edilebilecegi gibi telefon
ya da internet aracilifiyla da gerceklestirilebilir. Bu tiir bir uygulama,
kaynaklarin daha verimli kullanmasina da yardimci olacaktir.
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= Farkli birim ya da kuruluslarin birlikte ¢alismasin1 gerektiren hizmetlerin
sunumunu kolaylagtirmak amaciyla gruplandirilmig biitceler olusturabilir.

4. Bir Sonraki Adim

= [sbirligi halinde ve daha duyarli hizmet sunmanin yollar aranmalidir.

= [sbirligi 6niindeki engeller ortadan kaldiriimalidir.”

DIJITAL TEKNOLOJIi VE INTERNETIN ROLU

21. yy’mm hiper rekabet¢i ortaminda kiiresel ekonomiler, vatandaslar ve
piyasalardan gelen yeni beklentilerle ciddi ve farkli doniisiimlere sahne olmaktadir.
Piyasa ve sivil toplum dijital teknolojiye uyum sagladik¢a yeni yonetisim modelleri
ortaya ¢ikmakta, farkl kiiltiirel, tarihi ve politik etkilerle sekillenen bu yeni yonetisim
modelleri ile vatandaslar ve devlet i¢in yeni roller tanimlanmaktadir. Yonetisim
cercevesinde uygulamaya konan yeni internet sayfalari, idareyi dijital caga tasimanin
en iyi yolu olarak goriilmiistiir. Internetin idareye getirdigi bu yenilik, otoritenin daha
genis bir alana yayilmasi, vatandasa daha yiiksek kalitede {riinler sunulmasi ve
hiikiimete yeni bir cevap verebilirlik ve esneklik perspektifi kazandirmasi agisindan
biiylik 6neme haizdir.

Stiphesiz ki, internet toplum yapisinda onemli degisiklikler yaratmis ve
yaratmaya devam etmektedir. Dijital ekonomi, piyasa ve sivil toplumun sahip oldugu
etki ve giicli artirarak yonetimdeki duragan yapiyr bozmustur. S6z konusu devlet dist
aktorler, bilginin piyasa ve yonetimdeki yeni kaynaklara transferini saglayacak farkl
ve ¢ok cesitli araglara sahiptir. Gergekten de, kiiresel ve hayli bagimsiz piyasalar ve
daha etkili ve bilingli vatandaglar, mevcut kurumsal yapiy1 ve siiregleri zorlamaya
baslamustir.

Bu siirecte yonetimi etkileyen bes biiylik doniisiim s6z konusudur: Sadece artan
ekonomik bagimliligin bir ifadesi olarak degil, yeni beliren kiiresel kiiltiiriin bir
yansimast olarak kabul edilen kiiresellesme; giivenlik, ekonomi ya da cevre ile ilgili
pek cok ortak sorunun ¢ok uluslu organizasyonlarca daha etkili ve hizli sekilde ele
alinmasiyla beliren uluslararasilasma; mali baskilar ve yerel talepler neticesinde
hiikiimetleri vatandaglara yakinlagtiran yetki devri, hiikiimetlerin mali hususlar, kamu
varliklart ve hizmet sunumu ile bas edebilmek iizere bagvurdugu cesitli piyasa
¢Ozlimleri ile ortaya ¢ikan piyasalagma hareketi ve daha fazla bilgi ve daha giicli
iletisim araclar1 ile donatilmis vatandaslarin, yonetimden talep ettikleri hesap
verebilirlik ve yonetime katilma arzusu ile beliren dijital vatandashik."

Tiim bu siireglerin etkilesimi ile hiz kazanan internet ve bilgisayar iletisiminin
temelinde yatan en acgik ve basit hedef maliyet etkinligidir. Bilgisayar teknolojisi
yardimiyla, hizmetlerin hedeflenmesi ve belgelendirilmesi kolaylagsmakta, kaynak ve

3 Modernising Government White Paper’ pp.1-12
' Digital 4 Sight Organization; ‘Governance in the Digital Economy’ pp.2
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hesaplarin daha 1yi yonetimi, en basit haliyle ‘bilginin daha 1yi yonetimi’ saglanmakta
ve tlim bu gelismeler neticesinde degerlerin daha iyi ifade edilebilmesi ve giindemin
belirlenmesi miimkiin olmaktadir.

