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Onsoz

TUrkiye'de son iki-U¢ yilda yapilan yasal duzenlemelerle kamu yonetiminde radikal
sayllabilecek bir reform ¢abasi gdéze ¢carpmaktadir. Bu reformiar yeni kamu yonetimi ilkeleri
ve AB hedefleriyle uyumlu bir bicimde bir taraftan hic olmadigr kadar yerellesme/yetki devri
sUrecini icermekte ote yandan yerel ve merkezi idareleri yeni arag ve yontemlerle tanigtirarak
onlan strafejik dusunmeye, sonug odakll ve performansa dayall bir hesap verme
sorumluluguna yoneltmektedir.

Bu arac ve yontemlern belki de en o6nemlisi reform niteligindeki yasal
duzenlemelerden biri olan 5018 sayill Kamu Mali Yonetim ve Kontrol Kanunu ile mevzuata
giren stratejik planlama kavramidir.

Kanunda stratejik plan *Kamu idarelerinin orta ve uzun vadeli amaglarni, temel ilke
ve politikalanni, hedef ve dnceliklerini, performans dlcUtlerini, bunlara ulasmak icin izlenecek
yontemler ile kaynak dagiimiarni iceren plan” olarak tanimlanmig ve yerel ve merkezi kamu
idarelerine stratejik plan hazilanmasi yukumIulugu getirilmistir.

Stratejik planloma cogu zaman bir takim tekniklerden ibaret mekanik bir sire¢ olarak
algilanmakta, yoénetim zihniyetinde gerektirdigi temel degisiklik gdzlerden kacmaktadrr.
Stratejik planloma her seyden énce kurumun (ve onu temsilen her seviyeden yoneticilerin)
kendi islev ve fadliyetlerine ve bunlann yarathdr sonuclara iliskin elegtirel bir ice baksi
gerektiren surekli ve dinamik bir strectir. Diger bir ifadeyle “6zdegerlendirme” modem
yonetim islevinin aynimaz ve dinamik bir unsuru olmaktadir.

Ideal bir ézdegerlendirme calismasi her kurumun zorlanmadan uygulayabilecedi,
stratejik plan da dahil yénetim kapasiteleri konusunda standart bir degerlendirme cercevesi
sunan, hem periyodik olarak tekrarlanabilen hem de ulusal oldugu gibi uluslararasi
karsilastirma yapiimasina imkan taniyan bir metodoloji sunmalidir.

Avrupa Birligi kamu yéneticileri tarafindan kamu kurumlan icin tasarlanmis olan Genel
Degerlendirme Cercevesi (Common Assessment Framework) basit, anlasilabilir, Gcretsiz,
esnek ve stratejik planlama uygulamasina temel teskil edecek bir degerlendirme cercevesi
sunmaktadir.

Avrupa Birligi Luksemburg Dénem Bagkanligrnin Mayis 2005 tarihli bir arastirma
raporuna’ goére Genel Dederlendirme Cercevesi (GDC) tum Uye devietlerde 900'U askin
kamu idarelerinde kullanimakta, 2006 yilinda bu sayinin iki katina ¢ikmasi beklenmektedir.
GDC uygulomasi 9 uye Ulkede idarelerin kendi insiyafifleriyle uygulanirken 14 Ulkede
hikimet tarafindan tavsiye edilmekte ve 2 tlkede ise zorunlu tutulmaktadir. Ozellikle birlige
katlan yeni Qyeler kamu kuruluglannin - yeniden yapilandigi AB  surecinde GDC'nin
yayginlastinimasi icin yodun ¢aba sarf etmektedir.  Omedin Cek Cumhuriyetinde mahalli
idarelerin GDC'yi kullaonmasi tavsiye edilmekte, merkezi idare kuruluslan icin ise zorunlu
futulmaktadrr.  Macaristan ve Kibris Rum Kesimi'nde bakanlar kurulu kararn ile kamu
idarelerinin performanslannin artinimasi icin GDC’nin yayginlastinimasi tesvik edilmektedir.

! Raporun tam metni igin http://www.eipa.nl/CAF/Articles/ArticlesList.htm



Ulkeler Avrupa dizeyindeki kalite konferanslannda deneyimierini paylasmakta hatta
bazi Ulkeler arasinda (Avusturya, Cek Cumhuriyeti, Macaristan ve Slovakya) GDC
deneyiminin paylasiimasi igin uluslararasi ortakliklar kurulmaktadir.

18 AB Ulkesinde GDC uygulomalan ile ilgili egitimler duzenlenerek kamu
yoneticilerinin - GDC’'nin kullanimi konusunda  uzmanlagsmasi  saglanmaktadir,  Aragtirma
calismasi igin egitim konusunda bilgi saglayan 14 tlkede GDC konusunda egitim alan kamu
kurulusu sayisi 1318'dir. Avrupa, Portekiz ve Polonya’da egitim programiarnnin yani sira e-
6grenme imkanlarn da sunulmaktadir.,

Belcika, Danimarka, Macaristan, Aimanya GDC'nin orijinal versiyonunu kullanmakla
beraber degisik sektorler icin dzel GDC versiyonlan gelistirmistir. Ornedin - Macaristan'da
mahalli idareler, emniyet, gumrik muhafaza, sosyal guvenlik kurumlar icin her birinin Ozel
durumlarnna gore uyarlanmig GDC versiyonlar gelistirilmigtir.

Aday ulkelerden Romanya, GDC uygulamalarnna buyuk énem vermekte, hukumetin
kamu yonetimi reformunun  hizlandinimasi ile ilgili guncellenmis stratejisinde GDC'ye yer
verimektedir. Turkiye ile birlikte diger aday Ulkelerin ise GDC konusunda herhangi bir girisimi
olmamuistir.

