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SUNUŞ

Çağõmõz artõk bilgiye dayalõ başka bir deyişle bilgi yönelimli
ekonomiler ve yönetimler çağõ olarak tanõmlanmaktadõr. Bilginin
toplanmasõ, analiz edilip bütünleştirilmesi ve karar alma sürecine sistemli bir
yaklaşõmla dahil edilmesi performansõn izlenmesi bakõmõndan günümüzde
etkin bir yönetim aracõ olarak kabul edilmektedir.

Performans bilgisi �Hedefimiz nedir?� �Arzuladõğõmõz ve elde
ettiğimiz sonuçlar nelerdir?� �Başarõlõ olduğumuzu nasõl anlarõz?� �Bu
başarõlarõ en etkili ve verimli şekilde elde ediyor muyuz?� �Ürettiğimiz
hizmetler, yararlananlarõ ne derece tatmin ediyor?� gibi sorularõn cevabõnõ
arayan yöneticilere yapacaklarõ performans değerlendirmeleri için katkõ
sağlamaktadõr.

Öte yandan �performans bilgisi� kamuda hesap verme
sorumluluğunun yerine getirilmesi için önemli bir araç olup performans
denetimleri sõrasõnda başvurulan yararlõ bir kaynak durumundadõr.
Avustralya Sayõştayõnca performans bilgisi kavramõ üzerinde ortak bir
anlayõş geliştirmek üzere hazõrlanmõş olan bu kitapçõğõn meslektaşlarõmõz ve
kamu yöneticileri tarafõndan hak ettiği ilgiyi göreceğine inanõyorum.

Bu düşüncelerle, kitapçõğõ dilimize aktaran meslektaşlarõm Uzman
Denetçi Safiye Kaya ve Denetçi Cem Suat Aral ile dizgi mizanpaj ve
baskõsõnda emeği geçen mensuplarõmõza teşekkür ediyorum.

Prof. Dr. M. Kâmil MUTLUER

Başkan
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1. Giriş

Genel bilgi Kamu idaresini hizmetin alõcõlarõnõn ihtiyaçlarõna
daha duyarlõ, daha verimli, etkin ve sorumlu kõlmak
özel amacõyla 1980�lerin başõndan itibaren
Avustralya Kamu İdaresine aşamalõ olarak reformlar
getirilmiştir. Avustralya Kamu İdaresinin
performansõna ilişkin bilgiler, bu reformlarõn
başarõsõnõ sağlamanõn ayrõlmaz bir parçasõnõ
oluşturmaktadõr.

Performans bilgisi kendi başõna bir amaç olmayõp;
program yönetiminin iyileştirilmesi için bir temel
oluşturmakta ve hesap verme sorumluluğu açõsõndan
hayati önem taşõmaktadõr. yararlõ performans bilgisi,
program yöneticisine program kaynaklarõnõn
arzulanan sonuçlarõn elde edilmesi yönünde en
verimli ve etkin şekilde yönlendirilip
yönlendirilmediğini belirleme imkânõnõ da
sağlamaktadõr. Eğer toplanan performans bilgisi
program performansõnõn ve hesap verme
sorumluluğunun iyileştirilmesine yardõmcõ
olmuyorsa, o zaman getirisi olmayan, maliyeti
yüksek uygulama durumuna gelir.

Yönetim için bir
araç

Performans bilgisi programõn yönetimi ve
performansõn iyileştirilmesi için bir araçtõr.
Performans bilgisi, nereye yöneldiğimizi, oraya nasõl
ulaşacağõmõzõ, doğru yönde ilerleyip ilerlemediğimizi
ve kaynaklarõ en etkin maliyetle kullanõp
kullanmadõğõmõzõ belirler. Performans bilgisi, bilgiye
dayalõ karar alma için bir temel oluşturmanõn yanõ
sõra yöneticilere önleyici tedbir alma imkânõnõ
sağlayan bir erken uyarõ sistemidir.
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Ayrõca, yönetim amaçlarõ bakõmõndan uygun bir
performans bilgi seti, dikkati belli bir yönetici
seviyesindeki çõktõlarõ ve sonuçlarõ etkileyen
faktörlere yöneltir. Programõn faaliyet seviyelerinde
süreçlere, girdilere ve çõktõlara odaklanan bir amaçlar
ve stratejiler hiyerarşisi bulunabilir. Bu amaçlar ve
stratejiler hiyerarşisi organizasyonun bütününe ve tek
tek alanlarõna yönelik plan yapmaya, hedef
belirlemeye, kaynaklarõ tahsis etmeye, kilometre
taşlarõ saptamaya bütünleşik şekilde yaklaşmayõ
kolaylaştõrõr. Yararlõ performans bilgisi,
organizasyondaki programlarõn hem dikey hem de
yatay olarak incelenmesinden elde edilecektir.

Performans bilgisi, bütün kademelerdeki personele
programõn amaçlarõ konusunda ortak anlayõşa sahip
olmalarõ imkânõnõ veren bir iletişim mekanizmasõdõr.
Bu yolla performans bilgisi şunlarõn
kolaylaştõrõlmasõna yardõmcõ olabilir:

•  ortak organizasyonel amaçlarõn gerçekleştirilmesi
için fonksiyonel alanlarõ birbirine bağlayan
stratejiler oluşturma.

•  organizasyonun bütünü ve tek tek alanlar için plan
yapma, hedef belirleme, kaynaklarõ tahsis etme ve
kilometre taşlarõ saptama.

•  geri besleme ve öğrenme. Başarõya yol açan
faktörler için uygun göstergelerin eklenmesi,
problemler ortaya çõktõğõnda, organizasyona
iyileştirici tedbirin erkenden alõnmasõna imkânõnõ
verir.

•  Programõn yürütülmesini ve kamusal hesap verme
sorumluluğunu  destekleyen raporlarõ sağlama.



Performans Bilgisine Yönelik İyi Uygulama Prensipleri

3

Hesap verme
sorumluluğu için
bir araç

Hesap verme sorumluluğu performans bilgisine
dayanõr. Bizler Bakanlara, Parlamentoya, kamuya ve
diğer önemli taraflara programlarõmõzõn performansõ
açõsõndan sorumluyuz. Performans bilgisi hesap
verme sorumluluğunun genel kabul görmüş
uygulamasõdõr.

Bununla birlikte, bir kurumdan diğerine farklõ
seviyelerde hesap verme sorumluluğu söz konusudur.
Büyük kurumlarõn yerel yöneticileri doğrudan
doğruya (örneğin, kritik süreçle ilgili performans
bilgisine odaklanabilen) üst yöneticilere karşõ
sorumludur. Ulusal düzeyde, kurumun parlamentoya
ve kamuoyuna yönelik hesap verme sorumluluğu
programõn genel etkisine odaklanmaya eğilimlidir.
Organizasyonlarõn değişik bölümlerine ve
kademelerine ilişkin performans bilgileri arasõndaki
bağlantõlar hem performans hem de hesap verme
sorumluluğu açõsõndan hayati önemdedir.

Uygun hesap verme sorumluluğunun gerçekleşmesi
için yararlanõlan performans bilgisi program
başarõsõnõn tam olarak ölçülmesine ve raporlanmasõna
imkân verecek yeterlilikte olmalõdõr.

Program amaçlarõ, hedefleri ve stratejileri,
kendilerinin gerçekleşmelerinin açõk ve net bir tarzda
değerlendirilmesini mümkün kõlacak şekilde
tasarlanmalõdõr. Yönetim Danõşma Kurulu/Yönetim
Bilgisi Danõşma Komitesinin İngiliz Uluslar
Topluluğuna İlişkin Raporunda (No:11, 1993)
belirtildiği gibi, �uygun hesap verme sorumluluğu,
yalnõzca ve doğrudan doğruya organizasyonlarõn ve
onlarõn bölümlerinin hedeflerini ve amaçlarõnõ
belirlemedeki başarõsõzlõkla tehlikeye sokulabilir.�

Üçüncü Bölümde bu konu daha detaylõ
tartõşõlmaktadõr.
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Raporlama için
bir araç

Kamusal hesap verme sorumluluğunun temel aracõ
program performansõnõn raporlanmasõdõr. Performans
raporlarõ, özellikle yõllõk raporlar ve portföy bütçe
bildirimleri, hem başarõlarõn hem de yetersizliklerin
kayõtlarõ bakõmõndan dengeli ve tarafsõz olmalõdõr. Bu
raporlarda, Parlamentonun ve kamuoyunun
kurumlarõn hedeflerini ne ölçüde gerçekleştirdikleri
konusunda bilgiye dayalõ yargõlara varmalarõnõ
sağlayacak yeterlilikte bilgi bulunmalõdõr. Raporlar,
belli bir zaman dilimindeki noktada yanlõş
yönlendirmeye yol açabilen bir fotoğraftan çok
zaman içerisindeki performans trendlerine ve
karşõlaştõrmalarõna ilişkin bilgileri içermelidir.

İç raporlar, organizasyonun amaçlarõyla ve
stratejileriyle ilişkili olmalõ ve yerel yöneticilerin
yönetmekle sorumlu olduklarõ kritik faktörler
hakkõnda bilgileri içermelidir. İç ve dõş raporlamayla
ilgili daha detaylõ tartõşma için 7. Bölüme bakõn.

Kurumlardan, giderek artan ölçüde, ellerindeki
kaynaklarla daha fazlasõnõn gerçekleştirilmesi
istenildiğinden performans bilgisi daha önemli hale
gelmektedir. Ayrõca, kurumlarõ alternatif hizmet
sağlama metotlarõnõn göz önünde bulundurmasõ
gereken bir ortama doğru yöneltmektedir. Hizmetin
ihale yoluyla sağlanmasõna yöneliş, örneğin, teklif
mektuplarõnõn hazõrlanmasõna, tekliflerin
değerlendirilmesine ve hizmet tedarikçilerinin
halihazõrda devam eden performanslarõ dahil olmak
üzere sözleşmedeki taahhütlerin izlenmesine
yardõmcõ olacak iyi performans bilgisini gerektirir.
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Tanõm �Performans Bilgisi� performans hakkõnda
sistematik olarak toplanan ve kullanõlan performans
hakkõndaki kanõtlardõr.
Performans, belirli bir amacõn, görevin veya
fonksiyonun yürütülmesiyle ya da gerçekleşmesiyle
ilişkilidir. Bir program, organizasyon veya faaliyet
birimi açõsõndan program veya faaliyet yapõsõnõn kilit
öğeleri, kullanõlan kaynaklar (girdiler), yapõlanlar
(süreçler), üretilenler (çõktõlar) ve gerçekleştirilen
etkiler (sonuçlar)'dir. Performans bilgisi, bu öğeler
arasõndaki ilişkileri ele alõr. Performans bilgisi,
sonuçlar belirlenmesini ve bu sonuçlarõn elde
edilmesine yarayan verimlilik ve etkinlik süreçlerinin
izlenmesini ve değerlendirilmesini kolaylaştõrmalõdõr.
Başka bir deyişle, performans bilgisi performansõn
önemli yönlerine ilişkin sorularõ cevaplamaya
yetecek bilgiyi sağlamalõdõr. Örneğin;

•  Program, arzulanan sonuçlarõ gerçekleştirmede
ne ölçüde etkilidir?

•  Program, gereken çõktõlarõn üretimi için kaynak
kullanõmõnda ne derece verimlidir?

•  Program çõktõlarõnõn ve sonuçlarõnõn kalitesi
nasõldõr; hizmetten yararlananlar bu hizmeti
tatminkâr bir düzeyde mi alõyorlar?

•  Program, erişim ve eşitlik gereklerini karşõlõyor
mu?

Performans bilgisi, bir çok yolla elde edilebilir.
Performans bilgisi özellikle müşteri anketleri
aracõlõğõyla araştõrõlabileceği gibi yönetim bilgi
sistemlerinden çõkarõlabilir veya değerlendirici
faaliyetlerin bir sonucu olabilir. Program bizatihi
performans değerlendirmelerine performans bilgisi
açõsõndan zengin bir kaynak olabilir.
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Performans bilgisinden, programlarõn nasõl
uygulandõklarõ hakkõnda kõsa vadede
değerlendirmelere imkân veren bilgiler sağlamak
üzere, programlarõn ve organizasyonlarõn devam
eden performanslarõnõ izlemekte yararlanõlabilir.
Performans bilgisi ayrõca, orta vadeden uzun vadeye
uzanan zaman dilimleri içerisinde daha derinlemesine
ve periyodik performans değerlendirmeleri yapmak
üzere kullanõlabilir. Hem performans izlemesi hem
de performans değerlendirmesi performans bilgisine
ihtiyaç gösterir ve performansa değer biçilmesine
yönelik tamamlayõcõ yaklaşõmlardõr.

Bu çalõşma, performans bilgisiyle ilişkilendirilmesi
gereken kavramlarõ  ve konularõ tanõmlamakta ve
tartõşmaktadõr. Konunun anlaşõlmasõnõ kolaylaştõrmak
bakõmõndan mümkün olan her yerde örnekler
kullanõlmõştõr. Çalõşma, ayrõca belirli terimlerin
anlamlarõ üzerinde ortak anlayõş sağlamak üzere
hazõrlanan bir sözlükçeyi içermektedir.

İkinci Bölüm kõyaslamayõ (benchmarking) da
içerecek şekilde hedefler konulmasõ, amaçlar ve
stratejiler gibi kilit kavramlarõ ele almaktadõr. Yararlõ
performans bilgisinin karakteristikleri 3. Bölümde
tartõşõlmaktadõr. Performans bilgisinin planlanmasõna
ilişkin özel amaçlõ tavsiyelere 4. Bölümde
verilmektedir. 5. Bölümde, program mantõğõ
yaklaşõmõ çerçevesinde performans bilgisinin
geliştirilmesini ana hatlarõyla belirtmektedir. 6.
Bölümde politika tavsiyesi açõsõndan performans
bilgisiyle ilişkili konular tartõşõlmakta; 7. Bölümde
ise iç ve dõş raporlama irdelenmektedir.
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2. Performans Bilgisine İlişkin Önemli Nitelikte
Kavramlar

Performans bilgisinin geliştirilmesi, program veya
faaliyetin amaçlarõnõn; bu amaçlarõ gerçekleştirmeye
yönelik süreçteki ayrõ öğelerin veya aşamalarõn; ve
bunlar arasõndaki ilişkilerin tanõmlanmasõnõ
kapsamaktadõr. Bünyesinde performans bilgisini
geliştiren bu çerçeve aşağõdaki paragraflarda ele
alõnmaktadõr.

Performans bilgisinin kullanõmõyla ve
karşõlaştõrmalar yapma ihtiyacõ ile ilgili aşağõdaki
kavramlar, özellikle hedefler, standartlar, kilometre
taşlarõ ve kõyaslamalar tanõmlanmakta ve
tartõşõlmaktadõr.

Nihayet, bu bölüm ölçüm (evaluation) ve onun
performans bilgisi ile ilişkisi üzerine bir kõsa
tartõşmayõ da içermektedir.

Aşağõdaki diyagram bir program veya faaliyet
yapõsõnõn temel öğelerini belirtmekte ve bu öğeler
arasõndaki ilişkileri vurgulamaktadõr. Bu ilişkiler
performansõn önemli yönlerini içerir. Performans
bilgisi, performansõn önemli yönleri arasõndaki
ilişkileri izlemek ve değerlendirmek amacõyla
program yapõsõnõn bu öğeleri hakkõnda toplanõr.
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Süreç ve İlişkiler

Performans Ölçümü İçin Çerçeve

Performans bilgisi, programlarõn amaçlarõnõ ve
stratejilerini içeren bir çerçeve içerisinde geliştirilir.
Çerçeve, ayrõca, program etkinliğini, verimliliğini ve
amaçlarõn gerçekleştirilmesiyle ilişkili olan hizmet
sağlama kalitesini içerir.