Bu noktada, yonetim ile vatandas arasindaki iliskinin dizayn edilmesi
calismalarina getirdigi yeniliklerle hizla giindeme oturan ve ¢alismalarin yogun sekilde
devam ettigi e-devlet uygulamasindan da bahsetmek yerinde olacaktir. Mathew
Symonds’in, 2002 Haziran ayinda ‘The Economist’ dergisinde yayimlanan
makalesinde e-devletin dort asamasindan soz edilmektedir. Ilk asama, elektronik
brosiir seklindeki en basit bilginin sunumudur. Ikinci asama, yeni teknoloji
potensiyelinin kullanimiin saglanmasidir. Bu asamada, vatandaslara bilgi girme,
talepte bulunma ve daha once girilen detay bilgileri glincelleme imkan1 taninmaktadir.
Symond’a gore tigiincli asamada, vatandaslarin internet {izerinden aninda islem ve alim
yapmalart ve s6z konusu prosediirlerle ilgili bilgileri internet lizerinden vermeleri
saglanmaktadir. Son asamada ise, devlete ait tiim bilginin sofistike bir arama motoru
yardimiyla entegre bir ortamda kullanimi 6ngériilmektedir.

Elektronik ortamda saglanan vatandas-devlet iletisiminin en Onemli
araclarindan biri internet siteleridir. Kamu kurum ve kuruluslarmma ait internet
sitelerinin sahip olmasi gereken temel 6zellikler, sunulan bilginin igerigi ve kullanim
kolaylig1 olmak {izere iki a¢idan degerlendirilmektedir.

Internet sayfalarinda sunulan bilginin igerigine y&nelik dort temel kriter
benimsenmistir:

Yonlendirme; internet sayfasinin amacinin ve s6z konusu sayfada ne ¢esit bilgi
ve hizmetlere erisilebileceginin ilk etapta ortaya konmasidir.

I¢erik; sunulan bilginin kullanici ihtiyaglarmi ne 6lgiide karsiladigi, bilginin ne
derece ilgili ve faydali oldugu ile iliskilidir. Kullaniciya uygun agik bir lisanin
kullanimi elzemdir.

Giincellik; sunulan bilginin ne derece giincel olduguna iligkindir. Giincelleme
ve degerlendirme tarihlerinin belirtilmesi, igerigin giincelligi hakkinda kullaniciy1
bilgilendirme yollarindan biridir.

Dogruluk; bilginin sayfa igerisindeki uyumu ve farkli yerlerdeki bilgilerle
karsilastirildiginda ne derece dogru oldugunu ifade eder.

Kullanim kolayligna iliskin olarak ise, lic husus 6nem tagimaktadir:

Geri  bildirim  secenckleri;  kullanicilarin  interaktif  hizmetlerden
yararlanabilmelerini, yorumlarim1 ve gerekli diizeltmeleri ilgili  kurulusa
bildirebilmelerini saglar.

Dizayn; kullanici ihtiyaclarini ve mevcut teknolojiyi yansitabilmelidir.

'S GEISELHART, Karin; ‘Distributed Governance-a Catalyst for Accelerated Responsiveness’ pp. 2
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Gezinim; herhangi bir kullanicinin internet sayfasinda ne derece kolay
gezindigi ve ihtiya¢ duydugu bilgiye ne kadar kolay ulastig: ile ilgilidir. '°

CEVAP VEREBILIRLIK iLKESINE YON VEREN STANDARTLAR

Miikemmel hizmet, vatandas ihtiya¢ ve taleplerinin ne 6l¢iide karsilandigr ile
ilgilidir. Mitkemmel hizmete dogru giden siiregte, yonetime rehberlik saglayacak temel
kriterler asagida siralanmaktadir. Ozel sektor kaynakli bu kriterlerin kamu sektdriine
yansitilmasi ile birlikte ‘miisteri” kelimesinin yerini ‘vatandas’ kelimesi almustir.

“* Vatandasa Sunulan Hizmeti Oncelik Haline Getirmeye Yionelik Standartlar
Vatandas odakli organizasyon;
- Vatandasa hizmeti temel amag edinir ve bu amaci agikca taahhiit eder.

- Planlama, yapisal faktorler ve kaynaklara iligkin kararlarin, hizmeti
iyilestirmeye yonelik olarak sekillendirilmesini saglar.

- Kamu harcamalarina iligkin karar alinirken, bu kararlarin saglanan hizmetler
tizerindeki etkilerini dikkate alir.