Genel Degerlendime  Cergevesini  uygulamis  kamu  idarelerinin - uygulama
sonuglanndan oldukga memnun kaldigi gdzlenmektedir. Arastirma ¢alismasina  katilan
Avrupa’nin 22 Ulkesinden 131 kamu idaresinin %901 GDC uygulandiktan sonra kuruluslannda
iyilestirme calismalarn gerceklestirdiklerini, %951 de GDC'yi tekrar uygulama konusunda isteki
oldugunu belirtmigtir.

2000 Mayisinda Lizbon'da duzenlenen Birinci Avrupa Kalite Konferansi’nda pilot
versiyonu tanitlan Genel Degerlendirme Cercevesi'nin simdiki hali ise 2002 Kasiminda kamu
yoneticilerinin kullanimina sunulmus, bu tarinten sonra pek ¢cok AB Uyesi devliet modeli kendi
dillerine ¢evirerek yayginlastinimasini tegvik etmistir.

TEPAV|EPRI olarak Genel Degerlendirme Cercevesinin Turkgesini tum  kamu
idarelerinin - kullanmina  sunmaktan  mutluluk  duyuyoruz.  Tarkceye cevilen Genel
DeQerlendirme Cercevesinin Turkiye'de kamu ydnetiminin yeniden yapllanmasi surecine
katki saglamasi umuduyla...

TEPAV | EPR



Girig

Giris

Genel Degerlendirme Cercevesi (GDC) kamu yénetiminden sorumlu AB
Bakanlar’'nin isbirliginin bir sonucudur. Konuyla ilgili Genel Mudurlerin talebi Uzerine,
GDC'nin yeni hali, Yenilikci Kamu Hizmeti Grubu (Innovative Public Services Group)
tarafindan gelistirildi.

GDC'nin pilot bir versiyonu 2000 Mayisinda, kamu yoneticileri igin Lizbon'da
duzenlenen Birinci Avrupa Kalite Konferansi sirasinda sunuldu. Simdiki hali ise, ilk
seklinin kullaniimasi ve yurarldge konmasiyla kazanilan tecribe Uzerine inga edildi.

GDC, Avrupa capindaki kamu kuruluglarna, performanslarni  iyilestirmek
amaciyla, kalite*' yonetimi tekniklerini kullanmak icin yardim etmek Uzere bir arag
olarak onerildi. GDC, kamu kuruluglannin 6zdegerlendirmesi igin uygun olan basit,
kullanimi kolay bir cerceve saglamaktadir.

GDC’nin 4 temel amaci vardir:

—_

. Kamu kuruluglannin kendilerine 6zgu ozelliklerini beliremek

2. Kurulusun performansini iyilestirmek isteyen kamu yoneticilerine bir ara¢ olarak
hizmet etmek

Kalite yonetiminde kullanilan ¢esitli modeller arasinda bir *koprl’ gorevi gormek
4, Kamu kuruluglan arasinda kiyaslama* yapabilmek

w

GDC ulusal/federal, bdlgesel ve yerel duzeyde kamu kuruluglannin tUm
birimlerinde kullanilabilir sekilde tasarlandi. Ayni zamanda ¢esitli kosullar altinda,
démegin sistemli bir degisim programinin pargasi olarak veya kamu kuruluglannda*'
iyilestirme calismalannin tfemeli olarak da kullanilabilir. Bazi durumlarda, ozellikle cok
bUydk kuruluslarda, dzdegerlendirmeyi kurulusun bir bAIUMU, drnegin secilmis bir birim
veya bir daire ustlenebilir.

! Asteriksle isaretlenen kelimelerin tanimlarina kitabin sonunda yer alan sozliikten bakilabilir
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Genel Degerlendirme Cercevesi

GDC'nin yapisi asadida semayla gosterilmistir: 2

ETKILEYENLER SONUCLAR
> .
Insan Calisanlarin

Kaynaklar1 sonugclari

Y Onetimi

Siireg ve : Temel
) degisim Musteri/ performans
Liderlik Strateji ve yonetimi vatandag sonuclar1

Planlama odakli sonuglar
Ortaklar ve Toplumsal

Kaynaklar sonuglar

YENILIK ve OGRENME

Dokuz kutulu yapr herhangi bir kurumsal analizde hesaba katimasl gereken

temel alanlar tanimlamakfir. Bu kutulann her birinin igindekiler kistaslann bir listesini
sunmaktadir. Bu kistaslar bir kurulusu degerlendiritken gbz 6nunde bulunduruimasi
gereken temel konulan gostermektedir.

GDC'nin kullanimi bir kurulusun guclu bir cergceve model ile surekli iyilestirme

surecini* baslatmasini saglar.

GDGC sunlari temin eder:

Olgularn temel alan bir degerlendirme,

Bir kurulusu gelistrmek icin ne yapilmasi gerektigine iliskin fikir birliginin ve
yontemin devamliligini saglayacak bir aracg,

Avrupa ¢capinda genis kapsamda kabul géren bir dizi kistas dogrultusunda bir
degerlendirme,

Zaman icindeki ilerlemeyi, periyodik &zdegerlendirmelerle dlgcmek icin bir
arag,

Hedefler* ile destekleyici stratejiler ve sUrecler arasindaki baglant,

lyilestirme faaliyetlerine en cok intiyac duyulan yere odaklanmak icin bir arag,
Bir kurulusun icindeki farkll  birimler arasinda ve laska kuruluslarla iy
uygulamalarin tegvik edilmesi ve paylasiimasi icin firsaflar,

Calisanlarn iyilegtirme surecine danhil edilerek tegvik edilmesi,

2 EFQM modelinden esinlenilmistir.



Girig

- llerlemeyi ve sira digi basarny tanimiayabilmek icin imkaniar,
- Ceiditli kalite programlarnni olagan is faaliyetlerine entegre etmek icin bir arac.