Amaçlar Amaçlar programõn, alt programõn ve program
yapõsõnõn diğer öğesinin gerçekleştirmeyi
hedeflediklerinin özlü, gerçekçi ve sonuç odaklõ

Hükümet Politika Kararõ -
Toplum İhtiyacõ

Süreç Faaliyetleri

Amaçlar - Toplumun İhtiyaçlarõna
Cevap Verecek Strateji

Girdiler
Para - İnsan

Çõktõlar
Kalite

Hizmetten Yararlananlar

Sonuçlar
Programõn Gerçek Etkisi

Ekonom
iklik

Etkinlik

Uygunluk

Verimlilik

Reel olarak üretilen
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ifadeleri olmalõdõr. Bunlar, neyin gerçekleştirilmesi,
ölçülmesi, değerlendirilmesi gerektiğini açõkça
bildiren bir şekilde ifade edilmelidir. Program
amaçlarõ, hükümet politikasõ kararlarõ ile
ilişkilendirilmeli ve performans raporlamasõnõn
temelini oluşturmalõdõr.

Performans bilgisinin en önemli fonksiyonlarõndan
biri de, program amacõnõn hangi ölçüde
gerçekleştiğinin değerlendirilmesine imkân
vermesidir. Bunun kolaylaştõrõlmasõ için aşağõdaki
kriterler karşõlanmalõdõr:

•  Stratejiler, program amaçlarõnõ gerçekleştirecek
araçlarõ açõk seçik ifade etmelidir.

•  Performans bilgisi, program faaliyetlerinin
arzulanan sonuçlarõ ne ölçüde gerçekleştirdiği
hakkõnda yargõlarda bulunmaya imkân
vermelidir. Bu, şu sorularõn yanõtlanmasõna da
yardõmcõ olmalõdõr: "Sonuçlar, belirlenmiş
program süreçlerine ne ölçüde uygundur; katkõda
bulunan başka faktörler de var mõdõr; aynõ
kaynaklarla daha iyi sonuçlar elde edilebilir
miydi?"

Daha alt düzeyde, bir programõn oluşturulmasõ ve
yürütülmesi ile ilişkili kritik süreçlerin başarõsõnõn
izlenmesi amacõyla kilometre taşlarõ belirlenmesi
gerekli olabilir. Kilometre taşlarõ bu bölümünde daha
sonra tartõşõlmaktadõr.

Sosyal Güvenlik Bakanlõğõnõn "Özürlülük Destek
Aylõğõ Alt Programõ" açõk seçik ifade edilen amaçlara
ve stratejilere örnek olarak gösterilmektedir.
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Alt programõn amacõ, özürlü insanlarõn topluma
katõlõmõ için gerekli düzeylerde gelire ve maksimum
fõrsatlara sahip olmalarõnõ sağlamaktõr. Bakanlõk,
özellikle etkinlik, verimlilik ve hizmet kalitesi ile
ilişkili bir  strateji setine sahiptir. Bunlar arasõnda
şunlar bulunmaktadõr:

•  ödemelerin en çok gereksinim duyulanlara
yöneltilmesi (etkinlik);

•  sosyal güvenlik sistemine duyulan güven
korunarak, program amaçlarõnõn ve uygulama
stratejilerinin İngiliz Milletler Topluluğu hesap
verme sorumluluğu gereklerine uygun şekilde en
düşük maliyetle gerçekleştirilmesi (verimlilik);

•  müşterilere nazik, zamanlõ ve adil tarzda hizmet
edilmesi (müşteri hizmeti kalitesi).

Ayrõca, Bakanlõk sonuçlara ve ilişkili konulara,
örneğin gelir desteğinin yeterliliğine odaklanan
performans bilgisine sahiptir. Bu alt program
performans bilgisiyle ilgili tartõşmalar gelecek
bölümde devam etmektedir.

Öte yandan, görev bildirimleri ve amaçlarõn, program
amaçlarõnõn ortak ve ölçülebilir kavramayõ
kolaylaştõran hedefler ve stratejiler hiyerarşisine
dönüştürülmesi güç olabilir. Aşağõdaki örnek
hedeflerin ölçülebilir amaçlar setine
dönüştürülmesini göstermektedir.

İstihdam, Öğretim, Eğitim ve Gençlik İşleri
Bakanlõğõnõn "Hedeflenen Araştõrma Alt
Programõ"nõn amacõ şudur: yüksek öğrenim
sektörüne odaklanan bir etkin araştõrma ve araştõrma
eğitim sistemi geliştirmek suretiyle Avustralya'nõn
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bilgi tabanõnõn ve araştõrma kapasitesinin
sürdürülmesi ve güçlendirilmesi; bu suretle
Avustralya'nõn ulusal ekonomik gelişiminin,
uluslararasõ rekabet gücünün ve sosyal hedeflere
erişimin kuvvetlendirilmesi.�

Ancak, bu ifadenin program yöneticilerinin hemen
anlayabilecekleri sözcüklere dönüştürülmesi kolay
değildir. Örneğin, faaliyetlerinin Avustralya'nõn
ulusal ekonomik gelişimi, uluslararasõ rekabet gücü
ve sosyal hedeflere erişim üzerinde nasõl bir etkide
bulunabileceğinin belirlenmesi yöneticiler açõsõndan
çok zor olabilecektir.

Ancak, Bakanlõk, genel amaç ile araştõrmanõn aşağõda
belirtilen beş yararõ arasõnda bağlantõ kurmuştur:

•  kültüre katkõda bulunma;
•  yüksek kalitede mezunlar;

•  araştõrma sonuçlarõnõn doğrudan uygulamasõ;

•  danõşmanlõk, sözleşmeli araştõrma ve diğer
hizmet faaliyetleri ile ilgili kurumsal
kapasitesinin artõşõ ;ve

•  uluslararasõ ilişkiler kurulmasõ.

Demek oluyor ki, Bakanlõk, program yöneticilerinin
bağlantõ kurabileceği ve ilki dõşõnda rakamsal olarak
değerlendirebileceği arzulanan beş sonuç
belirlemiştir.

Stratejiler Stratejiler, amacõ gerçekleştirecek araçlarõ betimler.
Performans bilgisi, stratejilerin gerçekten işleyip
işlemediği konusunda bir yargõya varmaya imkân
sağlamalõdõr.

Sağlõk ve Aile Hizmetleri Bakanlõğõnõn Acil Bakõm
Alt Programõ, bir bakanlõğõn stratejileri bir alt
program amacõyla nasõl ilişkilendirdiğinin bir
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örneğini oluşturmaktadõr. İstihdam, Öğretim, Eğitim
ve Gençlik İşleri Bakanlõğõ ile ilgili önceki örneğinde
olduğu gibi bu örnek de, performans
değerlendirmesine kolaylõkla uygun düşmeyen bir
amaçla ilgilidir.

Sözü edilen örnekte amaç, yüksek kalitede sağlõk
bakõmõna ulaşmayõ desteklemektir. Değerlendirmeyi
kolaylaştõrmak için Bakanlõk öngörülen kõsa vadeli
sonuçlarõ somutlaştõran hedefler seti belirlemiştir.
(Örneğin, �özel sağlõk sigortasõ prim oranlarõnõn
istikrara kavuşturulmasõ yoluyla, kamu ve özel sektör
hastaneleri imkânlarõna yönelik talep dengesinin
iyileştirilmesi�. Spesifik stratejiler böylece bu
hedeflerle ilişkilendirilir. (Örneğin, �özel sağlõk
sigortasõnõn toplumsal tercihler çerçevesinde hastane
hizmetlerine verimli ve finasal açõdan katlanõlabilir
bir biçimde yarar sağlamasõnõ güvence altõna almak
amacõyla Ulusal Sağlõk Kanununa göre düzenleyici
bir rejim geliştirilmesi ve bunun uygulanmasõ�). Bu
nedenle, özel sağlõk sigortasõ prim oranõ, bu
stratejinin etkinliğini değerlendirmede bakanlõğõn
yararlanabileceği bir göstergedir.

Etkinlik Etkinlik, bir faaliyetin sonuçlarõnõn daha önce beyan
edilmiş sonuçlarõ ne ölçüde karşõladõğõnõ belirler.

İstihdam, Öğretim, Eğitim ve Gençlik İşleri
Bakanlõğõnõn emek piyasasõ programlarõ eğitim
kurslarõ sağlamasõ yoluyla işsizlerin istihdam
beklentilerinin iyileştirilmesi amacõnõ gütmektedir.
İstihdam, Öğretim, Eğitim ve Gençlik İşleri
Bakanlõğõ, Program Sonrasõ İzleme anket araştõrmasõ
yoluyla emek piyasasõ programlarõnõn etkinliğini
ölçmektedir. Emek piyasasõ kurslarõnõ katõlanlardan
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kaç kişinin  sübvanse edilmeyen tam veya yarõ-
zamanlõ işe sahip olduğunun veyahut bakanlõk dõşõ
kuruluşlara ilişkin tam veya yarõ-zamanlõ eğitim ve
öğretime devam ettiğinin saptanmasõ amacõyla
(kursun tamamlanmasõndan yaklaşõk üç ay sonra) bir
anket yapõlmõştõr.

Bu örnek iki noktanõn altõnõ çizmektedir.

•  İdeal olarak, sonuçlara ilişkin performans bilgisi
stratejiler ile amaçlar arasõndaki direkt bir bağõ
göstermeli ve amaçlarõn ne ölçüde gerçekleştiğinin
bir değerlendirmesini mümkün kõlmalõdõr. Bu
durumda performans bilgisi program etkinliğinin
sadece dolaylõ bir ölçümünü sağlar. Programdan
yararlanan kişi İstihdam, Öğretim, Eğitim ve
Gençlik İşleri Bakanlõğõnõn eğitimine katõlmamõş
olsa bile, aslõnda bir iş edinmiş ya da daha
kapsamlõ bir eğitime katõlmõş olabilir;

•  bilgi toplamanõn maliyeti ve faydasõ dikkate
alõnmalõdõr. İstihdam, Öğretim, Eğitim ve Gençlik
İşleri Bakanlõğõ, program sonrasõ izleme
metodolojisinde doğrudan bağ oluşturma amacõyla
değişiklikler yapõlmasõnõn maliyet/fayda
mülahazalarõyla gerekmediği tavsiyesinde
bulunmuştur. Ek bilgi daha pahalõya mal olacak ve
mevcut araştõrma metodolojisinde yapõlacak
değişiklikler hizmetten yararlananlarõn ankete
verecekleri cevap oranõnõ düşürebilecek ve
sağlanan bilginin doğruluğunu etkileyebilecektir.
Bu konu daha detaylõ olarak 3. Bölümde
tartõşõlmaktadõr.
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Verimlilik Verimlilik, belirli seviyede çõktõlar için gereken
girdilerin en aza indirilmesiyle veyahut belirli
girdilerle çõktõlarõn en üst düzeye çõkarõlmasõyla
ilgilidir. Verimlilik performans bilgisi, yaygõn olarak,
çõktõlarõ üreten süreçlerle (faaliyetler, stratejiler,
işlemler) bağlantõlõdõr.

Bir başka anlatõmla verimlilik bilgisi, bir faaliyet için
kullanõlan girdiler ile üretilen çõktõlar arasõndaki
ilişkiyi ifade etnik için kullanõlõr. Odak noktasõ,
genellikle bir faaliyet aracõlõğõyla üretilen çõktõlarõn
kaynak maliyeti üzerindedir ve çoğunlukla mali
performansa ilişkin verileri içerir. Verimliliğin
değerlendirilmesi, girdilerle çõktõlar arasõndaki açõk
ve kesin ilişkinin tanõmlanmasõnõ gerektirir. Ancak,
mukayeseli kõyaslamalar da verimlilik hakkõnda
genel bir görüş oluşturmak için gereklidir.

Verimlilik ölçüm örnekleri şunlarõ kapsar:

•  kõyaslamaya dayalõ karşõlaştõrmalar �belirli
hizmetleri sağlanmanõn maliyeti (örneğin;
organizasyonun çalõşanlarõ aracõlõğõyla sağlanan
kurumsal bilişim teknolojisi hizmetlerinin benzer
organizasyonlarõn bilişim teknolojisi
masraflarõyla karşõlaştõrõlmasõ); ve

•  üretkenlik ölçütleri � örneğin, personel ya da
faaliyet birimi başõna işlem gören talep sayõsõnõn
bir standartla, hedefle veya kõyaslama ölçütüyle
karşõlaştõrõlmasõ.

Aşağõdaki örnekler, kõyaslamaya dayalõ üretkenlik
ölçümlerinden belirtici nitelikte olanlarõdõr ve iki
bakanlõk bunlardan alt program verimliliğini
değerlendirmek bakõmõndan yararlanmaktadõr.
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İstihdam, Öğretim, Eğitim ve Gençlik İşleri
Bakanlõğõnõn Hedeflenen Araştõrma alt programõ idari
verimliliğini; alt program harcamalarõnõn idarî
masraflarõnõn yüzdesi olarak (alt program
harcamalarõnõn yüzde ikisi) ölçmüş ve bunu
Avustralya�nõn ve yabancõ ülkelerin araştõrma
kuruluşlarõnõn karşõlaştõrõlabilir performansõyla
kõyaslamõştõr.

Sosyal Güvenlik Bakanlõğõ Özürlülük Destek Aylõğõ
Alt Programõ performans bilgisini, örneğin, her 1000
hizmet alõcõsõ başõna işletme masraflarõnõn ve toplam
giderlerinin toplam işletme masraflarõna oranõ olarak
toplamakta ve izlemektedir.

Kalite Kalite kavramõnõn geçerli muhtelif uygulamalarõ
bulunmaktadõr. Kalite kavramõ, müşterilerce ve ilgili
taraflarca kuruluşun, ürünün ya da hizmetin
değerlendirilmesine imkân veren özelliklerle ilişkili
olduğundan söz konusu tartõşma ve Ek 2�deki tanõm
kaliteye odaklanmaktadõr. Performans bilgisiyle
bağlantõlõ olarak kalite değerlendirmesi çõktõlara,
süreçlere ve/veya sonuçlara odaklanabilir. Böyle bir
değerlendirme, kullanõcõlarõn beklentileri ve
deneyimleri arasõndaki farklõlõklarõ belirlemek
amacõyla önemli ilgi gruplarõndan (vatandaşlardan,
doğrudan ve dolaylõ şekilde ilgili müşterilerden, ilgili
personelden, ilgili uzmanlardan ve hükümetten)
toplanmõş bilgilerinden yararlanmayõ gerektirir.

Kaliteye ilişkin performans bilgisi, hizmetin sunumu
ve ürün veya hizmetin uygunluğu hakkõnda
değerlendirmeler yapõlmasõna imkân verir.
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Genel olarak performans bilgisi için geçerli benzer
prensiplere uygun olarak hizmet sunumuna ve sonuç
kalitesine yönelik standartlar ve iyileştirme hedefleri
geliştirilebilir. Özellikle, standartlar müşteri
ihtiyaçlarõ ve beklentileri ile ilgili taraflarõn
menfaatlerinin sağlam bir analizine dayanmalõdõr.
Standartlar genel program amaçlarõ õşõğõnda
geliştirilmeli ve bu amaçlar ile eldeki kaynaklar
arasõnda bir denge kurmalõdõr. Dikkate alõnmasõ
gereken faktörler arasõnda farklõ müşteri gruplarõnõn
ihtiyaçlarõ, hizmet sunumunun göreceli öncelikleri,
sonucun gerçekleşmesi ve önemli konumdaki ilgili
taraflarõn menfaatleri sayõlabilir.