* Vatandasi1 Anlamaya Yonelik Standartlar
Vatandas odakli organizasyon;

- Mevcut ve gelecekteki potensiyel kullanicilari, s6z konusu kisilerin 6zel ihtiyag
ve tercihlerini 6grenir.

- Elde edilen bilgileri, net bir hizmet stratejisi dizayn ederken kullanir.
- Yerel ihtiyaglar1 tanimlar ve boylece en uygun hizmeti verir.

- Beklenmeden ortaya cikan ve ihtiyaclar1 karsilamada yetersiz kalan hizmet
taleplerini karsilamaya yonelik yeni hizmetler verilebilmesi i¢in vatandas profili
kullanir.

* Hizmetlere Erisime Iliskin Standartlar

Vatandaslarla etkili iletisim, hizmetlere erisimi saglamanin en temel yollarindan
biridir. Vatandas odakli organizasyon, hizmetlere erisimi miimkiin kilabilmek
1¢in,

- Tiim potensiyel kullanicilarin hizmetlere erisimini saglayabilme yoniinde net
bir politika izler.

16 AROTAKE, Tumuaki o te Mana; ‘Towards Service Excellence: The Responsiveness of Government Agencies to Their
Clients’ pp. 128
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- Mevcut hizmetlerle ihtiyaglar1 karsilanamayan ya da potensiyel erisim engelleri
ile karsilasan gruplarin erigimini artirmaya yoOnelik yeni firsatlar arastirir ve
uygun oldugunda bu alternatifleri hayata gegcirir.

- Internet ya da arama merkezleri gibi teknoloji avantajlarindan yararlanarak
erisimi iyilestirme yollar arar.

- Kendini ve hizmetlerini halka tanitir.

- Vatandasin hizmetlerin dizayni siirecine dogrudan katilimini saglamaya yonelik
imkanlar arastirir.

- Hizmet hedeflerine daha ¢abuk ulasabilmek i¢in ortakliklar tesis eder.
- Hizmetleri hakkinda anlagilabilir ve kullanimi1 kolay bilgi yayimlar.

- Mevcut hizmet yoOntemlerinde bir degisiklik oldugunda, kullanicilari
bilgilendirir ve miimkiin oldugu takdirde danismanlik hizmeti verir.

* Hizmet Sunumuna Iliskin Standartlar

- Organizasyon, dogru hizmetin verilip verilmedigini test ederken ‘giivenilirlik’
unsurunun tasidigi énemin farkinda olur.

- Vatandaslarin, sorumluluklarinin farkinda olmasi saglar; isbirligi ve goniillii
uyumu desteklenmek iizere kamusal egitim programlari diizenler.

- Vatandaglardan gelen bilgiye saygi duyar ve bu bilginin mahremiyetini
korumak iizere, bilgi lizerinde calisan yetkililere rehberlik edecek politika ve
prosediirler saglar.

- Vatandaslarin ihtiyaglarina uygun hizmet merkezleri olusturur.

- Vatandaglarin ihtiyaclarina cevap verebilmek icin gereken tiim ¢abay1
sarfetmede istekli olur.

* Hizmet Sunumuna Yonelik Yeterli Kaynagin Saglanmasina Iliskin Standartlar

Her organizasyon hizmet sunumunu gergeklestirecek yeterli kapasiteye sahip
olmalidir. Bu ¢ercevede;

- Miikkemmel hizmet ilkesinin temelinde yatan kalite anlayis1 benimsenmeli,

- Miikkemmel hizmetin anahtar unsurlar1 olarak kabul edilen kalifiye ve
motivasyonlu bir ekip ile saglam bir yonetim siireci garanti edilmeli,

- Vatandasa hizmet calisanlar i¢in temel misyon olarak belirlenmeli; gerekli
hizmet i¢i egitim verilmeli; ve vatandas odakli hedefleri gerceklestirmek {izere
calisanlar1 cesaretlendirecek tegvikler saglanmali,

59



- Vatandas odakl kiiltiir giiclendirilmeli,

- Calisanlarin gorev sirasinda ihtiyac duyacagi gerekli rehber ve araglarin mevcut
oldugundan emin olunmali,

- Hizmet hedeflerine erisime yonelik gerekli kaynak planlamasi yapilmali ve
yonetim sliregleri hayata gecirilmeli,

- Stireglerin uygun olarak isledigini ortaya koyacak kalite kontrolleri mevcut
olmalidir.