Ozetlemek gerekise, GDC modeliyle dzdederlendirme, kurulusa  kendisi
hakkinda daha ¢ok sey 6grenme firsatl sunar.

Gelismis bir Toplam Kalite Yéonetimi* modeliyle karsilastnidiginda GDC modeli,
dzellikle kurulusun nasil ¢calishgr konusunda én bir izlenim sahibi olma imkani veren
‘hafif' bir ydontemdir. Daha ileri gitmek isteyen bir kurulusun daha aynnfill yontemlerden
birini (Speyer veya EFQM yontemleri gibi) sececedi dusunulur. GDC'nin bu modellerle
uyumlu olma avantaijl vardir ve bundan dolay! kalite yonetiminde daha ileri gitmek
isteyen bir kurulusg icin ilk basamak olabilir.

GDC anonimdir ve maliyetsizdir. Kuruluslar modeli istedikleri gibi kullanmakta
serbesttirler.



Genel Degerlendirme Cercevesi
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Kistas 1 : Liderlik

Kistas 1: Liderlik’

Tanim

Liderlerin ve yoneticilerin, bir kamu sektord kurulusunun  vizyon*  ve
misyonunu* hayata gecirmesini kolaylastirmasi ve gelistirmesi; uzun sureli basar
icin gereken degerleri* olusturmasi, bunlarn uygun faaliyet ve eylemler yoluyla
yerine gefirmesi, kurulugun yonetim sisteminin - geligtirimesini ve lou  sistemin
uygulanmasini saglamak icin kisisel olarak nasil calishd ile ilgilidir.

Onemli Cikanmlar

Siyasi liderligin* rolUu ile kamu kuruluslanndaki  liderlerin/yoneticilerin rolleri
arasinda bir aynm yapilimasi gerekmektedir.

Ozdegerlendirme ve kurumsal iyilestirme, yonetimin roll ve bunun siyasi rol
le baglantisina temas etmelidir. GDC, kamu politikalannin kalitesinden ziyade bir
kurulusun yénetimini, politikalann nasil gelistirildigini ve politika* dnerilerinin analizler,
ongord  taramasi*  ve  stratejik  planlama  yaparak  nasil - olusturuldugunu
deg@erlendirir.

Bir kamu kurulusunun performansinin - degerlendirimesinde dnemli olan
temel Ozellikler (kurulusun politikalanyla ilgili  olanlara ek olarak)  sunlan
kapsamaktadir;

- Hizmet sunumunda mukemmeliyet,

- Degisimin tesvik edilmesi,

- Modernlesme ve degisim yonetimi*,

- Kural koyucu, yasal ve duzenleyici bir cerceve icinde ¢alismak,
- Demokratik duyarlilik/hesap verebilirlik,

- Paydaslarn* katiimi ve ihtiyaclarnnin dengelenmesi,

- Harcanan paranin karsiiginin alinmasi,

- Siyasi duzeydekiler ile iletisim becerisi,

- Hedeflerin gerceklestiriimesi.

Bir kamu hizmet kurulusundaki liderler/yoneticiler*, siyasi hedefler ve paydas
hedefleriyle* dengeli olarak vatandas odakll amaclan  gerceklestimek igin
calismalidr.

! Kistas 1-5 bir kurulusun basarili sonuglara ulagilmasin “etkileyen” 6zellikleri ve kurulusun nasil ¢alistigiyla
ilgilidir. Bunlarla ilgili faaliyetlerin degerlendirilmesi “etkileyenler” tablosunu temel almalidir.

* Ongorii taramasi (Horizon scanning): Gelecekteki egilimleri, zorluklari, firsatlar1 dnceden hazirlikli olmak igin
ongormek. (¢.n.)
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Genel Degerlendirme Cercevesi

Liderligin degerlendiriimesinde temel unsur sudur: Liderler musterilerinin kim
oldugunu, onlann ihtiyaclanni  bilmeli ve diger paydasglara oldugu gibi
musterilere/vatandaslara*  acik  taahhdfte  bulunarak  fUm  bunlann  siyasi
zorunluluklarla nasil dengelenecegini net bir sekilde kavramalidr.

Degerlendirme: Kurulusun liderinin/yéneticisinin asagida-
kilerin gerceklestiriimesi icin neler yaptigini dikkate alin.?

1.1 Kurulusa bir yodn verilmesi: Vizyon, misyon ve
degerlerin aciklanmasi ve gelistiriimesi.

Omekler:

a. Net bir sekilde bir vizyon (nereye gitmek istedigimiz) ve misyon (amaclanmiz)
beliremek ve gelistirmek.

b. Bir deger yapisi olusturmak ve idari kurallan* belirlemek.

c. Vizyonu ve misyonu, stratejik (orta vade*) ve operasyonel (somut ve kisa
vade) amaclara ve eylemlere donustirmexk.

d. Vizyonun, misyonun, deger yapisinin, stratejik ve operasyonel amaclann*
gelistiiimesi  sUrecine konuyla ilgili paydaslan  dahil etmek (6megin
calisanlar, vatandaslar-musteriler, secilmis temsilciler ve tedarikciler).

e. Vizyonu, misyonu ve degerleri dis cevredeki degisime uyarlamak.

f. Vizyonu, misyonu, degerleri, stratejk ve operasyonel amaclan kurulustaki
tUm ¢alisanlara ve diger paydaslara iletmek.