Hizmetlerin kalitesini ya da etkinliğini belirlemeye
yönelik müşteri anketlerinin sağlayacağõ faydanõn
sõnõrlarõ vardõr. Kamu sektöründe, anketler yoluyla
belirlenen tatmin seviyeleri her zaman için bir
hizmetin etkinliğinin göstergesi olmayabilir.
Örneğin, yardõm koşullarõnõn etkili biçimde kontrol
edilmesi müşteri tatmin anketlerinde olumsuz
cevaplarla sonuçlanabilir. Müşteri ihtiyaçlarõnõn
araştõrõlmasõna yönelik kalite arayõşõ girişimleri ve
teknikleri ile ilgili daha ayrõntõlõ irdeleme
Müşterilerimiz için Kalite: Gelecekteki İyileştirmeler
isimli yayõnda yer almaktadõr. (Maliye Bakanlõğõ
1995)

Performans Değerlendirmesi
Sürekli izleme programõ ya da ölçümleme olsun,
performans değerlendirmesi karşõlaştõrmalara
dayanmaktadõr. Standartlar, hedefler, kõyaslamada
kullanõlacak ölçütler, kilometre taşlarõ, bunlarõn
karşõlaştõrmalar için bir temel oluşturur.
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Standartlar Standartlar, önceden belirlenmiş mükemmellik
seviyeleriyle ya da performans temel özellikleriyle
ilişkili olup bir kuruluşun ya da programõn muhtelif
yönlerinde yer alabilir. Standartlar müşteri hizmet
düzeyi ve kalitesi türünden faktörlerle bağlantõlõdõr
ve gerçekleştirilmesi arzulanan uygun performans
seviyesinin tanõmlanmasõ amacõyla
oluşturulmaktadõr. Hizmetin sağlanmasõndaki
gelişme standarda kõyasen ölçülebilir.

Kaliteyi konu alan performans bilgisi ile ilgili bazõ
örnekler şunlardõr:

•  Vaktindelik (örneğin, 28 günlük bildirim süresi
içerisinde işleme konulan yaşlõlõk aylõğõ -hedef %
80) gibi konularõ kapsayan ulusal müşteri
hizmetleri standartlarõ (ki bu standartlar yõllõk
hedeflere katõlmõştõr); taleplerin işlem
görmesindeki doğruluk  (standart % 100) müşteri
tatmin düzeyleri (genel olarak müşteri tatmin
hedefi %85);

•  Endüstri alanõndaki müşteriler, yönetim ve
çalõşanlar tarafõndan yõl boyunca gösterilen
işbirliğinin, iletişimin ve gelişmenin kalitesine
yönelik değerlendirmeler;

•  Bir müşteri tatmin dizini; ve

•  Politika belirlemeye yönelik danõşmanlõğõn
ve/veya araştõrmanõn kalitesinin bir başka
meslektaş tarafõndan resmî olarak
değerlendirmesi.

Muharip Gazilerle İlgili İşler Bakanlõğõnõn Gelir
Desteği Alt Programõ, yaşlõlõk hizmet aylõğõ
taleplerinin 28 gün içerisinde işlem görmesini bir
standart olarak koymuştur.
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Hedefler Hedefler, minimum performans seviyesinin tersine,
ilerideki bir tarihte ulaşõlacak olan ölçülebilir
performans seviyelerini ya da değişikliklerini ifade
eder. Hedefler, performansõn kilit konumdaki yönleri
için geliştirilebilir. Hedefler yöneticilerin
etkileyebildikleri iç faktörlere odaklanmalõdõr. Bu
faktörler ya genel program performansõyla ya da
başarõya yol açan faktörlerle ilişkilidir ve sorunun
erken teşhisi ve çözümü için bir temel oluşturmalõdõr.

Öte yandan, genel performansõn aleyhine olarak tekil
hedeflerin gerçekleştirilmesine yoğunlaşõlmasõnõ
önlemek üzere hedef belirlenmesi durumunda özen
gösterilmelidir. Örneğin, halktan sorularla karşõlaşan
bakanlõklar hedeflerin "yanlõş" ya da "uygun
olmayan" sonuçlarõ özendirmemesini temin etmek
üzere süreç performans bilgisinin ve telefonla sorulan
sorulara cevap verme süresi türünden bağlantõlõ
hedeflerin hizmet performans bilgisi kalitesi
aracõlõğõyla tamamlanmasõnõ sağlamalõdõr.

Kõyaslama Yönetim Danõşma Kurulu/Yönetim Bilgi Danõşma
Komitesi kõyaslamayõ "en iyi uygulama örneklerinin
araştõrõlmasõna ve kuruluşa getirilmesine yönelik
sürekli ve sistematik süreç" olarak tanõmlamõştõr.
Kõyaslama karşõlaştõrmalar yapmak amacõyla bilgi
toplanmasõnõ içerir. Kõyaslamanõn odak merkezi;

•  İç, yani, aynõ kuruluşun değişik bölümlerindeki
aynõ faaliyetin karşõlaştõrõlmasõ,

•  Dõş, yani, diğer kuruluşlardaki aynõ faaliyetle
karşõlaştõrõlmasõ; ve/veya

•  Kümesel, yani, değişik ürünler ve üretim
süreçlerine sahip olabilen kuruluşlarla benzer
süreçlerin karşõlaştõrõlmasõ olabilir.
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Kõyaslamanõn hangi biçiminin uygulandõğõna
bakõlmaksõzõn performans bilgisi, kuruluş içinde ve
kuruluşlar arasõnda eşleştirme ve ölçümleme
açõsõndan bir anahtar işlevi görür. Ayrõca
kõyaslamadan, programlar için amaca uygun
performans bilgisini tanõmlamada yararlanõlabilir.

Aşağõdaki örnek olay incelemesi, daha önceki
bölümde kõyaslamanõn spesifik uygulamasõnda ele
alõnan birkaç konuyu örneğin, Avustralya Kamu
İdaresinde borç tahsili işlemlerinin tartõşõlabilirliğini
destekleyecek performans bilgisi ihtiyacõ temelinde
vurgulamaktadõr.

Bir örnek olay incelemesi � borç tahsili

Avustralya Vergi Ofisi, İstihdam, Öğretim, Eğitim ve
Gençlik İşleri Bakanlõğõ, Sosyal Güvenlik Bakanlõğõ
gibi birçok kurumun borcun yeniden yapõlandõrõlmasõ
konusunda sorumluluklarõ bulunmaktadõr.
Performans bilgisinin kalitesi, ödenmemiş borçlarõn
yönetiminde son derece önemlidir ve borç tahsil
fonksiyonu etkin bir şekilde yönetilecekse,
performans bilgisinin ve uygunluğunun en yüksek
kalitede olmasõ şarttõr.

Avustralya Sayõştayõ ile Maliye Bakanlõğõ kamu
kurumlarõnda yaptõklarõ incelemelerinde, borç tahsili
ve performans bilgisi ile ilgili tekrar eden konular
belirlediler. Bu konular şunlardõr:

•  Borç tahsili işlemlerinin tartõşõlabilirliği,

•  Borçlu kitlesinin katmanlarõ (veya kategorileri)
hakkõnda raporlama ihtiyacõ,

•  Eksiksiz bir borç profilinin önemi,

•  Borç tahsili ile bağlantõlõ konular (örneğin, borç
tahsil işlemlerinin vaktindeliği)
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Kurumlar üzerinde işlemleri ekonomik ve verimli
şekilde yürütülmesini sağlamaya yönelik artan bir
baskõ bulunmaktadõr. Bundan dolayõ, borç tahsil
işlemlerinin tartõşõlabilirliği, özellikle, şu anda
Avustralya Kamu İdaresinde mevcut ortama
uygundur. Kritik faktörlere yönelik performans
bilgisi, muhtelif borçlu kümeleriyle ilgili tahsil
stratejilerinin analizine imkân vermektedir. Sonuç
olarak, yönetim borçlu kitlesinin farklõ kümeleri için
en ekonomik tahsil stratejilerini seçebilir. Bir kurum,
örneğin, bir grup borcu (örneğin, 30 günden daha
aşağõ sürede ödenmemiş küçük borçlar) en ekonomik
şekilde yeniden yapõlandõran bir yaklaşõmõn borç
eskidikçe daha az etkin olduğunu saptayabilir. Bu
durum, kurumu eski borçlar için alternatif tahsil
stratejileri bulmaya sevk edecektir.

Borcun anlaşõlabilmesi ve yönetilebilmesi için
performans bilgisinin ödenmemiş borcun bir profilini
vermesi gerekir. Örneğin ödenmemiş borcun asõl
kõsmõ, geç ödeme nedeniyle eklenen kõsõm,
zamanõnda ödenmiş olup da henüz hesaplarda
ödenmemiş görünen borç ve sistem hatalarõndan ileri
gelen borç bakõmõndan bilgi elde edilebilir olmalõdõr.

Borcun azaltõlmasõndaki başarõya ve bir dönem planõ
içerisinde ödenmemiş borç maliyetine ilişkin
performans bilgisi, (Borcun kesinleştirilmesi ve
tahsili faiz oranlarõ bakõmõndan) borcun yeniden
yapõlandõrõlmasõnõn en ekonomik yönteminin seçimi
için sağlam bir temel oluşturur.
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Kilometre taşlarõ Kilometre taşlarõ, bir program ya da faaliyetin doğru
yönde ilerleyip ilerlemediğini belirlemede ve
kaynaklarõn en verimli şekilde kullanõmõna yardõmcõ
olur. Kilometre taşlarõ program uygulamasõnõn  kritik
aşamalarõnõn başarõsõnõ belirler. Kilometre taşlarõ,
büyük ve/veya karmaşõk programlar açõsõndan
özellikle önemlidir. Kilometre taşlarõ program
uygulamasõnõn kritik yolu üzerindeki görevler için
saptanmalõdõr.

Ölçümleme
(Evaluation)

Program ölçümlemeleri ve sürekli performans
izlemesi, program yönetimi ve hesap sorumluluğu
için tamamlayõcõ araçlardõr.

Ölçümleme (evaluation), bir program veya program
parçasõnõn uygunluğunun, etkinliğinin ve/veya
verimliliğinin sistematik ve objektif
değerlendirmesidir.

Ölçümlemelerle bağlantõlõ zaman programlamasõ
nedeniyle ölçümlemeler (Avustralya Kamu
İdaresinde büyük programlar her üç ya da beş yõlda
ölçümlenir) bir süreklilik temelinde program
performansõ sistematik izlemesiyle tamamlanmalõdõr.
Program ölçümlemeleri program sonuçlarõnõn
iyileştirilmesine yol açabilir. Kabine tarafõndan
alõnacak kararlara destek olabilir ve program
performansõnõn hesaplamasõna yardõm edebilir.

Ölçümlemeler özellikle;

•  daha uzun bir dönemi kapsayan programlarõn
etkinliğinin incelenmesinde; ve

•  program faaliyetleri ile sonuçlar arasõndaki
bağlantõlarõn kurulmasõnda

yararlõ olabilir.
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Program ölçümlemeleriyle ilgili veri ihtiyacõ önceden
planlanmalõdõr. Aksi halde veri toplanmasõ çok pahalõ
olabilir. Ancak, periyodik karakterleri göz önüne
alõnõrsa, ölçümler bazen toplanmasõ çok pahalõ ya da
süreklilik temelinde toplanmasõ zor bilgiler açõsõndan
da yararlõ olabilir. Yeter ki, bilgi ölçümleme amaçlarõ
bakõmõndan yararlõ olsun. Örneğin, ölçümlemeler bir
süreklilik temelinde yapmak için çok yoğun kaynak
gerektirecek kapsamlõ anketlerden üretilen verileri
kullanabilir. Yine aynõ nedenle bir ölçümlemenin
parçasõ olarak performans bilgisinin daha ayrõntõlõ
analizine girişmek de mümkündür. Ancak, sürekli
program izlemesinde olduğu gibi, ölçümlemeler,
önemli konularõn araştõrõlmasõna odaklanabilmek için
yararlõ performans bilgisine gereksinme duyar.
Ölçümlemeler ayrõca, program amaçlarõnõn
değerlendirilmesinde ve mevcut performans
bilgisinin uygunluğunun ve kalitesinin gözden
geçirilmesinde kullanõlabilir.

3. Yararlõ Performans Bilgisinin Özellikleri
Bu bölüm performansõn gerektiği gibi
betimlenmesinde ihtiyaç duyulan -örneğin, stratejiler
ile amaçlar arasõndaki ilişki ve performansõn
verimlilik ve etkinlik gibi yönleri- performans
bilgisinin özelliklerini tartõşmaktadõr.

Nicel ve nitel
performans
bilgisi

Performans bilgisi nicel (rakamsal değere sahip) ve
nitel (yani, özellikleri betimlenmiş) olabilir. Nitel
olanõ özellikle yararlõdõr, zira, Yönetim Danõşma
Kurulu/ Yönetim Bilgi Danõşma Komitesince
hazõrlanan (1993) Performans Bilgisi ve Yönetim
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Çevrimi isimli raporda belirtildiği üzere, pek çok
durumda ancak nitel performans bilgisiyle amaç ve
stratejiler ilişkilendirilebilir ve neden/etki ilişkisi
gösterilebilir. Yine de ölçme yapõlmasõnõn mümkün
olduğu ahvalde performansõ ölçmek için her çaba
gösterilmelidir.

Performans
bilgisine uygun
terimler

Ek 2'de, performans bilgisi terimleri tanõmlarõ ile
doğrudan verilmektedir. Aşağõdakiler daha önemli
bazõ terimlerdir:

•  girdiler: beşeri (emek) veya mali olabilir;
çõktõlara götürür.

•  işlem süreci: örnek olarak, 28 gün içerisinde
hesaplarõn tediyesi (Muharip Gazilerle İlgili İşler
Bakanlõğõ)

•  çõktõlar: üretilen mallar ve hizmetler, örneğin,
emek piyasasõ kurslarõnõ tamamlayan kişiler
(İstihdam, Öğretim, Eğitim ve Gençlik İşleri
Bakanlõğõ)

•  sonuçlar: örneğin İstihdam, Öğretim, Eğitim ve
Gençlik İşleri Bakanlõğõnõn emek piyasasõ
kursunu tamamladõktan sonra (program
nedeniyle) iş bulan kişiler

Uygun bir
dengenin
gerçekleştirilmesi

Geçmiş dönemlere ilişkin performans bilgisi,
dikkatini girdi ve çõktõlarõn ölçümü üzerine
yoğunlaştõrma eğiliminde olmuştur. Ancak, dengeli
performans bilgisi setleri, yönetmeyi ve hesap
vermeyi kolaylaştõrmasõna ve sonuçlar üzerinde etki
yaratan unsurlar arasõndaki ilişkilerin ve
etkileşimlerin incelenmesine imkân vermesi
açõsõndan önemlidir. Program performansõnõn sadece
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bir yönünün ölçülmesi durumunda muhtemelen bu,
program yöneticilerinin genel olarak üzerinde
yoğunlaşacaklarõ konu olacaktõr. Bunun sonucunda
ise program performansõnõn bütünlüğü
bozulabilecektir.

Performans bilgisinin her bir unsuru program
performansõnõn değişik bir perspektifini vermelidir.
Bu nedenle, performans bilgisinin farklõ yönlerinin;
program performansõnõn geneline ilişkin
değerlendirmelerle birlikte düşünülmesi gerekir.
Sadece ölçme kolaylõğõ bakõmõndan değil, önemli ve
yararlõ olanõ ölçebilmeleri açõsõndan performans
bilgisi setini oluşturan unsurlarõnõn seçimi önemli bir
husustur.