* Hizmet Performansinin Degerlendirilmesine Iligkin Standartlar
Organizasyon,

- Sunulan hizmetin tamamina iliskin belirli hizmet standartlarina ve bu
standartlar ¢ergevede hizmeti basarisiz kilan tiim olas1 sebepler hakkinda genel
bir bakis acisina sahip olmali,

- Niteliksel ve niceliksel ol¢iimler kullanarak miisteri tarafindan en 6nemli ve
hassas kabul edilen hususlar1 degerlendirmel,

- Farkli gruplara farkli tip hizmet sunacak birimler i¢in hizmet standartlar
belirlemeli,

- Beklentilerin pratikte ne sekilde karsilandigini test edebilmek icin miisteri
memnuniyetini tespite yonelik cesitli araclar kullanmali,

- Problemlerin ¢6ziimiinlin hizmet kalitesinin temininde hayati rol tasidiginin
farkinda olmali,

- Vatandaslari, hizmetlerin kalitesi hakkindaki yorum ve sikayetlerini bildirmeye
davet etmeli ve bu siireci kolaylastirmalidir.

* Hizmet Performansinin Raporlanmasina Iliskin Standartlar
- Hizmet hedeflerine ne derece ulasildigina iliskin i¢ raporlama ve

- Hizmetlerin, vatandaslar1 ve diger ilgilileri alakadar eden yonleri hakkindaki
performansa iligskin dis raporlama yapilmalidir.

* Siirekli Gelisim Saglamaya Yonelik Standartlar

- Sistematik olarak hizmetleri 1yilestirmeye ve kaliteyi artirmaya yonelik
firsatlarin kollanmasi,

- Hizmetler tizerinde etkisi olan is siire¢lerinin iyilestirilmesine yonelik temel
hususlarin belirlenmesi,

- Stirekli gelisimi tesvik edecek yontemlerin hayata gecirilmesi,

60



- Karsilastirilabilir organizasyon tipleri ve yonetim siirecleri tizerinde kiyaslama
calismalari yaparak yeni bilgiler elde edilmesi gerekir.”"”

SONUC

Icinde bulundugumuz bilgi ¢agi, toplumu olusturan bireylerin bilgiye erisim
olanagini ve dolayisiyla toplum karsisindaki sorumluluk ve duyarliliklarini her gegen
giin daha da artirmakta; gelisen bilgi ekonomisi, diizenleyici otorite ilizerinde dnemli
etkiler yaratmaktadir. Artik kurallar, halktan gelen katki ve tepkilerle
sekillendirilmektedir. Bu ¢ercevede hiikiimetler de, kendilerini yeniden tanimlama,
sahip olduklar1 fonksiyonlar1 1iyilestirme ve daha iyi hizmet sunma ihtiyact
igerisindedir.

Iyi yonetisime dogru giden yolda, girdi ve harcama odakli geleneksel
yaklasimlardan uzaklasarak sonug ve getiriler lizerine odaklanmak, politika belirlerken
blirokratik uygulamalardan ¢cok daha cevap verebilir bir sisteme dogru kaymak ve
beklentilerden ziyade tepkiler iizerine yogunlagmak elzem hale gelmistir. Daha da
oOtesi, bilgi paylasimi ve bilginin daha genis ¢apli yayilimi yoniinde gerekli altyapinin
olusturulmasi, kamu sektoriindeki insan kaynaklari caligmalarinin motivasyon ve
rekabeti artiric1 tesviklerle iyilestirilmesi biiylik 6nem tasimaktadir. Bilgi ve iletisim
teknolojileri araciligryla hizmet etkinligi ve kalitesi artirilmali, kamu kuruluslariin
sahip oldugu olanaklar iyilestirilmek suretiyle gerekli kapasite saglanmalidir. Tiim bu
unsurlara cevap verirken hiikiimetler, daha gelismis geri bildirim, degerlendirme ve
iletisim sistemlerini hedef alan yeni tesvik mekanizmalarina ihtiya¢ duymaktadir. S6z
konusu caligmalarin hayata gecirilmesi ile kamu sektdriinde daha katilimei, cevap
verebilir, seffaf ve hesap verebilir yapiy1 korumak ve dolayisiyla yaratict ve esnek bir
vizyona kavugmak miimkiin olacaktir.

7 AROTAKE, Tumuaki o te Mana; “Towards Service Excellence: The Responsiveness of Government Agencies to Their
Clients” pp. 2-18
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