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin

1.2 Kurulugu yonetmek icin bir sistem geligtiriimesi ve
uygulanmasi.

Ornekler:

a. Kurumsal yaplyl ve surecleri kurulusun sorumluluklanna, paydaslarn intiyag
ve beklentilerine uygun sekilde gelistirmexk.

b. Uygun vyonetim duzeylerini, islevierini, sorumluluklanni  ve  &zerkligini
fanimlamak.

c. Kurulusun tUm duzeyleri icin uzerinde hemfikir olunan dlgulebilir amaclar ve
hedefler geligtirmek.

d. Farkll paydaslarn beklenti ve ihtiyaclanni dengeleyerek cikt* ve sonuc*
hedeflerine yon vermexk.

? [zleyen paragraflar alt kistas olarak tanmimlanmistir. Her alt kistas kurulusun performansini tek bir agidan ele
alan en iyi uygulamanin* ifadesidir. ifadeyi izleyen listelenmis uygulamalar, somut rnekler olarak sunulmustur.
Boylece ilgili konudaki basariin drneklerle agiklanabilmesi miimkiin olmaktadir.
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Kistas 1 : Liderlik

Kurum ici denetim* ve kontrollerle bir yonetim bilgi sistemi olugturmak.
Projeler ve takim calismasi icin uygun yapilarn olusturmak.

EFQM veya GDC gibi TKY* sistemlerinin uzun vadeli kullanim.

Kurulusta bir operasyonel hedefleme veya performans OlcUm  sistemi
gelistirmek (&regin, Balanced Scorecard*, ISO 9001-2000).

SQ ™0

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin

1.3 Calisanlarin motive edilip desteklenmesi ve ornek
olunmasi.

Ornekler:
a. Omek bir lider olmak.
b. Bireysel liderlik tarzini gelistirmek icin yapici geri bildirim ve onerileri kabul
ederek, degisim icin kisisel isteklilik gdstermek.
Belilenmis amaclar ve degerlerle* uyum icinde calismak.
Calisanlan énemili konular hakkinda bilgilendirmek.
Kurumsal amaclar dogrultusunda calisanlann planlanna ve amaclanna
ulasmalanna yardim etmek.
Sorumluluk almayi tesvik etmek ve desteklemek (yetkilendirme™).
Calisanlan yenilik ve iyilestirme icin Onerilerde bulunma ve gunluk
calismalarnnda proaktif* olma hususunda desteklemek.
Karsilikll glven ve saygiyl desteklemek.
Yeniligin tegvik edilmesi, belirenmesi, planlanmasi ve hayata gegirimesini
destekleyen bir kultur olusturmak.
j. EQitim ve lyilestirme faaliyetlerini tesvik etmek ve finanse etmek.
k. Calsanlara geri bildiimde bulunmak ve onlarla performansi tarfigmak.
Ekiplerin ve bireylerin cabalarini dikkate alip onlarn édullendirmek.
m. Calisanlann bireysel inhfiyaclan ve durumlan  konusunda yeterli ilgiyi
gostermexk.

®Qao0

Q ™

._'_:)'

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin

* Proaktif kavrami gogunlukla olaylardan sonra harekete gegme, tepkisel olma anlamini tasiyan “reaktif”
kavraminin tersi olarak diiiiniiliir ve olaylardan 6nce istenilen dogrultuda 6nlem almak i¢in harekete gegme
anlamu tagir. (¢.n.)
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Genel Degerlendirme Cercevesi

1.4 Siyasiler ve diger paydaslarla iligkilerin yonetilmesi.

Ornekler:

a. llgili idari ve yasama alanlarndaki siyasi otoritelerle proaktif ve dizenli iliskiler

icinde olmak.

b. Onemli paydaslarla (vatandaslar, STK'lar, cikar gruplar, sanayi, diger kamu

oforiteleri vs.) ortakliklan* ve iletisim aglanni* gelistirmek.

c. Cikti ve sonug¢ hedeflerinin belilenmesi ve kurulusun yonetim sisteminin

gelistiimesi strecine siyasi paydaslar ve diger paydaslarn dahil etmek.

d. Kurulusun kamuoyunda taninmasina ve ifibar kazanmasina ¢alismak

(6megin, imaj olusturulmasi).

e. Bir pazarlama konsepti (Urin ve hizmeti hedefleyen) gelistirmek, bunu

iceride ve disarnda yayginlasfirmak.

f. Meslek orgutlerinin, femsil kuruluslannin ve cikar gruplarnnin faaliyetlerinde yer

almak.

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin
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Kistas 2: Strateji ve Planlama

Kistas 2: Strateji ve Planlama

Tanim

Kurulusun misyonunu ve vizyonunu*, ilgili politikalar, planlar, amaclar, hedefler
ve sureclerle desteklenen acik, paydas odakll bir strateji* araciligiyla yerine
geftirmesidir.

Onemli Cikarmiar

Politika ve strateji; cesitli paydaslann onceliklerini, yonelimlerini ve infiyaglarni
dikkate alarak; kurumsal kulitUre, yaplya ve uygulamalara (kisa ve uzun vadede?*)
hitap etmelidir. Politika ve strateji, kurulusun GDC ilkelerini ve bu ilkeler araciigyla
hedeflerini nasil gerceklestireceqini yansitmalidir. Kuruluglar surekli ve elestirel bir gdzle,
kendi sureclerini ve planlarni iceren politika ve stratejilerini gdzden gecirmeli ve bir
buttn olarak kosullara ne kadar uyum sagladigini géstermelidir.