Dengeli bir perspektifin göstergesi, Sosyal Güvenlik
Bakanlõğõnõn, Özürlülük Destek Aylõğõ Alt
Programõnõ ölçen performans bilgisinin içeriğidir. Bu
ölçümlerden bazõlarõ:

Etkinlik

(Aylõğõn) Yeterliliği: kazancõn bir yüzdesi olarak
aylõğõn oranõ � Bekâr bir yetişkin için kõyaslama,
ortalama haftalõk kazancõn %25'idir.

Verimlilik

Programõn toplam masraflarõnõn işletme giderlerine
oranõdõr.

Müşteri hizmeti

Müşteri taleplerinin zamanõnda sonuçlandõrõlmasõ
(%70'nin 14 gün içinde) ile tüketici ve toplumun
tatmini.
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Bakanlõk ayrõca süreçle ilgili performans bilgisini
elde eder.

Girdilerin, çõktõlarõn, sonuçlarõn ve performansõn her
bir kritere göre incelenmesinin yanõ sõra, bir çok alt
programõn güçlü noktalarõnõn ve sorunlarõnõn ortak
alanlarõnõ ortaya çõkarmak üzere performans bilgisi
hakkõnda daha fazla bir fikir edinilmesi yararlõ
olabilir. Avustralya Sayõştayõ bir kurumun iyileştirme
konusunda önem vermesi gereken alanlarõnõ
belirlemek suretiyle böyle bir değerlendirmeyi
kolaylaştõran bir performans bilgisi sunumu aşağõdaki
şekilde ele almaktadõr.
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1 İstihdam, Öğretim,Eğitim ve Gençlik İşleri Bakanlõğõ problemlerle ilgili performans bilgisinin yaygõn olarak kullanõlmasõnõ tavsiye eder.
2 Tutumluluk/Verimlilik ve/veya kullanõcõ hizmetlerinin bazõ boyutlarõnõ ölçümleyen göstergeler dizisi.
3 Bir veya daha fazla alt program unsurunun göstergelerini karşõlayan standartlar ve hedefler.
4 Kõyaslama Alt program unsuru faaliyetlerin bir veya bir kaç yönü bakõmõndan uygun bulunmuştur.
5 Sonuçlarla ilgili performans bilgisi bakanlõğõn yõllõk raporlarõndan ve/veya iç raporlardan sağlanmõştõr.
6 Sonuç göstergelerinin belirlenmesine ve uygulanmasõna rağmen bu göstergeler, yetersizlikleri dolayõsõyla hedefler ve stratejiler arasõnda kurulmasõ gereken direkt bağlantõyõ

sağlayamamaktadõr.
7 Ulusal Meslekî Gelişim Programõ

İstihdam, Öğretim, Eğitim ve Gençlik İşleri Bakanlõğõnõn Performans Bilgisi Denetimi1

Program/alt program Etkinlik
Göstergeleri

Diğer
Göstergeler2

Hedefler ve
Standartlar3

Karşõlaştõrma
Göstergeleri4

Sonuç
Raporlamasõ5

Doğrudan9

Göstergeler
Dolaylõ9

Göstergeler
Tutumluluk
Verimlilik

Müşteri
Hizmetleri

İç
Rapor

Yõllõk
Rapor

Öğrenci, Gençlik ve Dil Desteği
Eğitim Yardõmõ Yok ! ! ! ! ! Yok Yok
İstihdam
İstihdam Katõlõmõ Yok !6 ! ! ! ! ! !

Okullar
Genel Yardõm:
•  UMGP7

•  Genel Olarak Yinelenen
•  Sermaye Ödenekleri

Yok
!

Yok

!
!

!

!
!

!

!
!

!

Yok
!

!

Yok
!

!

!
Sõnõrlõ

Sõnõrlõ

Yok
Yok

Yok
Yüksek Öğrenim
Hedeflenen Araştõrma Yok ! ! Yok ! ! ! !
Meslekî Öğrenim ve Eğitim
Eğitim Reformu:
•  Meslek öncesi yerler
•  İİDOP8

Yok
Yok1

!6

!
!
!

Kõsmen
Kõsmen

!
Yok

Yok
Resmî

Olmayan

Yok
Yok

Yok
Yok
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Veriler:
geçerlilik,
güvenilirlik ve
doğruluk

Kullanõlan veriler yüksek kalitede olmalõdõr. Bu
nedenle, aşağõdaki nitelikleri taşõmalõdõr:

•  Geçerli; ölçülmek istenilen karakteristiğin
gerçekten ölçülebilmesi,

•  Güvenilir; belirli şartlarda toplanan bilginin
önemli ölçüde değişmemesi,

•  Doğru ve vaktinde.

Gerektiğinde bilgi toplama tekniklerinin amaca
uygun olmasõnõ sağlamak üzere ileri düzeyde
istatistiksel tavsiyeler aranmalõdõr. Özellikle bilginin
örneğin başarõsõz anket tasarõmõ ya da örnekleme
hatalarõ gibi nedenlerle, önyargõlara dayalõ
olmamasõnõ sağlamak önemli bir husustur.

Madde sayõsõ Performans bilgisinin �ideal� bir madde sayõsõ
yoktur. Vurgular daha ziyade, denge, kalite, yararlõlõk
ve zaman açõsõndan uygunluk üzerine olmalõdõr. Dar
kapsamlõ önemli performans bilgi seti, daha kolay
yönetilebilir ve sonuçta daha yararlõ olabilir. Bilgi,
ölçümü kolay diye basit tarzda toplanmamalõdõr.
Kurumlarõn, stratejik veya zamanlamasõ uygun
olmayan ya da yorumlanmasõ ve yönetimi fazla güç
olan geniş hacimli bilgileri toplamamasõ önemli bir
noktadõr. Bununla beraber, farklõ yönetim
kademelerinde, hükümet düzeyinde veya farklõ
coğrafi bölgelerde bulunan kişiler için performansõn
değişik yönleri üzerine bilgi edinmek gerekli olabilir.

Maliyet/Fayda Önemli verilerin toplanmasõnõn veya mevcut veri
koleksiyonunun geliştirilmesinin faydasõ/maliyeti göz
önünde bulundurulmasõ gereken önemli bir
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meseledir. İlave veya daha doğru bilgiyi toplanmanõn
yaratacağõ fayda, bu bilginin toplanmasõ, saklanmasõ
ve kullanõlmasõna ilişkin maliyetlerden daha önemli
olmalõdõr. Maliyetin düşürülmesine ve faydanõn en
üst seviyeye çõkarõlmasõna yardõmcõ olmak
bakõmõndan her amaç ve hedefle ilgili önemli
performans bilgisi saptanmalõdõr. Göz önünde
bulundurulmasõ gerekebilecek faktörler şunlardõr:

•  bilgi toplamak üzere yapõlan yatõrõmõn uzun
vadeli yararlar sağlayamama riski. Uzun
dönemdeki politika ve program değişikleri,
performans bilgisinin yetersiz ve elverişsiz
olmasõyla sonuçlanabilir. Daha yaygõn olarak,
yetersiz veri toplama işlemleri performans
bilgisini güvenilmez ve kullanõşsõz bir hale
getirebilir.

•  Bilginin toplanmasõ, saklanmasõ ve işlenmesine
ilişkin toplam maliyetler,

•  Performans bilgisinin her bir maddesi açõsõndan
göreceli toplama maliyetleri. Eğer sõnõrlõ
kaynaklar kullanõlacaksa ve bir gösterge üzerine
bilgi toplamak için yapõlan toplam harcama,
başka bir göstergeye ilişkin bilginin toplanmasõnõ
olanaksõz kõlõyorsa, alternatif bilgi toplama
stratejileri üzerine bir karar alõnmasõnõ
gerekebilir.

İstihdam, Öğretim, Eğitim ve Gençlik İşleri
Bakanlõğõ, ikinci bölümde bahsedildiği üzere,
hedefler ve stratejiler arasõndaki dolaylõ bağlantõyõ
sağlayan emek pazarõ programlarõ için istihdam
sonuçlarõ üzerine bilgi toplar (Yani emek piyasasõ
programlarõna katõldõktan sonra iş bulan bazõ kişilerin
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bu eğitimi almamõş olsalar bile, aynõ başarõyõ
göstermeleri gibi). Daha dolaysõz bir bağlantõ
kuruldukça, İstihdam, Öğretim, Eğitim ve Gençlik
İşleri Bakanlõğõ, bilgi toplama metodolojisindeki
değişimlerin, fayda/maliyet meselesini geçersiz
kõldõğõnõ dikkate alõr -toplama maliyeti artabilecek,
gerekli ilave sorular, müşterilerin cevap verme oranõ
ve sağlanan bilginin doğruluğu azaltabilecektir.

Performans
bilgisinin
sürekliliği

Performans bilgisinin önemli bir yönü sürekliliğidir.
Bilginin zaman içinde gerekliliğini korumasõ halinde,
ne tür eğilimlerin varolduğunun (örneğin
performansõn zaman içinde artõp artmadõğõnõn)
saptanmasõnda bu bilgilerden yararlanõlabilir.

Ancak performans bilgisinin güvenilir kalmasõnõ
sağlamak, gerçekleştirilen fiili performansõ
göstermek açõsõndan performans bilgisinin zaman
içinde değişmesi akla yatkõn olup, performans
gelişimi için uygun ve yararlõdõr. Bilginin, örneğin
politika değişikliklerinin ya da ölçümleme
sonuçlarõnõn gösterilmesi veya performansõn
geliştirilmesi için yeni alanlara odaklanabilmesi için
değişmesi gerekir. Bununla birlikte, birkaç yõla
yayõlan performans karşõlaştõrmalarõna engel teşkil
etmesi nedeniyle, değişiklikler, bir anda ve tüm
göstergeler için yapõlmamalõdõr. Performans
bilgisinin değişmesi durumunda, performans
raporlarõ değişimi net bir şekilde açõklamalõ ve
önceki dönemin performans bilgisi ile bir bağlantõ
kurmalõdõr.
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4. Performans Bilgisinin Planlanmasõ ve Tartõşõlmasõ

Performans
bilgisi planlarõ

Amaca uygun performans bilgisinin hazõrlanmasõ,
zaman içinde izlenebilen, iyileştirilebilen ve
düzeltilebilen -aynõ zamanda izlenmesi,
iyileştirilmesi ve düzeltilmesi gereken- uzun dönemli
bir süreçtir. Ancak performans bilgisinin
oluşturulmasõ, özellikle yapõlarõn, politikalarõn ve
programlarõn çoğunlukla ve hõzla değiştiği bir
ortamda pek kolay değildir.

Performans bilgisinin uygulanmasõ ve geliştirilmesi
resmî bir planõ gerektirebilir. Bu plan program
mantõğõnõn temelini analiz etmek için yararlõ olabilir.
(Bu işlem izleyen bölümde ayrõntõlõ bir şekilde
tartõşõlmaktadõr.) Performans bilgisinin yeterli sayõda
kilit bölümünün, daha baştan itibaren programõn
etkinliği yani programõn etkisi hakkõnda, ilgili
taraflarõ bilgilendirecek şekilde oluşturulmasõ hayatî
önem arzeder. Plan, program sonuçlarõnõ
gerçekleştirmek için yararlanõlan süreçlerin ve trend
analizlerinin izlenmesine de yönelik olmalõdõr.

Muharip Gazilerle İlgili İşler Bakanlõğõnõn
performans bilgisinin planlõ şekilde sürekli gelişimini
sağlamak üzere tasarlanmõş üç yõllõk performans
bilgisi planõ örnek bir plan olarak gösterilebilir. Bu
planõn tamamlanmasõ için gerekenler ise:

•  bir çalõşma grubunu oluşturmak,

•  kritik başarõ faktörlerini/temel faaliyeti
belirlemek,

•  elverişli (performans) ölçütleri belirlemek,

•  ilgili önemli taraflara danõşmak,
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•  her ölçüt için tarifler geliştirmek,

•  tarifler üzerinde ilgili taraflarla uzlaşmak,

•  üzerinde uzlaşõlan standartlar oluşturmak,

•  bir raporlama çerçevesi ve mekanizmalarõ
oluşturmak

•  performans ölçütleri hakkõnda ilgili taraflara
önerilerde bulunmak.

Plan kõyaslama, performans raporlamasõnõn yönetim
bilgi sistemi ile entegrasyonu ve iç ve dõş performans
raporlamasõnõn oluşturulmasõna yönelik sözleşmeye
bağlanmõş düzenlemelerin gözden geçirilmesi
türünden konulara da seslenmelidir.

Performans bilgisi için planlama yapõlõrken, gerekli
müzakerelerin, sözleşmelerin veya diğer
düzenlemelerin uygun ve yerinde olmasõnõ sağlamak
üzere bir program süresinin ilk aşamalarõnda
özellikle dikkat gerektiren bazõ özel durumlar
bulunmaktadõr. Bunlar:

•  yasama organõnca kabul edilmiş programlar,

•  programlarõn kõsmen finanse edilmesine ilişkin
düzenlemeler,

•  alõcõya /tedarikçiye dönük düzenlemelerdir.

Yasama
organõnca kabul
edilmiş
programlar

Yasal zorunluluklar nedeniyle, bazõ program
düzenlemeleri belli bir zaman dilimi içerisinde
değiştirilemeyebilirler. Örneğin İstihdam, Eğitim,
Öğretim ve Gençlik İşleri Bakanlõğõ herhangi bir
değişikliği AUSTUDY programõna uygulayabilmek
için müteakip dönemi (yani sonraki takvim yõlõnõ)
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beklemek zorundadõr. Bu kõsõtlamalar, program
değişikliklerinin zamanlamasõnõ etkilese de,
Bakanlõklarõn gerekli değişiklikleri planlayan ve
dönem sonu tavsiye sağlayan pozisyonda
bulunmalarõ nedeniyle politikalarõ, stratejileri
geliştirmesi ve performansõ izlemesi için ihtiyaç
duyduklarõ bilginin toplanmasõna engel
oluşturmazlar.

Programlarõn
kõsmen finanse
edilmesi

Kurumun program veya faaliyetin sadece bir kõsmõna
fon sağladõğõ durumlarda, performans bilgisi
planlanõrken bunun açõk bir şekilde dikkate alõnmasõ
önemli bir husustur.

Finansman bulma ve operasyonel düzenlemeler
hesap verme sorumluluğu açõsõndan engel
oluşturabilir. Bir çok hükümet kuruluşu, finansmanõn
bir kõsmõndan ve hizmet sunumundan nihaî olarak
sorumlu diğer kurumla birlikte, bir program için
finansmanõn yalnõzca bir kõsmõnõ temin eder. Örneğin
İngiliz Uluslar Topluluğu Hükümeti 1995 yõlõnda
eğitim hizmetlerinin sunulmasõndan ve fonlarõn
dengeli dağõtõmõndan sorumlu olan merkezî
hükümetlerle birlikte, Teknik ve İleri Eğitim
Kolejlerinin ihtiyacõ olan fonun %28'ini sağladõ.
Genel sonuçlar yeterli olarak değerlendirilse bile, fon
sağlayan kurumlar bakõmõndan, finansmanõn
kendilerine ait olan kõsmõna ilişkin bir sonucu
spesifik olarak tespit etmesi her zaman mümkün
olamaz. Bu gibi durumlarda, ayrõntõlõ sonuçlarõ içeren
performans raporlarõ, hem programõn performansõna
bir bütün olarak bakmalõ hem de kõsmî katkõlarõn her
biri ile kümülatif sonuçlara ilişkin konularõ ele alan
bir metni içermelidir.