Politika ve Strateji, kurulusun modemlesmeye ve yénetim degisimi streclerine
yaklagimini yansitmalidir.

Degerlendirme: Kurulusun asagidakilerin gerceklestiriimesi
icin neler yaptigini dikkate alin.

2.1. Paydaslarnn simdiki ve gelecekteki ihtiyaclanyla ilgili
bilgi toplanmasi.

Ornekler:

a. Tum ilgili paydaslarn belirlemek.

b. Sistematik olarak musteriler/vatandaslar, ¢calisanlar, toplum ve ilgili diger kamu
kuruluglarna gore uyarlanmig anketler* duzenleyerek paydaslar ve onlarin
intiyaclar, beklentileri hakkinda bilgi foplamak.

c. Duzenli olarak sosyal, ekolojik, ekonomik, yasal ve demografik gelismeler gibi
onemli degiskenlerle ilgili bilgi toplamak.

d. Duzenli olarak bilginin kalitesini ve toplanma seklini degerlendirmek.

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin
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Genel Degerlendirme Cercevesi

2.2 Strateji ve planlamanin gelistiriimesi, gézden geciriimesi
ve guncellestiriimesi.

Ornekler:

a.

b.

o

7 Q

Strateji ve planlamayr gelistrme, gozden gecirme ve guncellestirme strecine
paydaslar dahil etmek ve onlarin beklentilerine, ihtiyaclarna dncelik vermek.
Riskleri ve firsaflan analiz etmek; kurulusun cevresindeki faktorleri  (politik
degisiklikler de dahil olmak Uzere) duzenli sekilde degerlendirerek dnemli
basar faktorlerini* belirlemek.

Kurulusun vizyonu, misyonu ve degerlerinden yola cikarak stratejik ve
operasyonel amaglar olusturmak ve bunlan operasyonel planiar ve streclerle
birlestirmek.

Stratejik ve operasyonel planlarn kalitesini degerlendirmek.

Yapllacak igleri ve kaynaklan, kisa ve uzun donem baskilar, paydaslarn
ihtiyaclarnni dengelemek.

Mevcut igleri ¢ikhi (sonuclar) ve sonu¢ (etki) acisindan degerlendirmek, tum
duzeylerde hedefe ulasma derecesini arastrmak ve gerekliyse strateji ve
planiamayi uyarlamak.

Yeniden duzenleme intiyacini belirlemek ve strateji ve yontemileri iyilestirmek.
Kurulus ici guclu ve zayif yonleri sistemli sekilde anadliz etmek (&rnegin, TKY
teghisi veya GZFT analizi*).

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin

2.3. Strateji ve planlamanin tim kurulusta uygulanmasi.

Ornekler:

a.

b.

Uzlasmaya vararak, énceliklere karar vererek, ne kadar zaman gerektigini ve
uygun organizasyon yapisini belileyerek, strateji ve planiamayi uygulamak.

Bir kurulusun stratejik ve operasyonel amaglarnni, plan ve “igslere/goreviere
donusturmek ve bunlarn femel sureclerle liskilendirmexk.

Kurulustaki amacilar, planlar ve igleri/gorevleri yaymak icin i¢ iletisim kanallarni
gelistirmexk.

Kurulusun performansini tUm duzeylerde Olgecek yontemler gelistimek ve
uygulamak.

Yénetim yapllan olusturmak ve izlemek (&rnegin, Politka Konseyi, Yonetim
Kurulu komiteleri ve yonlendirme gruplan).

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin
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Kistas 3: insan Kaynaklan Yénetimi

Kistas 3: Insan Kaynaklan Yonetimi

Tanim

Kurulusun calisanlannin bilgisini ve tim potansiyellerini bireysel, takim bazinda
ve kurulus capinda ortaya cikarmasi, gelistirmesi ve yonetmesi; bu faaliyetleri
kurulugsun politikasini, stratejisini desteklemek ve  calisanlannin etkin - calismasini
saglamak igin planlamasidrr.

Onemli Cikarimlar

Kurulusun c¢alisanlan  tanimi, tUm  personeli ve dogrudan ya da dolayil
musterilere/vatandaslara hizmet verenleri kapsar. Bu tanim, i¢lerinden lbazilan tam
potansiyelleri ile calisabimek icin &zel destege inhtiyaci olan butin calisanlan ve
gonulllleri icerir.

Kuruluglar, calisanlannin  performanslanni - de@erlendiritken, genel kamu
personel poalitikalarn, Ucret politikalan gibi politikalardan kaynaklanan ve ¢alisanlarnn
hareket alanlarnni kisitiayan bazi duzenlemeleri dikkate alabilir ve ¢alisanlannin
potansiyelini en iyi hale getirmek icin bu kisitlamalar dahilinde nasil calisacaklarini
beliler. Duruma gore kurulus ve calisanlann ¢ikarlarn igin kurulusun insan yonetimi
kapsamini nasil genigletebilecegi de dikkate alinmalidr.

Degerlendirme: Kurulusun asagidakilerin gerceklestiriimesi
icin neler yaptigini dikkate alin.

3.1. Strateji ve planlamaya dair insan kaynaklarinin*
planlanmasi, yonetilmesi ve iyilestiriimesi.

Omekler: _

a. Kurulusun strateji ve planlamasini femel alan bir IKY politikasi gelistirmek ve
aciklamak.

b. Paydaslann inhtiyaglan ve beklentilerini dikkate alarak simdiki ve gelecekteki
insan kaynaklarn intiyaclarnni duzenli olarak analiz etmek.

c. Personel alimi, tegvik, odullendirme ve idari islevierin paylastinimasina dair
objektif kistaslar iceren net bir politika Uzerinde hemfikir olmak ve bunu
gelistirmexk.

d. Gorevieri, yetkileri ve sorumiulukian dizene sokmak (6rnegin, is tanimiarn).

e. Is tanimlarni personel alimi ve gelisim planlanna gore duzenlemek.

f. lslerin planlanmasini insan kaynaklannin gelistiriimesi ve tahsisi dogrultusunda
duzenlemek.

g. Yoneticilerin (kisileri ise alirken) ihtfiyac duydugu idari ve liderlik becerilerini
tfanimlamak.

h. Kurulus iginde iyi galisma kosullan saglamak.

i. Isthdamda adalet ve firsat esitligi gdzeterek (cinsiyet, ik, mezhep, engelli
ayrnmi yapmaksizin) ise alim ve kariyer gelisimini yonetmexk.

j. Engellilerin kisisel intiyaclarnni ve gereksinim duyduklar araclarn dikkate almak.

k. Calisanlarnn, is hayati ve is disindaki hayati arasindaki dengeyi dikkate almak.

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin
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Genel Degerlendirme Cercevesi

3.2 Bireysel, kurumsal hedefler ve takim hedefleri
dogrultusunda c¢alisanlarin  yeteneklerinin  belirlenmesi,
kullaniimasi ve gelistiriimesi.

Ornekler:

a. Bireysel ve kurumsal duzeydeki mevcut yeterlikleri; bilgi, yetenek ve

davraniglara gore belilemek.

b. Simdiki ve gelecekteki kurumsal ve bireysel ihtiyaclan temel alan bir egitim
plani (&rnegin, zorunlu ve génullt egitim) kurmak ve nakletmek.
Tum calisanlar icin kisisel egitim ve gelisme planlarn olusturmak
Kurulus capinda liderlik becerilerini geligtirmek.
Yeni calisanlan (yonlendiricilik* veya ézel editimler** aracilidyla) desteklemek
ve onlara yardim etmexk.
Calisanlann kurum ici ve digi hareketliligini tesvik etmek.
Modern egitim ydntemlerini (dregin, multimedya yaklasimi, is basinda egitim,
e-6grenme) gelistirmek ve tesvik etmek.
Bireysel ve genis capli egitim planlan uygulamak ve takibini yapmak.
MUsterilerle/vatandaslarla  ilgilenmek icin  personel arasi  yetenekleri ve
becerileri tesvik edip geligtirmexk.
EQitime yapilan toplam harcama oranini iziemek.

®Qo

~> Q™

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin

3.3 Calisanlarla diyalogu gelistirerek ve onlara yetki vererek
onlarin isin bir parcasi olmasinin saglanmasi.

Ornekler:

a. Hiyerarsik omayan, acik bir iletisim ve diyalog kultGrunu tesvik etmexk.

b. Proaktif olarak calisanlara fikilerini  ve  Onerilerini sormak  ve  uygun
mekanizmalar (Oneri planlar vs.) gelistirmek.

c. Planlann ve stratejilerin - gelistiriimesi, sureclerin  tasarlanmasi ve  lyilestime
faaliyetlerinin belirenip uygulanmasi sdreclerine ¢calisanlan dahil etmek.

d. Hedefler ve hedeflere ulasmanin olgum yontemleri Uzerinde, calisanlar ve
idareciler arasinda uzlasma saglamaya ¢alismak.

e. Duzenli olarak personel anketleri duzenlemek.

f. Calsanlan Uslerini degerlendirmeye (6megin, 360 derece performans
degerlendirme sistemiyle***) davet etmek.

g. Calisanlann temsilcileriyle  (6megin, sendikalar ile) gdrds alig verisinde
pulunmak.

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin

* Yénlendiricilik (Coaching): Calisanlarin bagar1 diizeyinin ydneticisi tarafindan sistemli bir sekilde gdzlemlenerek ve denetlenerek
degerlendirilmesi esasina dayanan yontemdir. Bu gzetim ve denetim 6zel gérevler verme, yorum yapma, elestiride bulunma, uyarma, 6giit
verme, sorular sorma vb bigiminde uygulanir. (¢.n.)

** Ozel egitimler (Tutoring): Ozel dersler aracihigiyla egitim. (¢.n.)

*** 360 derece performans degerlendirme sistemi, bir ¢aliganin davraniglari ve bu davraniglarin etkileri hakkinda o ¢alisanin iistlerinden, ¢aligma
arkadaslarindan, miisterilerden/ vatandaslardan, i¢inde bulundugu proje takimlarinin diger iiyelerinden bilgi toplandig: bir sistemdir.(¢.n.)
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Kistas 4: Ortakliklar ve Kaynaklar

Kistas 4: Ortakliklar ve Kaynaklar

Tanim

Kurulusun politika ve stratejisini desteklemek ve sureclerinin etkin - olarak
yUratilmesini - saglomak icin  orfakliklanni  ve ic  kaynaklanni - planlomasi  ve
yonetmesidir.

Onemli Cikarimlar

Kamu kuruluslan mali kaynaklanni yonetirken genellikle 6zel sektor kuruluslanna
gore daha cok kisitlama ve baskiya maruz kalirlar. Kamu kurumlannin ek finansal
kaynak olusturma gucu, istedikleri hizmmete 6denek ayirma veya kaynak yaratma
sikintilanndan dolayi sinirli olabilir.

Kamu kuruluglanndan, kamu sektord ve dzel sektdrdeki diger kuruluslaria birlikte
mUsteriler/vatandaglann olusturdugu ortaklan da dahil olmak Uzere karmagik iligkileri
yonetmeleri beklenir. Bu liskilerin  basarll  sekilde yonetimi kurumsal hedeflere
ulosmada ¢cok onemli olabilir.