Alõcõ/tedarikçi
ilişkileri

Avustralya Kamu İdaresinin doğrudan kamuya ilişkin
olan konularda, bazen mal ve hizmetleri sağlayan
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üçüncü taraflardan yararlanma eğilimi vardõr. Yani
hükümet kuruluşu ile hizmet sağlayanlar arasõnda
yakõn bir ilişki mevcuttur. Bu durumda, ihale veya
sözleşme görüşmeleri sõrasõnda, amaca uygun
performans bilgisinin ve bu bilginin uygun şekilde
izlenmesinin açõkça belirlenmesi gereğinin hesaba
katõlmasõ önemli bir husustur.

Performans bilgisinin böyle durumlarda artan bir rolü
bulunmaktadõr. Kurumlar kendi performanslarõnõ
izlemelerinin yanõnda, İngiliz Milletler Topluluğunun
ve kamunun çõkarlarõnõ koruyabilmeli ve hesap
verme sorumluluğunun yerine getirilebilmesi için
doğrudan mal ve hizmet sağlayõcõlarõnõn her birinin
performansõnõ değerlendirebilmelidir. Bu nedenle,
kurumlarõn kendi performanslarõnõ
değerlendirebilmelerine dayanarak sonuç performans
bilgisi temin etmek üzere sözleşmeye ilişkin
hükümlerin bir parçasõ olarak tedarikçi talep etmeleri
iyi uygulama örneği olmaktadõr. Bu mümkün
olmadõğõ takdirde, performans raporlarõna, alternatif
bilgiler de dahil olmak üzere sonuçlarõn raporlanmasõ
ile ilgili problemleri açõklayan bir metin
eklenmelidir.

5. Program Mantõğõndan Yararlanarak Performans
Bilgisinin Geliştirilmesi

Bir önceki bölümde açõklandõğõ gibi, programlarõn
temelinde yatan mantõğõ geliştirme ve analiz etme
işlemleri performans bilgisinin geliştirilmesi için
kullanõlabilir. Bu, bir programõn içinde mevcut,
özellikle sonuçlarla bağlantõlõ kilit alanlarõn ve
konularõn belirlenmesi açõsõndan güçlü bir
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mekanizmadõr ve bu nedenle yararlõ performans
bilgisinin geliştirilmesine katkõda bulunabilir.

Program mantõğõ kullanõmõnõn kendisi, otomatik
olarak "ilk kez ve her seferinde" yararlõ performans
bilgisini üretmeyecektir. Program mantõğõnõ
kullanmak, bu süreci önemli ölçüde kolaylaştõrõrken,
diğer yaklaşõmlarõn ve mülahazalarõn hesaba
katõlmasõnõ gerektirebilir. Örneğin, farklõ programlar
içeren faaliyetler ile kamu ve özel sektör ortaklõk
düzeylerine ilişkin performans bilgisi, nihayetinde
rahatlõkla ilgili taraflarõn önemli ve uygulamaya
dönük önceliklerini dikkate alan üzerinde uzlaşõlmõş
bir anlaşmanõn sonucunda üretilebilir.

Program mantõğõ, performansõn bütün yönleri üzerine
performans bilgisi geliştirilmesi için yararlõ olduğu
için; bu bölüm, sonuçlarõn başarõsõnõ ölçmek için
program mantõğõndan yararlanma üzerine
odaklanmõştõr.

Programlarõn temelinde yatan mantõğõn
incelenmesinin ve geliştirilmesinin aşamalarõ aşağõda
sunulmaktadõr:

•  programõn hedeflerini açõklamak,

•  girdiler, süreçler, çõktõlar ve sonuçlar arasõndaki
ilişkilerin ana hatlarõnõ çõkarmak,

•  ölçülebilen sonuçlarõn düzeylerini belirlemek,

•  hangi sonuçlarõn başarõlõ kabul edileceğini tarif
etmek ve

•  ihtiyaç duyulan performans bilgisinin ne olduğuna
karar vermek.

Gereken ilk adõm, programõn amaçlanan sonuçlarõnõ
açõk şekilde ortaya koymaktõr. Bu sonuçlar,
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başarõlabilir ve ölçülebilir olmalõdõr. Ayrõca, müşteri
gruplarõ tanõmlanmalõdõr.

Şunlar iyi bir uygulama örnekleridir:

•  bir programõn içinde faaliyet göstereceği ortamõn
değerlendirilmesi,

•  izlenecek sonuçlar ve yararlanõlacak performans
bilgisiyle ilgili kararlara program çalõşanlarõnõn
ve diğer taraflarõn katõlõmõnõn sağlanmasõ,

Bu, özellikle, program çalõşanlarõnõn çõktõlar ve
sonuçlar arasõndaki bağlantõlarõn yeterince kendi
kontrollarõnda olmadõğõ düşüncesiyle endişe
duymalarõ halinde önemlidir. Keza, (arzulanan
sonuçlara ulaşõlmasõnõ etkiledikleri ölçüde) program
çalõşanlarõnõn sonuçlarõn sorumluluğunu
üstlenmelerini teşvik eder.

Hedeflerin
açõklanmasõ

Hedeflerin ifade edilmesinde amaçlanan sonuçlar ile
bunlarõ başarmak için yararlanõlan stratejiler arasõnda
belirli bir mesafe bõrakõlmasõ gerekebilir. İngiliz
Uluslar Topluluğunun program yönetimi ve bütçe
çerçevesine göre kurumlar, başarõlacak sonuçlar
bakõmõndan program hedeflerini geliştirmeye
özendirilir.

Özellikle ülkeye son zamanlarda giriş yapan
göçmenler için yerleştirme programlarõnõn
hazõrlanmasõ ve planlanmasõ yoluyla (başarmanõn
aracõ) Avustralya'nõn ekonomik ve sosyal yaşamõna
adil bir şekilde katõlan göçmen sayõsõnõ artõrmak
(Programõn başarmaya çalõştõğõ hedef).

Göç ve Kültürler Arasõ İlişkiler Bakanlõğõ Yõllõk
Rapor 1994-95, Alt Program 2.5, Yerleşim ve Etnik
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İlişkiler.

Yukarõdaki örneği ele alõrsak, programõn hedeflerini
başarma derecesinin değerlendirilmesi, göçmenlerin
Avustralya�nõn ekonomik ve sosyal yaşamõna katõlma
kapasitesindeki değişikliklere (örneğin okuryazarlõk,
İngiliz dili ve iş bulma becerileri) ve yerleştirme
programlarõnõn hazõrlanmasõna ilişkin bilgilere
(örneğin program sayõsõ, bunlarõn nerede ve kimlere
sağlandõğõ ve verilen eğitimin tipleri) ihtiyaç
gösterecektir.

Girdiler,
süreçler, çõktõlar
ve sonuçlar
arasõndaki
bağlantõlarõn
ana hatlarõnõn
çõkarõlmasõ

Program mantõğõnõn ana hatlarõnõn çõkarõlmasõ,
girdiler, süreçler, çõktõlar ve sonuçlar arasõndaki
bağlantõlarõn bir diyagram halinde sunumundan
ibarettir. Bu diyagram programõn amaçlanan
sonuçlarõndan oluşan �harita� üzerinde, en üst
seviyeden itibaren çizgisel bir hiyerarşi ortaya koyar.
Bununla beraber oluşturulan haritanõn varsayõlan
neden-sonuç ilişkilerinin bir modeli olmasõ
önemlidir. Gerçekte bu ilişkiler farklõ olabilir. Zaman
içerisinde, örneğin bir program değerlendirmesi
yapõlarak, temel varsayõmlarõn test edilmesi
gerekebilir.

Yukarõdaki kutuda açõklanan program mantõğõnõn ana
hatlarõ şöyle gösterilebilir:
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Program Mantõğõnõn Ana Hatlarõ
•  Toplumun daha geniş bir kesiminde sosyal

iyileştirme ve ekonomik gelişme düzeyini yükseltme

• Program katõlõmcõlarõ aracõlõğõyla toplumun daha
geniş bir kesiminin ekonomik ve sosyal yaşama
uzun dönemli katõlõmõnõ artõrma

Sonuçlar •  Artan okur-yazarlõk, İngilizce ve iş arama becerileri
örneklerinde olduğu gibi, katõlõmcõlarõn yaşam
becerilerinin geliştirilmesi

•  Programõn hedef aldõğõ gruplarõn hizmetlere erişimi

•  Programõn hedef aldõğõ gruplarõn sağlanan
hizmetlerin farkõnda olmasõ

Çõktõ •  Okur-yazarlõk ve İngilizce eğitimi, çevirmenlik
hizmetleri ve diğer eğitimler gibi özel hizmetler

•  Katõlõmcõlar için gerçekçi hedefler oluşturma

Süreçler

•  Katõlõmcõlarõn belirlenmesi ve kişisel ihtiyaçlarõn
tespiti

Girdiler •  İdarî personelinin ve kaynaklarõnõn tahsisi

Toplum
ihtiyaçlarõ ve

hükümet
politikalarõ

•  Toplumun ihtiyaçlarõnõn belirlenmesi ve hükümet
faaliyetleri açõsõndan uygun olarak değerlendirilmesi



Performans Bilgisine Yönelik İyi Uygulama Prensipleri

38

Ölçülmesi
gereken
sonuçlar
düzeyinin
belirlenmesi

Sonuçlar hiyerarşisinin tespitinden sonra, bu
hiyerarşide ölçülmesi gereken sonuçlarõn düzeyleri
hakkõnda kararlar alõnabilir. Bu ise genellikle,
etkinlikle ilişkili olarak değerlendirilecek önemli
alanlarõn tanõmlanmasõdõr. Değerlendirilecek
sonuçlarõn uygun düzeylerinin ortaya konulmasõ,
program yöneticilerinin sonuçlarõn başarõlmasõndan
ne derece sorumlu tutulabileceği hakkõndaki
beklentilerin netleştirilmesine yardõm edecektir.

Seçimi etkileyebilecek bir diğer faktör (hastalõktan
korunma programlarõnda olduğu gibi) sonuçlarõn
belirgin hale gelmesine kadar geçen sürenin
uzunluğudur. Ayrõca, beklenmeyen sonuçlarõn
izlenmesine gerek olup olmadõğõnõn, beklenmeyen
sonuçlarõn ortaya çõkma olasõlõğõnõn ve sonuçlarõn
başarõsõ üzerinde etkili olan dõş faktörlerin
derecesinin göz önünde bulundurulmasõ yararlõ
olacaktõr.

Ele aldõğõmõz örneğin istenmeyen sonucu;
katõlõmcõlarõn meslek arama becerilerini elde edip işe
girmeleri ve toplumun daha geniş bir kesimine etkin
bir şekilde katõlmalarõ için gerekli olan yeterli İngiliz
dili türünden diğer yaşam becerilerini kazanmadan
programdan ayrõlmalarõdõr.

Başarõnõn
tanõmlanmasõ

Performans bilgisinin geliştirilmesi sürecinde bir
sonraki adõm, sonuçlarõn her biri için başarõnõn nasõl
tanõmlanacağõna yani, program stratejilerinin
hedeflerini başarmõş olmasõ durumunda müşteriler ve
toplum için neyin değişmiş olduğuna karar vermektir.
Hiyerarşinin her düzeyi için �başarõ�nõn tarif
edilmesi sonuçlarõn nasõl ölçülebileceğine
odaklanmaya yardõmcõ olur.
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Yukarõdaki örneğe devam edersek; �katõlõmcõlarõn
yaşam becerilerinin artõrõlmasõ�nõn başarõlõ sonuçlarõ
aşağõdaki şekilde tarif edilebilir:

•  katõlõmcõlarõn İngilizce dil yeterliliğinin belirli bir
düzeyine ulaşmasõ,

•  katõlõmcõlarõn iş arama becerilerine (iş bulma
hizmetlerinden yararlanabilme, müracaat ve
görüşme becerileri gibi) sahip olmasõ,

İlgili taraflarõn bir kõsmõnõn görüşlerini araştõrmak ve
başarõnõn nasõl tarif edileceği belirlenirken onlarõn bu
konulardaki bakõş açõlarõnõ göz önünde bulundurmak
yararlõ olur. Onlarõn görüşleri programõ
geliştirenlerinkinden farklõ olabilir ve bu çeşitlilik
önemli sorunlarõn veya beklenmeyen sonuçlarõn altõnõ
çizebilir.

Ne tür
performans
bilgisine ihtiyaç
duyulacağõnõn
ortaya konmasõ

Kabul edilebilecek sonuçlarõn her birinin başarõlma
yönteminin tanõmlanmasõ, mantõken bu başarõnõn
ölçümü için gerekebilecek performans bilgisinin ne
olduğunun belirlenmesine de yol açar. Bu bilgiler bir
kurumda yatay veya düşey olarak elde edilebilir.

Örneğin, başarõlõ sonuç -�katõlõmcõlarõn yaşam
becerilerinin arttõrõlmasõ�-, İngiliz dilini ileri düzeyde
kavramõş katõlõmcõlar olarak tanõmlanõr ise;
performans bilgisi, katõlõmcõlarõn İngilizce dili
becerilerinin eğitim öncesi ve sonrasõ düzeylerin
gelişme oranlarõnõn bir yeterlilik cetveli üzerinde
ölçülmesine ihtiyaç gösterebilir.

Politika alanõnda olduğu gibi, çõktõlarõn
tanõmlanmasõnõn ve ölçülmesinin zor olabilmesine
karşõn girdiler, süreçler ve çõktõlar hakkõndaki
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performans bilgisi genellikle daha kolay tanõmlanõr
ve elde edilebilir. Aşağõda 6. bölümde, politika
önerilerine ilişkin spesifik sorunlar tartõşõlmaktadõr.

Performans bilgisinin etkin kullanõmõ performans
bilgisinin az sayõdaki önemli kaleminin
tanõmlanmasõnõ gerektirir ki bu tanõmlama
beraberinde bir faaliyet veya programõn performansõ
hakkõndaki en önemli sorularõn cevabõnõ da verir. Bu
konular 3. bölümde ayrõntõlõ olarak tartõşõlmaktadõr.

Özet Çözümleyici program mantõğõ, performans bilgisinin
geliştirilmesi açõsõndan en azõndan sağlam bir temel
sağlayan sistemli bir yaklaşõmdõr. Başlõca ilgililer
tarafõndan her aşamada test edilmesi ve programõn
ortak anlayõşla geliştirilmesi nedeniyle, yenilenmeye
ve danõşmaya açõk bir süreç olarak en iyi girişimdir.
Sonuçlar genellikle etkin performans bilgisinin
geliştirilmesi için hasredilen çabayõ yansõtõr.

Her aşamada ne kadar fazla dikkat gösterilirse, uygun
ve kullanõşlõ performans bilgisiyle sonuçlanma
ihtimali o ölçüde büyüyecektir. Programõn
hedeflerinin açõkça ortaya konulmasõ, sonuçlarõn
beyan edilmesi ve başarõ tanõmlarõ etkin performans
bilgisinin geliştirilmesine büyük ölçüde katkõda
bulunacaktõr. Mümkün alanlarda, bütün önemli
ilgililerin görüşlerinin alõnmasõ ve sürece
katõlõmlarõnõn sağlanmasõ özellikle önemli bir
husustur.
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6. Politika Tavsiye Fonksiyonlarõna Yönelik
Performans Bilgisi

Politika tavsiyesi hakkõnda performans bilgisi,
politika tavsiyesinin kalitesi veya politika tavsiye
fonksiyonlarõ ile bağlantõlõ olabilir. Aşağõda yer
verilen tartõşma geniş ölçüde ikinci konula ilgilidir.
Tartõşma; politika tavsiyesi niçin değerlendirilir,
Zorluklarõ, performans bilgisi türleri ve tavsiyeler
nasõl değerlendirilebilir gibi konularõ kapsamaktadõr.