Kuruluslar mali kaynaklannin  kullanimindaki her sinlamanin etkisini ve ayni
zamanda bu kistasta bahsedilen diger kaynaklann kullanimini etkileyebilecek her
kistlamayi, degerlendirmelerinde gbz énunde bulundurmalidir.

Kuruluglann  kaynaklan UGzerinde kontrolt  sinirt - olabilir. - Kuruluslar - kaynak
duzeyinin veya 6deneklerin dogrulan veya yanliglan yerine kurulusun kendi hareket
alani icinde kaynaklarni  politikalarnni ve stratejilerini  gergeklestirmek icin nasil
kullandigini dicmelidir.

Degerlendirme: Kurulusun asagidakilerin gerceklestiriimesi
icin hangi 6nlemleri aldigini dikkate alin.

4.1. Onemli ortaklik iliskilerinin gelistiiimesi ve hayata
gecirilmesi.

Ornekler:
a. Stratejik ortakliklan ve iliskinin tGrind tanimlamak (Grnegin, musteri-tedarikei,
birlikte Gretim, hiyerarsi ve kontrol, isbirligi).
b. lliskinin tUrint dikkate alarak uygun ortaklik anlasmalarn yapmak.
c. Orakliklarnn yénetiimesindeki sorumluluklan belirlemek.
d. Ortaklk sureclerini, sonuglarni ve ortaklik turind duzenli olarak izlemek ve
degerlendirmek.
e. Ise &zgl ortakliklan tesvik ve organize etmek ve diger kamu kuruluslanyla ortak
projeler gelistirip uygulamak.
Calisanlan, ortaklarla etkili olarak ¢calismalan icin egitmek.
g. Ortaklarla personel degis-tokusu yapmak.

-
:

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin
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Genel Degerlendirme Cercevesi

4.2.

Musteriler/vatandaslarla* ortakliklarin gelistiriimesi ve

hayata geciriimesi.

Ornekler.

a.

b.

C.

Toplumu ilgilendiren sorunlarda, musterilerin/vatandasiann katiiminin destek-
lenmesi.

Politik karar alma surecine muUgsterileri/vatandaslan  dahil etmek (&megin,
danisma gruplari, anketler, fikir oylamalari).

Musterilerin/vatandaslann fikierine, énerilerine ve sikayetlerine acik olmak ve
uygun mekanizmalan geligtiip  kullanmak (drnegin, incelemeler, danisma
gruplarn, anketler, sikGyet kutulan, fikir oylamalan vs. araciligiyla).
MUsterileri/vatandaslan orgutlenmeleri igin tesvik etmek ve vatandas gruplarini
desteklemexk.

Proaktif bir bilgi politikasi olusturmak (6megin, c¢esitli kamu  kuruluglannin
yeterlikleri ve sUrecleri hakkinda).

Musterilerle/vatandaslarla  kisisel  olarak ilgileniimesini  saglamak  (6megin,
onlarin igini yapan memuru belirleyerek).

Kurulusun seffafigini kararlan ve gelisimi ile ilgili konularla birlikte saglamak
(6rnegin, vyillik raporiar yayimlayarak, basin konferanslarn dlzenleyerek ve bilgiyi
internefte yayimlayarak).

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin

4.3. Bilginin Yonetilmesi.

Ormekler.

a.

b.
C.

X'__:T (_Q.""('D

Kurulusta bilgiyi  yonetmek, saklamak ve degerlendirmek icin  sistemler
gelistirmexk.

Bilgi ve enformasyonun ortaklarla paylasiimasini saglamak.

Surekli olarak kurulustaki mevcut bilgiyi izlemek ve bunu paydaslann simdiki ve
gelecekteki tum intiyaclar ve stratejik planlamayla iligkilendirmek.

Tum calisanlarnn isleri-gorevieri ve amaclanyla ilgili bilgiye kolayca ulasmasini
saglamak.

. Tum paydaslann ilgili bilgiye kolayca ulasmasini saglamak.

Bilginin dogrulugunu, guvenilirigini ve guvenligini saglamak.

Kurulus capinda bilgiyi yaymak icin ic kanallarn gelistrmek (infranet, bultenler,
resimli yayinlar).

Kurulus icinde ve tUm ilgili paydaslarla karsilikli bilgi aligverisini tegvik etmek.

Dis bilginin etkili olarak islenmesi ve kullaniimasini saglamak.

Bilgiyi kullanici dostu bir tarzda sunmak.

Kurulustan ayrlan  ¢alisanlann  sahip  oldugu  bilgilerin - elde  tutulmasini
saglamak.

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin
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Kistas 4: Ortakliklar ve Kaynaklar

4.4. Mali Durumun Yonetilmesi.

Ormekler:

qa.
b.
c.