Politika tavsiyesi, �kamu görevlileri tarafõndan
bakanlara sunulan ve mevcut veya teklif edilen
hükümet programlarõ hakkõnda olayõn belli bir
durumu veya alõnan tedbirlerin gidişatõ ile ilgili resmî
öneriler� (Maliye Bakanlõğõ, 1994) olarak
tanõmlanmaktadõr. Avustralya Kamu İdaresinin bütün
kurumlarõ politika tavsiyesinin hazõrlõğõna bir
dereceye kadar müdahil olduğundan, performans
bilgisi önem kazanmaktadõr. Politika tavsiyesi
fonksiyonlarõ, siyasi yöneticiler için iyi araştõrõlmõş
derinliğine incelenmiş raporlarõn üretilmesini içeren
stratejik tavsiyelerden tutun da, hükümet
programlarõnõn yönetilmesi ve uygulanmasõyla
esastan ilgili uygulamaya dönük önerilere kadar bir
dizi faaliyeti kapsamaktadõr.

Politika tavsiyesi, toplumun bütünü üzerinde yarattõğõ
etki bakõmõndan kamu sektörünün üstlendiği en
önemli fonksiyonlardan biri olabilir. Bu fonksiyon
Avustralya Kamu İdaresinde mevcut kaynaklarõn
yönlendirilmesini, programlarõn ve onlarõn
çõktõlarõnõn tasarlanmasõnõ ve uygulanmasõnõ
etkileyebilir. Bundan dolayõ politika tavsiye
fonksiyonlarõnõn performansõna ilişkin bir
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değerlendirme yapmanõn nedenleri bir programõn
kendisinin performansõnõn izlenmesine ilişkin
nedenlerden farklõ değildir. Yani,

•  performansõn izlenmesi, uygun bir şekilde
yararlanõldõğõ takdirde, karar almaya yardõmcõ
edecek ve daha iyi sonuçlar elde etmeye
götürecek bir yönetim aracõdõr.

•  bir hesap verme sorumluluğu mekanizmasõ
olarak iş görür. Politika tavsiye fonksiyonlarõnõn
hükümetin kendisi için koyduğu hedefleri verimli
ve etkili bir şekilde karşõlayõp karşõlamadõğõnõ
toplumun bilme hakkõ bulunmaktadõr.

Genellikle performans değerlendirmesi üzerinde
sõnõrlamalar olduğu (özellikle bazen uzun zamana
yayõldõğõ için durumu kötüleştiren diğer bir çok
faktörün işe karõşmasõ ve bu şekilde nihaî sonuçlara
tesir etmesi durumunda, bunun politika tavsiyelerine
etkisinin değerlendirilmesindeki güçlükler olduğu)
kabul edilse de, bu alanda pek çok yararlõ yaklaşõm
mevcuttur.

Politika geliştirilmesinde yararlanõlan girdiler ve
süreçler hakkõndaki bilgi kendi doğruluğu
çerçevesinde yararlõ olabilir. Politika tavsiyesi
hazõrlama maliyetinin hesap edilmesi durumunda,
elde edilebilecek potansiyel faydalar, diğer politika
geliştirme süreçleri vs. ile karşõlaştõrõlabilir.

Süreçler hakkõndaki bilgiye, hükümetin
öncelikleriyle bağlantõlõ olma ölçüsünde politika
geliştirme çalõşmasõ veya bu çalõşma süreci esnasõnda
gerçekleştirilen danõşma faaliyetinin süresi ve kalitesi
(ki taraflarõn görüşlerinin ne kadar hesaba katõldõğõnõ
gösterir) dahil edilebilir. Sürece ilişkin olarak göz
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önünde bulundurulmasõ gereken diğer önemli
konular, tavsiyelerin ihtiyaç duyulan zaman
dilimlerinde geliştirilip geliştirilmediği, hedeflerin
açõk ve net bir şekilde ifade edilip edilmediği ve
tavsiye geliştirme tarzõnõn verimli olup olmadõğõ
hususlarõnõ kapsar.

Politika çõktõlarõnõn ölçümü, vaktindelik, açõklõk,
doğruluk, etik değerler, uygun seçeneklerinin
düşünülmesi, uygulanabilirlik, kapsamlõlõk, akla
uygun düşünüş ve hükümetin ana politikalarõnõn ve
önceliklerinin bilincinde olma türünden bir dizi kalite
meselesini içerebilir. Bu sorunlar resmî bir
ölçümleme, uzmanlarca gözden geçirme ve
hizmetten yararlananlardan gelen sistemli ya da
sistemli olmayan tepkiler aracõlõğõ ile
değerlendirilebilir.

Spesifik politika kararlarõ ile belli politika tavsiyeleri
arasõnda açõk bağlantõlarõn kurulabildiği yerlerde, bu
kararlarõn sonuçlarõ hakkõndaki bilgi, program
değerlendirmeleri gibi mekanizmalar aracõlõğõyla
hükümet ve politika önerenler tarafõndan izlenebilir
ve değerlendirmeye tabi tutulabilir.

Performansõn izlenmesine ve politika tavsiye
fonksiyonlarõnõn değerlendirilmesine yönelik bir dizi
metot vardõr. Şimdiye kadar yapõlan çalõşmalar, bu
tür fonksiyonlarõn değerlendirilmesi (örneğin,
spesifik politika tavsiye fonksiyonlarõ konusunda
güvenilirliğine, tecrübesine ve kararlarõna güven
duyulan kurum dõşõndan �saygõn kişiler�ce yapõlan
politika yönetimi incelemeleri aracõlõğõyla) üzerinde
yoğunlaşma yönündedir. Daha yakõn zamanlarda ise
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bazõ birimler, esas olarak Bakan ve Bakanlõk
personelinden oluşan ilgililerden yararlõ Performans
bilgisi toplama metotlarõndan yararlanarak, politika
tavsiye fonksiyonlarõnõn performansõnõn sürekli
olarak izlenebilmesine olanak verecek yaklaşõmlar
geliştiriyorlar. Bu yaklaşõmlar:

•  periyodik anketler veya bütüne ilişkin yorumlarõ
ele alan görüşmeler ya da sözlü ve yazõlõ olarak
yapõlan tavsiyelerden temsilî bir kesit alõnmasõ
(Bu türden görüşmeleri ve anketleri kavrayan bir
liste Ek 4�de yer almaktadõr.)

•  yarõ resmî düzenli görüşmeler,

•  tavsiyenin her bölümüne eklenmiş resmî anket
formlarõ (belli bir başlangõç noktasõnõn üstü için)

•  kurum/bölüm yöneticisinden sağlanan resmî ve
resmî olmayan değerlendirmeler.

Her ne kadar henüz az sayõda bakanlõk, kendi politika
tavsiyelerinin etkinliğini ve verimliliğini
değerlendirmeye yönelik bütünüyle kapsamlõ ve
sistematik bir yaklaşõma sahip ise de, politika
tavsiyeleri hakkõnda anlamlõ performans bilgisi
toplanmasõnõn ve geliştirilmesinin önemi ve
uygulanabilirliği hakkõnda artan bir kabul söz
konusudur.

7. Performans Raporlamasõ
Performans bilgisinin raporlanmasõ, kurum içi
yönetimin izleme ve karar alma faaliyetlerine
dayanak oluşturmanõn ve kurum dõşõna hesap verme
sorumluluğunun yerine getirilmesinin aracõ olduğu
için önemlidir. Spesifik hedef gruplarõnõn
ihtiyaçlarõnõ farklõ ayrõntõlarda ve farklõ önlemler
düzeyinde değişik raporlar üretilebilir.
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İç raporlar İç raporlar, yöneticilere program sonuçlarõnõn
başarõsõnõ ve gelişme yönünü değerlendirmelerine
imkân veren performansõn kilit yönleri için ihtiyaç
duyulan bilgiyi sağlamalõdõr. Bu raporlar, çõktõlarõn
üretimi, kilometre taşlarõ, hedefler, bütçeler ve
benzeri bilgileri içermelidir. Bu bilgiler,
yöneticilerin, bir programõn hedeflerini başarmasõ
için verili koşullarda en iyi stratejileri ve işlemleri
kullanõp kullanmadõğõnõ değerlendirmesine yardõm
etmeli ve gelecekteki faaliyetler ve yönlendirmeler
hakkõndaki kararlara destek sağlamalõdõr.

İç raporlar, yöneticilere program performansõnõ
geliştirmek, potansiyel güçlüklerden sakõnmak ve
sorunlarõ çözmek için zamanõnda hareket etme
imkânõnõ verecek bir zaman çizelgesi içinde
hazõrlanmalõdõr. Bu raporlar, haftalõk, onbeş günlük,
aylõk ve üç aylõk olarak hazõrlanabilir. Bu zaman
çizelgesi seçilirken yöneticiler birkaç faktörü göz
önünde bulundurmalõdõr. Bunlar:

•  programõn niteliği ve performans bilgisinin kilit
yönleri,

•  program çevrimi (İstihdam, Öğretim, Eğitim ve
Gençlik İşleri Bakanlõğõnõn Hedeflenen
Araştõrma Burslarõ yõllõk olarak verilmektedir.
Bundan dolayõ raporlarõn bir kõsmõnõn yõllõk
olarak hazõrlanmasõ gerekir. Buna karşõn, bir çok
hükümet yardõm programlarõ haftalõk gözlem
raporlarõna ihtiyaç duyar.)

•  programõn kendi uygulama sürecinde bulunduğu
aşama. Örneğin, program uygulamasõnõn kritik
döneminde daha fazla düzenli rapora ihtiyaç
duyulacaktõr; ve



Performans Bilgisine Yönelik İyi Uygulama Prensipleri

46

çeşitli program faaliyetlerindeki bağlantõlõ önemli
tarihler. Örneğin, yönetmelikte değişiklik gerekli
olduğunda, bu durum uzun bir hazõrlõk zamanõna
ihtiyaç göstermez. Bununla birlikte, fazladan bilgi
toplanmasõna imkân verecek şekilde yönetim bilgi
sistemindeki bir değişiklik uzun bir hazõrlõk
zamanõna ihtiyaç gösterir.

İstihdam, Öğretim, Eğitim ve Gençlik İşleri
Bakanlõğõnõn AUSTUDY yardõmlarõnõn yönetimini
kolaylaştõran bir dizi kapsamlõ raporu vardõr. Bu
raporlar, tespit edilen kayõt farklõlõklarõ, toplanan
borç, ortalama borç süresi ve ödenmiş ana borç gibi
önemli süreç fonksiyonlarõyla ilgilidir. İcraatõn
belirlenen ortalamadan ve ortaya konulan
yorumlardan önemli ölçüde daha iyi ya da daha kötü
olduğu bölgesel alanlarda, bilgi içe dönük olarak
raporlanõr.

Dõş Raporlar Performans bilgilerini içeren dõş raporlar, program
sonuçlarõ üzerine bilgi edinmek isteyen kamuoyu ve
parlamento gibi ilgili taraflarõn ana araçlarõdõr. Bu
nedenle bu raporlarõn:

•  sonuç odaklõ olmasõ ve

•  kolay anlaşõlõr ve okuyucuyu yanõltmayan tarzda
sunulmasõ, özellikle önemli bir husustur.

Veri sunumu özellikle önemlidir. İstatistikî bilgi,
derlendiği zemin ve bilginin çözümlenmesinde
başvurulacak sõnõrlamalar, sonuçlarõ izah eden
açõklama metni eşliğinde sunulmalõdõr. Örneğin, iki
veya daha fazla farklõ programõn bir tabloda
sunulmasõ halinde o zaman rapor, her bir programa
ait olan bilginin mantõken karşõlaştõrõlõp
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karşõlaştõrõlamayacağõnõ açõkça ortaya koymalõdõr.
Aynõ şekilde raporlar performans hedeflerinin
gerçekleşip gerçekleşmediğini ve beklenen
performanstan önemli ölçüdeki değişikliklerin
nedenlerini de açõklamalõdõr.

Yõllõk rapor, şimdilerde program performansõnõn
özellikle etkinliğin parlamentoya ve kamuya
raporlanmasõnõn birincil aracõdõr. Kamu Hesaplarõ Ortak
Komitesi�nce onaylanmõş ve Başbakanlõk ve Kabine
Müsteşarlõğõ�nca yayõmlanmõş olan yõllõk rapor rehberi
�hem başarõlarõn hem de başarõsõzlõklarõn dengeli ve
samimi biçimde hesap� veren raporlarõ öngörmektedir.
Raporlarda yer alan bilgiler Parlamentonun kurumlarõn
performansõ hakkõnda bilgiye dayalõ yargõlarda
bulunmasõna imkân sağlayacak yeterlikte olmalõdõr. Bu
nedenle yõllõk raporlar odak noktalarõnõ, programõn fiilî
performansõ hakkõnda daha fazla bilgi sağlamak için
yönetsel ayrõntõlarõ basitçe göstermenin ötesine
taşõmalõdõr. Program değişikliğinin sorun olduğu
yerlerde dõş raporlarda da vurgulanmasõ gerekir.

(Dõş) raporlar
için kriterler

Program performansõna ilişkin dõş raporlar:

•  performansõ hedeflerle ilişkilendirmeli,

•  dengeli olmalõ: önemli sonuçlar bakõmõndan
etkinliği ve yanõ sõra verimlilik, kalite, hizmete
ulaşma ve fõrsat eşitliği açõsõndan performansõ
kapsamalõ,

•  başarõlarõ ve başarõsõzlõklarõ dürüstçe yansõtmalõ,

•  sonuçlarõ etkileyen dõş faktörlere değinerek ve
karşõlaştõrmalar yaparak (örneğin standartlara
göre belli bir dönem içinde) raporda yer verilen
sonuçlarõn önemini açõklamalõ,
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•  hem nicel hem de nitel bilgiye yer verilmeli ; ve

•  her kesimden okuyucu tarafõndan kolayca
anlaşõlõr olmalõdõr.

Emeklilik İlişkileri Bakanlõğõnõn Yõllõk Raporu
(1994-95), Avustralya Kamu İdaresi içinde güzel bir
raporlama örneğidir. Tazminatlar Alt Programõ (1, 2)
performans bilgisini açõk bir şekilde belirlemektedir.

Son üç yõla ait nicel bilgi, sonuç ölçülerini de içine
alacak şekilde her performans ölçüsü hakkõnda
açõklamalarõ beraberinde sunmaktadõr. Rapor
eğilimlerin (ve beklenen eğilimlerin), problemlerin
ve belirli girişimlere karşõ gelişmelerin ayrõntõlarõnõ
da vermelidir.

8. Sonuç
Yararlõ performans bilgisi yönetim ve hesap verme
sorumluluğunun gerekleri açõsõndan zorunludur.

Yararlõ Performans bilgisinin geliştirilmesi karmaşõk
ve tekrara dayalõ bir iştir. Ayrõca, performans
bilgisinin toplanmasõ ve geliştirilmesine bağlõ olarak
önemli tutarlarda gider yapõlmasõ söz konusu olabilir.
Önemli göstergelerin belirlenmesinin yanõ sõra
marjinal değeri olan ve dikkati bu göstergelerden
saptõran bilgilerin toplanmamasõ da önemli bir
husustur.

Bu rehber, performans bilgisi geliştirilirken göz
önünde tutulmasõ gereken temel ilkeleri
belirlemektedir. Özet olarak, performans bilgisi:

•  açõkça ortaya konulmuş hedef ve stratejilerle ilgi
kurmalõ,
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•  etkinlik ile verimlilik odaklõ sonuçlarõn başarõsõ
hakkõnda yargõda bulunmaya imkân veren ve
yönetilebilir sayõda kalemden oluşan bilgi ile
sõnõrlandõrõlmalõ,

•  dengeli ve gerektiği kadar nicel ve nitel bilgilerin
karõşõmõndan oluşmalõ; ve

•  gerçek performansõn değerlendirilmesine imkân
verecek şekilde hedefleri, kilometre taşlarõnõ ve
belirli bir dönem içindeki eğilimleri içeren yeterli
düzeyde açõklamalar ve karşõlaştõrmalar
raporlamalõdõr.

Bu rehber bunlardan ve diğer birçok kavramdan
bahsetmektedir. Ayrõca, Avustralya Sayõştayõ ve
Maliye Bakanlõğõ, kamu sektörü kurumlarõnda
performans bilgisini incelerken, onlarõn önceki
deneyimlerinden öğrenilecek pek çok dersin
bulunduğunu tespit etmişlerdir. Bunlar Ek1�de liste
halinde verilmiştir.

Ek bilgi Ayrõca ilave bilgi Maliye Bakanlõğõ, Başbakanlõk ve
Kabine Müsteşarlõğõ ve Avustralya Sayõştay�õndan
elde edilebilir.
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EK 1
Özet � Alõnan Dersler

Avustralya Sayõştayõ ve Maliye Bakanlõğõnõn kamu sektörü
kurumlarõnda tespit ettikleri genel nitelikte sorunlardan bu raporun
öncelikle ele aldõğõ hususlar aşağõda özetlenmiştir.

•  performans bilgisi programõn hedefleri ile ilgi kurmalõ ve başarõlan
hedefin düzeyinin değerlendirilmesine imkân vermelidir. Ayrõca
hedeflerin gerçekleştirilmesinde için yararlanõlan çeşitli stratejilerin
ve girişimlerin verimliliğinin ve etkinliğinin değerlendirilmesine de
olanak vermelidir;

•  hedefler açõk ve net bir şekilde ortaya konulmalõ ve performans
bilgisi hedefleri tüm yönleriyle ölçülebilmelidir;

•  performans bilgisi program veya projenin uygulanmasõnõn ilk
aşamalarõnda geliştirilmelidir. O zaman bilginin deneyimlerin
õşõğõnda veya ölçümlemelerin sonucu olarak sadeleştirilmeleri
gerekebilir;

•  performans bilgisi yöneticilerin karar almalarõna yardõmcõ olmalõ
ve kurum dõşõna hesap verme sorumluluğunun gereklerinin yerine
getirilmesini sağlamalõdõr;

•  programlarõn temel mantõğõnõn çözümlenmesi ve geliştirilmesi
süreci, performans bilgisinin geliştirilmesi için yararlõ bir araçtõr.
Programõn mantõğõ program hedeflerinin açõklanmasõna, programõn
temel unsurlarõnõn (girdiler, süreçler, çõktõlar, sonuçlar) ve elde
edilmesi gereken sonuçlar ile program süreçleri arasõndaki
beklenen neden-sonuç ilişkilerinin belirlenmesine ve
tanõmlanmasõna yardõm eder;

•  toplanan bilgi �ölçümü kolay� kalemlerle sõnõrlanmamalõdõr.
Çünkü bu durum bize performansõn ayrõntõlõ bir fotoğrafõnõ
sağlamayacaktõr. Kişilerin genel eğilimi �ne ölçülürse o yapõlõr�
yönünde olsa da, önemli bir şeyin ölçümünün kolay olmadõğõ bir
durumda bu iş yapõlmayabilir;
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•  performans bilgisi organizasyon veya programõn değişik
seviyelerinde amacõna uygun bir şekilde ayrõştõrõlabilmelidir. Bir
program hakkõnda üst düzeyde stratejik bilgi, hizmet üretme
aşamasõndaki bir çalõşma birimi için doğrudan uygun ve kullanõşlõ
olmayabilir. Performans bilgisi hiyerarşisi, hedefler/sonuçlar
üzerindeki kontrol ve sorumluluk düzeylerine göre parçalara
bölünmeye uygun olmalõdõr. Kurumlarõn ekonomik olmayan
performans verilerini büyük miktarda toplamamasõ da önemlidir;
sorumluluğun her seviyesi için sadece önemli göstergeler
oluşturulmalõ ve ölçülmelidir;

•  performans bilgisi dengeli olmalõdõr; performansõn etkinlik,
verimlilik, kalite, hizmete ulaşma ve fõrsat eşitliği meselelerini
içerecek şekilde değişik yönlerini ortaya koymalõdõr. Çoğu zaman
bilgi etkinlik değerlendirmesi yerine sürecin veya faaliyetlerin
ölçümlerine doğru meyledecektir. Bir programõn faaliyetleri ve
verimliliği hakkõnda bilgi bulunmasõna (işleme konulacak
başvurularõn maliyeti ve süresi) rağmen o programõn kalitesine
ilişkin hiçbir bilgi olmayabilir. Ayrõca bilgi uzun dönem yerine kõsa
vadeli sorunlara eğilebilir. Bütün bu eğilimlerin her biri,
performans bilgisi içinde, yönetim veya kurum dõşõ ilgililer
tarafõndan bilinemeyen boşluklar bõrakacaktõr;

•  performans bilgisi önemli şeyleri ölçmelidir. Ayrõca bilgi sağlam,
güvenilir ve geçerli olmalõdõr.

•  performans bilgisinin yararlõ olmasõ için yaygõnlaştõrõlacağõ uygun
kademeler belirlenmelidir. Örneğin müşteri gruplarõnda, coğrafi
bölgelerde, kurumsal birimlerde bilgiye gerek duyuluyor mu?

•  performans, müşterilerin beklentileri ve ihtiyaçlarõyla ilgi
kurmalõdõr. Performans bilgisi rejimi, müşterilerin ihtiyaçlarõnõ
belirlemek üzere sistemli bir yaklaşõm sergilemelidir;

•  sistemli bir performans karşõlaştõrma yaklaşõmõ kabul edilmelidir.
Performans bilgisinin hem performansõn geliştirilmesi hem de
hesap verme sorumluluğu açõsõndan yararlõ olmasõ isteniyorsa,
dönem içindeki karşõlaştõrmalarõn kilometre taşlarõnõn, hedeflerin
ve standartlarõn kullanõlmasõ için bir çerçeve gereklidir. Ayrõca
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performans bilgisinin değiştirilmesi gerekiyorsa dönem içinde
karşõlaştõrmalar yapõlmasõna izin verecek uygun bağlantõlar
kurulmalõdõr;

•  tek tek performans göstergeleri (ve her bir göstergeye kõyasen
başarõ için konulan hedefler) arzulanan sonuçlarõn başarõlmasõ
yönünde uygun davranõşlarõ motive etmelidir. Personelin uzun
dönem hedefleri gerçekleştirmesini tehlikeye atõp kõsa dönemli
hedefleri başarmasõna imkân veren verimsiz ve etkin olmayan
uygulamalarõ benimsemesi özendirilmelidir;

•  performans, dürüstçe raporlanmalõ ve etkin bir şekilde
sunulmalõdõr. Raporlar, özellikle yõllõk raporlar hem başarõlarõn hem
de eksikliklerin dengeli ve samimi hesabõnõ verecek şekilde
olmalõdõr. Açõklamalar ve yorumlar yapõlmalõ, istatistikler ana
hatlarõyla açõklanmalõ ve ortalama bir okuyucu raporlarõ
kavrayabilmelidir;

•  performans bilgisi performansõn fiilen geliştirilmesi için
tasarlanmalõ ve kullanõlmalõdõr. (Yani sadece kurum dõşõna hesap
verme sorumluluğu veya kontrol için kullanõlmamalõdõr). Aksi
takdirde, performansõn gerçek fotoğrafõ yerine rötuşlu bir fotoğrafõn
sunulmasõ ihtimali vardõr. Aynõ şekilde, kurum dõşõna hesap verme
sorumluluğunun gerekleri için �başka bir performans bilgi seti�
kullanõldõğõ takdirde, bu setin performansõ olumlu göstermeye
meyletme ihtimali vardõr;

•  çalõşma birimlerine performans ölçümlerine girdi sağlama fõrsatõ
verilmeli ve müdahale edilmemelidir. Ölçümlere müdahale edilen
yerlerde, genellikle işin realitesi hesaba katõlmadõğõndan personelin
bu bilgileri performansõn geliştirilmesinde kullanma ihtimali
zayõflar; ve

•  performans bilgisi ve fonksiyonlarõ, bütün kademelerde iyi
anlaşõlmalõdõr. Yönetim; performans bilgisinin tasarlanmasõnda,
performans veri ihtiyaçlarõnõn planlanmasõnda ve personelin bunlarõ
sahiplenmesi için çaba gösterilmesinde yatõrõm ihtiyacõnõ
değerlendirmelidir.
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EK 2
Terimler ve Tanõmlar

Tanõmlar bu raporda kullanõlan terimlerin daha iyi anlaşõlmasõnõ sağlamaya
yöneliktir.

Amaçlar
(Objectives)

Bir programõn alt program veya program yapõsõnõn
diğer unsurlarõnõn gerçekleştirmeyi hedeflediği
şeylerin kõsa, özlü, gerçekçi ve sonuca dönük
ifadeleridir. Hedefler, gerçekleştirilecek ve ölçülecek
şeyler hakkõnda açõkça bilgi verecek şekilde ifade
edilmelidir.

Çõktõ Bir program tarafõndan üretilen ve sunulan ürünler
veya hizmetlerdir.

Çõktõ ve araçõktõ ölçümleri (örneğin açõlan kurslarõn
sayõsõ, işleme tabi tutulmuş olay sayõsõ gibi),
sonuçlardan daha kolay belirlenebilir ve program
hakkõnda yararlõ bir arkaplan bilgi sağlayabilir.
Genellikle tek başõna değilse bile hedeflerin ölçümü
için yararlõ olabilirler.

Etkinlik Program sonuçlarõnõn program hedeflerini
gerçekleştirme derecesidir. Bir programõn etkinliği,
verimlilikle ilgili program yönetiminin yeterliliğinden
ayrõ düşünülmelidir.

Girdiler Program çõktõlarõnõn üretiminde kullanõlan hem insanî
hem de diğer kaynaklardõr.

Hedefler
(Targets)

Belirlenmiş bir gelecek zamanda ulaşõlacak ölçülebilir
performans seviyeleri veya bu seviyedeki
değişikliklerdir. Hedefler performans hakkõnda
doğrudan karar alõnabilmesini sağlamak suretiyle
performans izleme işlemini basitleştirebilir ve daha
açõk hale getirebilir.
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Kalite Kalite, bir organizasyon, ürün veya sunumu hakkõnda
tüketici veya ilgililerce verilen kararõn özellikleriyle
ilgilidir. En geniş anlamõyla kalite çõktõ, süreç ve
sonuç değerlendirmelerini birleştirir ve hedefler ve
kaynaklarla ilgili mülahazalarõ dikkate alõr. Kalitenin
değerlendirilmesi, kullanõcõlarõn deneyimleri ile
beklentileri arasõndaki farkõ belirlemek için ana ilgi
gruplarõndan (yurttaşlar, dolaylõ ve doğrudan
tüketiciler, çalõşanlar, profesyoneller ve hükümet)
derlenen bilgilerin kullanõmõnõ gerektirir.

Kõyaslama
(Benchmarking)

Bir kurumun en iyi uygulamayõ belirlemek ve
başlatmak üzere araştõrma yapmasõna dönük bir
süreçtir. Kõyaslamalar kurumunuz bünyesindeki ya da
başka bir kurumda veya ülkede bulunan benzer
programlardaki süreçlerin, uygulamalarõn, hizmetlerin
ve ürünlerin karşõlaştõrõlmasõ yoluyla performans
seviyelerine yönelik hedefler veya standartlar
şeklinde yapõlabilir. Program performansõnõn
değerlendirilmesinde kullanõldõğõnda, kõyaslamalar
genellikle karşõlaşõlan güçlükler veya en iyi uygulama
standartlarõ olarak işlev görürler.

Müşteriye dönük
ölçümler

Müşteri hizmetlerinin seviyesine ilişkin performans
bilgisidir. Bu bilgiye müşteri düşüncelerini araştõran
bir ankete hazõrlayarak ve/veya yardõm talep eden
müşterilere yanõt verme süresi türünden müşteri
işlemlerinin değişik yönlerini ölçerek ulaşõlabilir.
Müşteriye dönük ölçümler aynõ zamanda süreç
etkinliğinin bir göstergesi olabilir.

Performans bilgisi Performans hakkõnda sistematik olarak toplanan ve
kullanõlan kanõtlardõr. Etkin performans bilgisi,
program faaliyetlerinin arzulanan sonuçlarõ
gerçekleştirme derecesi hakkõnda karar verebilmesini
sağlamalõdõr.
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Performans
göstergeleri

Göstergeler, neden-sonuç ilişkilerinin açõkça
görülmediği ve performans değişikliklerinin doğrudan
doğruya ölçmenin zor olduğu yerlerde performans
hakkõnda bir rehber olur.

Performans
ölçüleri

Göstergelerden daha kesin bir ölçüm sağlar.
Performans ölçüleri çõktõlarla bağlantõlõdõr ve
performansta meydana gelen kolayca ölçülebilir bir
değişim ile bir faaliyet arasõndaki direkt neden-sonuç
bağlantõsõ mevcut olduğu zaman kullanõlõr.

Program Ortak bir stratejik amaca katkõda bulunan faaliyetler
toplamõdõr. Programlar genellikle alt programlara,
bölümlere ayrõlõr. Bütünü oluşturan parçalarõn
hiyerarşik düzenlemesi bir program planõ olarak
adlandõrõlõr.
Bir program çeşitli unsurlardan oluşur:
•  belirli ihtiyaçlarla ilişkili olarak tasarlanmõş

sonuçlarõ ifade eden hedefler,
•  kaynaklar, stratejiler, faaliyetler ve süreçler,
•  yönetime ve hesap verme sorumluluğuna ilişkin

düzenlemeler; ve
•  performans bilgisi.

Bir program, bu unsurlar ve bu unsurlar arasõndaki
ilişkiler bağlamõnda tasvir edilebilme gücünde
olmalõdõr.

Sonuç Programõn doğrudan çõktõlarõnõn ötesindeki bütün
etkileri veya neticeleridir. Sonuçlar, sõklõkla ertelenir
veya uzun vadede elde edilebilir, tasarlanmõş veya
öngörülmemiş olabilir. Sonuçlar çõktõlardan ayõrt
edilmelidir. Örneğin bir eğitim programõnõn çõktõsõ,
eğitim kursunda kazandõrõlan bir beceri olurken,
programõn (arzulanan) sonucu istihdam olabilir.
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Spesifik sonuçlar bir çok faktörden kaynaklanabildiği
için, bir program ile sonuçlarõ arasõndaki sebep-sonuç
ilişkisi, programõn sonuçlarõ olarak ortaya çõkmadan
önce gösterilmelidir.

Standartlar Girdiler, süreçler ve hedefler dahil olmak üzere bir
kurumun değişik cephelerinde oluşturulabilen
performans özellikleri veya önceden belirlenmiş
mükemmellik düzeyleridir. Hizmetin sağlanmasõndaki
gelişim, standarda göre ölçülebilir. Standartlar, bir
hizmetin hedefleri ve kalitesiyle veya hizmet
sunumunun çeşitli yönleriyle bağlantõlõ olabilir ve
değişik düzeylerde (ulusal/yerel, asgari/ zorlayõcõ)
oluşturulabilir.

Stratejiler Bir hedefi başarmak için yararlanõlan faaliyet
sõnõflandõrmalarõdõr. (Örneğin bir konu hakkõnda
bilinçlendirme stratejisi kitapçõklar yayõnlama,
iletişim şebekeleri oluşturma, toplantõ ve konferanslar
düzenleme faaliyetlerini kapsayabilir).

Verimlilik Belirli düzeydeki program çõktõlarõ için girdilerin en
aza indirilmesiyle ilgilidir. (veya belirli düzeydeki
girdi için program çõktõlarõnõn en üst düzeye
çõkarõlmasõdõr.) Verimlilik programõn çõktõlarõnõ
üreten ve programõ oluşturan süreçler (faaliyetler,
stratejiler, işlemler) ile bağlantõlõdõr.
Verimlilik mutlak bir kavram olmayõp görecelidir. Bir
programõn �verimli� olduğunu söylemek mümkün
değildir. Daha çok bir programõn geçen sene bu
zamana veya karşõlaştõrõlabilir bir programa göre daha
çok (veya daha az) verimli olduğunu söylemek
mümkün olabilir.
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EK 3
Hizmete Ulaşma ve Fõrsat Eşitliği
İngiliz Uluslar Topluluğu Hizmete Ulaşma ve Fõrsat Eşitliği stratejisi değişik dil
ve kültürel kökenden gelen insanlarõn hükümet hizmetlerine ulaşmak ve
bunlardan yararlanmak açõsõndan yüz yüze kalabildikleri engelleri kaldõrmak
üzere tasarlanmõştõr. Strateji temel olarak farklõ kültürel ve dilsel birikimleri olan
Aborijinlerin, Tarres Strait Adasõ ve Avustralya Güney Denizi Adasõ halklarõnõn
karşõlaştõklarõ engelleri hedef almaktadõr. Ayrõca bu strateji, kurumlarõn söz
konusu gruplar içerisindeki kadõnlarõn, yaşlõlarõn ve özürlülerin hükümet
hizmetlerine erişmeyi talep ettiklerinde yüz yüze kalmasõ muhtemel çifte
dezavantajõn farkõnda olmalarõnõ da gerektirir.

Söz konusu strateji çevirmenlik hizmetleri ve çok dilli bilgilendirme gibi
ölçümleri teşvik etmek suretiyle program tasarõmõ ve hizmet sunma
düzenlemelerini, farklõ müşteri tabanõna layõkõyla aktarmaya çalõşõr. Strateji
program ve hizmet sunumu kadar politika geliştirmeyi de içine alõr ve Devlet,
bölgesel veya yerel hükümetler ve hükümet dõşõ kuruluşlarca yönetilen ve İngiliz
Uluslar Topluluğu Hükümetinden finanse edilen programlarõ da kapsar.

Göç ve Kültürler Arasõ İlişkiler Bakanlõğõ�nca hazõrlanan aşağõdaki kontrol listesi,
Avustralya Kamu İdaresinde, denetim ve değerlendirme görevlilerinin, hizmete
ulaşma ve fõrsat eşitliği konularõnõ inceleme ve denetlemelerde göz önünde
bulundurmasõna ve program alanlarõnõn planlanmasõ için öneri geliştirmesine
veya değerlendirmelerin yapõlmasõna katkõda bulunmak üzere tasarlanmõştõr.
Performans bilgisiyle eşit değerdedir. Kültürel farklõlõklarõ olan bir toplumda
Kamu İdaresi Bildirgesi esas alõnõr. Bu Bildirge kültürel farklõlõklarõ olan bir
toplumda hükümet hizmetlerinin tasarlanmasõna, sunumuna, incelenmesine,
değerlendirilmesine ve raporlanmasõna yönelik bir çerçeve sağlayan 7 ilkenin
özlü bir ifadesidir: Bu yedi ilke hizmete ulaşma, fõrsat eşitliği, iletişim, duyarlõlõk,
verimlilik ve hesap verme sorumluluğudur.
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Hizmete ulaşma

kamu hizmetleri, hak kazanmõş herkes için ulaşõlabilir olmalõ ve kişinin doğduğu
ülkesi, dili, kültürü, õrkõ ve dinî temelinde her türlü ayrõmcõlõktan uzak şekilde
sunulmalõdõr.

1. Hizmetten yararlanan grubun yaş, cinsiyet, dil ve etnik yapõ
kompozisyonunun ulusal, bölgesel ve/veya yerel düzeyde toplumun etnik
yapõ, dil, cinsiyet, yaş kompozisyonunu geniş şekilde yansõtõp yansõtmadõğõnõ
saptayan doğru veriler mevcut mu?

2. Programlarõn tasarlanmasõna yardõm etmek üzere mevcut ve potansiyel
müşterilerin ve ihtiyaçlarõnõn bir profili çõkarõlmõş mõ?

Fõrsat Eşitliği

Kamu hizmetleri, bu hizmetten yararlanmalarõ hedeflenmiş farklõ kişi veya
gruplara adil davranõş temelinde ulaştõrõlmalõdõr.

3. Karar alan bürolar arasõnda tutarlõlõğõ sağlamak için karar-destek şubesi
türünden tedbirler alõnmõş mõ?

4. Fõrsat eşitliğini sağlayõcõ kararlar alõnõp alõnmadõğõnõ tespite yardõmcõ olmak
üzere kararlarõn sonuçlarõndan ve bu kararlar nedeniyle olumsuz etkilenen
müşteri gruplarõ ile ilgili istatistikler tutulur mu?

İletişim

Kamu hizmeti yapanlar, bütün mevcut veya potansiyel müşterilerin, verilen
hizmetler ve kendi haklarõ ile bunlarõ nasõl elde edebilecekleri konusunda
bilinçlenmelerini sağlayacak enformasyon stratejilerinden yararlanmalõdõr. Ayrõca
hizmet verenler, kamu hizmetlerinin standardõ, tasarõmõ ve yeterliliği hakkõnda
düzenli olarak topluma danõşmalõdõr.

5. Bütün müşteri gruplarõna ulaşmayõ temin edecek enformasyon stratejisinin
biçimlendirilmesinde mevcut veya potansiyel müşteri profilinden
yararlanõlõyor mu?
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6. Enformasyon stratejilerinin etkinliği ölçülüyor mu? (örneğin stratejilere girişi
takiben, programlarõn farkõnda olma durumundaki yükselme)

7. Enformasyon stratejilerinin biçimlendirilmesi sõrasõnda ilgili gruplara
danõşõlõyor mu?

8. Önemli gruplar karar alma/danõşma kurullarõnda temsil ediliyor mu?

9. Yasal değişikliklerinin yanõ sõra müşteri popülasyonundaki değişikliklere
ayak uydurmak için enformasyon koşullarõ sürekli olarak izleniyor mu?

10. Belli bir program/hizmet hakkõnda elde edilen bilgi, ilgili diğer hizmetlere
ilişkin bilgilerle uyumlu mu?

Duyarlõlõk

Kamu idareleri farklõ topluluklarõn ihtiyaçlarõna ve taleplerine duyarlõ ve
bireylerin özel durumlarõna cevap vermeye hazõr olmalõdõr.

11. Farklõ kültürel ve dilsel alt yapõdan gelen müşteriler ile etkili bir şekilde
ilgilenebilecek personelin sağlanmasõna yönelik tedbirler alõnmõş mõ?
(örneğin, kültürlerarasõ eğitim, personelin dil becerilerinin korunmasõ)

12. Hizmetler farklõ müşterilerin özellikle öncelikli gruplarõn ihtiyaçlarõ dikkate
alõnarak veriliyor mu?

13. İhtiyaç duyulduğunda, uygun eğitimli çevirmenler temin edilip hizmet
veriyor mu?

Etkinlik

Kamu hizmeti yapanlar sonuç yönelimli olmalõ ve farklõ alt yapõlardan gelen
müşterilerin ihtiyaçlarõnõn karşõlanmasõna odaklanmalõdõr.

14. Hizmetlerin vaktindeliği ve kalitesi hakkõnda müşterilerin tepkileri alõnõyor
mu? Hizmete ulaşma ve fõrsat eşitliği hakkõnda, öncelikli gruplarõn içindeki
müşterilerinden elde edilen veriler, bu gruplarõn dõşõnda kalan genel
populasyondan sağlanan verilerle karşõlaştõrõlõyor mu?

15. Çalõşanlarõn dil becerilerinden, kültürel bilgilerinden ve toplumla
ilişkilerinden en iyi şekilde yarar sağlamak üzere tedbirler alõnõyor mu?
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16. Önceki değerlendirmelerden/görüşmelerden sağlanan bulgular programa
dahil ediliyor mu?

Verimlilik

Kamu hizmeti yapanlar müşterilerin ihtiyaçlarõnõ karşõlayan hizmeti sunarken,
müşteri odaklõ bir yaklaşõm aracõlõğõyla kamu kaynaklarõnõn kullanõmõnõ en uygun
seviyede tutmalõdõr.

17. Program verimliliğini ölçen performans göstergeleri konulmuş mu? (örneğin
hizmetin vaktindeliği)

18. Birimler arasõ işbirliği türünden verimliliğin arttõrõlmasõna yönelik yeni
imkânlar yaratõlõyor mu?

Hesap Verme Sorumluluğu

Kamu hizmeti yapanlar, müşteriler açõsõndan hizmete ulaşma ve fõrsat eşitliği
hedeflerinin gerçekleştirilmesinin hesabõnõ vermelerini sağlayan bir raporlama
mekanizmasõnõ oluşturmalõdõr. (Örneğin bu, yõllõk raporlar veya başka türlü
raporlar aracõlõğõyla yapõlabilir.)

19. Yõllõk raporlar ve başka raporlama mekanizmalarõ, öncelikli gruplarõn
hizmete ulaşmalarõ ve fõrsat eşitliği açõsõndan program sonuçlarõ ve şikayet
mekanizmalarõ hakkõnda bilgiler içeriyor mu?

20. Fon sağlama rehberleri ve şartlar (programlarõn/hizmetlerin aracõlar eliyle
sunulduğu yerler dahil) hizmete ulaşma ve fõrsat eşitliği konusunda hesap
verme sorumluluğunu içeriyor mu?
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EK 4

Performans hakkõndaki görüşmelere yönelik Bakanlõk
anketi veya kontrol listesi örneği

A. Bakanlõğõn Yazõlõ Politika Tavsiyesinin Kalitesi

Size verilen yazõlõ politika tavsiyesi
aşağõda belirtilen kalite özelliklerinin ne
kadarõnõ taşõyor?

Nadir
olarak

Hemen
hemen her

zaman
Amaç: Raporlarõn amaçlarõ açõkça ifade
edilmekte ve sorulan sorulara cevap
vermektedir 1    2    3    4    5     6    7

Mantõk: Tavsiyenin temelindeki
varsayõmlar kesindir, deliller mantõklõdõr
ve olgularla desteklenmektedir. 1    2    3    4    5     6    7

Doğruluk: Raporlarda yer verilen olgular
doğrudur ve önemli bütün olgularõ
kapsamaktadõr. 1    2    3    4    5     6    7

Seçenekler: Yeterli sayõda seçenek
sunulmuştur ve her bir seçenek fayda ve
maliyetler açõsõndan değerlendirilmiştir. 1    2    3    4    5     6    7

Uygulanabilirlik: Uygulamaya dönük
sorunlarda, teknik açõdan
gerçekleştirilebilirlik, zamanlama ve
ekonomiklik göz önünde
bulundurulmuştur. 1    2    3    4    5     6    7

Tavsiyeler: Tek faaliyetin olduğu yerde,
tavsiye edilen faaliyet yönü açõkça bellidir
ve daha önce yapõlmõş analizlerle
uyumludur.

1    2    3    4    5     6    7

Çözüme yönelik olma: Tavsiye,
problemleri bastõrmaktan daha çok
çözümleri ortaya koymaktadõr.

1    2    3    4    5     6    7
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Yeniliğe açõk olma: Tavsiye, özellikle fon
sağlama seçenekleri yönünden yeni fikirler
ve taze yaklaşõmlar ortaya koymaktadõr. 1    2    3    4    5     6    7

Değer: Yapõlan tavsiye, diğer tavsiye
kaynaklarõyla karşõlaştõrõldõğõnda
avantajlõdõr. 1    2    3    4    5     6    7

Bağlantõlar: Yapõlan tavsiye ile alõnan
kararlar arasõnda açõk, doğrudan, uygun bir
bağlantõ vardõr. 1    2    3    4    5     6    7

Sunum: Bakanlõk ihtiyaçlarõnõ karşõlayan
ve konuyu etkili ve özlü şekilde özetleyen
metin hece ve dilbilgisi hatalarõna
düşmeden, kõsa cümlelerden oluşan yalõn
bir İngilizce ile açõklanmaktadõr. 1    2    3    4    5     6    7

Vaktindelik: Belirlenmiş raporlama
süreleri gereken zamanõ rahatlõkla
karşõlamaktadõr. 1    2    3    4    5     6    7

B. Kurumun Yazõlõ Politika tavsiyesinin Niceliği-Genel

Sizce önemli olmayan konulara ilişkin
rapor veya yazõ aldõnõz mõ? veya bakanlõğa
bazõ konular gereğinden fazla rapor
ediliyor mu?

Evet/Hayõr

Bazõ politika sorunlarõ bakanlõğa eksik
raporlanõyor mu?

Evet/Hayõr

Eğer yukarõdaki sorulardan birisine yanõtõnõz �evet� ise lütfen örneklerini ve
ayrõntõlarõ veriniz.
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C. Bölümün Yazõlõ Politika Tavsiyesinin Niteliği-Özel Konular
Aşağõda resmi inceleme döneminde
sizin için hazõrlanan yazõlõ politika
tavsiyesinin niteliğini nasõl
değerlendirirsiniz?

Zayõf Mükemmel

Konu başlõğõ 1 1    2    3    4    5     6    7

Konu başlõğõ 2 1    2    3    4    5     6    7

Konu başlõğõ 3 1    2    3    4    5     6    7

Konu başlõğõ 4 1    2    3    4    5     6    7

Özel brifing türleri, örneğin,
Milletvekili Sorularõnõn
Cevaplandõrõlmasõ ile ilgili
Brifingler 1    2    3    4    5     6    7

İncelemeye tabi dönem süresince
sizi öncelikle etkileyen herhangi bir
rapor var mõydõ?
Eğer cevabõnõz �evet� ise
hangisi(leri) ve neden?

Evet/hayõr

İncelemeye tabi dönem süresince
sizi özellikle hayal kõrõklõğõna
uğratan her hangi bir rapor var
mõydõ?
Eğer cevabõnõz �evet� ise
hangisi(leri) ve neden?

Evet/hayõr

Daha iyi yazõlõ politika tavsiyesi sağlamaya yardõm edebilecek başka fikirleriniz
var mõ?

D. Kurumumzca sürdürülen çalõşma hakkõndaki inceleme ile ilgili
diğer bakanlõklardan değerlendirme yapõldõ mõ?

Eğer cevabõnõz �evet� ise; ortaya çõkan temel sorunlarõn ve fikirlerin özellikleri ne
idi?

E. Diğer Yorumlar
Size politika tavsiyesi sağlayarak toplam performansõmõzõn geliştirilmesine
yardõm edebilecek her hangi bir düşünceniz var mõ?

Evet/hayõr