Mali yonetimi stratejik amaclarla uyumlastirmak

Mali ve butce seffafligini saglamak

BUtce planlamasinda yenilikci sistemler yarrlige koymak (6megin, ¢ok il
butceleme, proje butceleri programi)

Standart hizmnet ve Urdnlerin sunus maliyetlerini surekli olarak izlemek

Mali kaynaklann maliyet etkin* ydnetimini saglamak

Mali sorumluluklan paylastirmak ve yetki devretmek; bunlan merkezi kontrol ile
dengelemek

Maliyet/kar analizlerinde mali kontroll esas almak

Mali kararlarnn riskleri ve potansiyellerini analiz etmek

Modern mali kontrol yontemleri gelistirmek ve yururlige koymak (6megin, ic
mali denetim araciligiyla)

TUm calisanlar icin mali kontroltn seffafligin tegvik etmek

Kurulusun stratejik amaclarnni desteklemek icin duran varliklan etkili olarak
kullanmak

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin

4.5. Teknolojinin Yonetilmesi.

Ornekler:
a. Stratejik ve operasyonel amaglarla uyum icinde butlnlesik bir teknoloji politikasi
uygulamak

b. Uygun teknoloji, etkin sekilde sunlar icin uygulanmalidir:
e islerin/gdrevierin yonetimi
e Bilginin yonetimi
e OJrenme ve iyilestirme faaliyetleri
e Paydaslar ve orfaklarla etkilesim
e ic ve dis iletisim aglannin gelistirilip strdiriimesi

c. Teknolojik ilerlemeleri takip edip gerekli yenilikleri gerceklestirmek

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin
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Genel Degerlendirme Cercevesi

4.6. Bina ve Varliklann Yonetiimesi.

Ornekler:

a. Fiziksel mekanlann maliyet etkinligini* kullanicilann intiyaclan ve beklentileriyle
dengelemek (drnegin, hizmet birimlerinin merkezi bir yerde toplanmasi veya
tersi)

b. Kurulusun stratejik ve operasyonel amagclarnni, calisanlann kisisel intiyaclarnni,
yerel kulturu ve her tur fiziksel kisitlamayr dikkate alarak, ofis olanaklarinin
(6megin, acik ofisler mi yoksa bireysel, seyyar ofisler mi tercin edilecek) ve
teknik techizatin (&rnegin, kisisel bilgisayarlann ve fotokopi makinelerinin sayisi)
etkili ve maliyet-etkin kullanimini saglamak

¢. Binalarnn, ofislerin ve techizatin etkin ve maliyet-etkili* bakimini saglamak

d. Ulasim ve enerji kaynaklarnnin, maliyet-etkili, etkin ve surdurllebilir kullanimini
saglamak

e. Kurulusun binalannin  erisilebilirigini, calisanlann ve musterilerin/vatandaslarnn
intiya¢ ve beklentilerine uygun olarak saglamak. (6rnegin, toplu tasimaya veya
ofopark alanlarnna erisim)

f. Varlklann yénetimi icin butunlesmis bir politika gelistirmek (&rnegdin, dogrudan
yonetimle veya hizmet alimiyla)

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin
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Kistas 5: Sure¢ ve Degisim Yonetimi

Kistas 5: SUre¢ ve Degisim Yonetimi

Tanim

Kurulusun politikasi ile stratejisini gelistirip desteklemek ve kurulusun musterileri
le diger paydaslar nezdinde deg@erini artinp, onlan olabildigince memnun etmek icin
sUreclerini* yonetmesi, gelistirmesi ve iyilegtirmesidir.

Onemli Cikarimlar

Kamu sektorinde temel surecler, temel hizmetlerin sunumuna ve kurulusun
isletimesi icin gerekli olan destek sUrecleriyle iliskilidir. Sureclerin  belilenmesi,
degerlendiriimesi* ve iyilestiiimesi icin femel sureclerin kurulusun misyonuna katkisi ve
etkililigi* olabilir.

Kamu hizmetindeki kuruluslarda sureclerin tard, politika gelistiriimesi  veya
ekonomik faaliyetlerin duzenlenmesi gibi ¢cok soyut faaliyetlerden, hizmet tedariki gibi
cok somut faaliyetlere kadar cesitlilik gosterir. Her durumda, bir kurulug beklenen
sonuc ve ciktyl saglamak icin uyguladigl temel surecleri belirleyebilmelidir.

Sure¢ Ornekleri:
e Temel hizmetlerin tedarik edilmesi (kurulusun tard ve islevlerine iliskin olarak),
i§lerin politik taraflanyla ilgilenmek,
Karar verme surecleri,
Kural koyma politikasinin belilenmesi ve uygulanmasi,
Duzenleyici politikanin belilenmesi ve uygulanmasi,
Tedarikcilerle ve ortaklarla irtibat, danigma ve hizmet alim,
BUtce ve planlama,
Kaynak tahsisi,
Safin alma ve tedarik,
Insan kaynaklan ydnetimi surecleri: Personel alimi, egitimi, gelistiiimesi ve
degerlemesi*,
Fiziksel kaynak yonetimi sUrecleri: Varliklar, bilgi sistemleri ve teknoloji,
Calisanlarla ve vatandaslarla iletigim,
Talep ve sikayetlerin degerlendirilerek musteri hizmetlerinin gerceklestirimesi,
Cevresel sorunlarnn analizi ile ilgili prosedurler.

Degerlendirme: Kurulusun asagidakileri nasil gercekles-
tirdigini dikkate alin.

5.1. Sureclerin tanimlanmasi, tasarlanmasi, yonetiimesi ve
lyilestiriimesi.

Ornekler.
a. Temel sUregleri belilemek, tanimlamak ve belgelemexk.
b. Kurulusun amaclarnni ve degisen cevresini gdz dnunde tutarak temel surecleri
analiz etmek ve degerlendirmek.
c. Surec sahiplerini belirlemek ve onlara sorumluluk vermek.

* “Personel degerleme” personelin isinde gosterdigi basar1 derecesinin, yaptig1 isin gereklerine gore saptanmasidir.
Personel degerleme basarili ve basarisiz personeli birbirinden ayirmak i¢in yapilir. (¢.n.)
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Genel Degerlendirme Cercevesi

d.

Temel sUreclerin tasarlanmasi ve geligtiiimesine calisanlan ve dis paydaslar
dahil etmek.

Ana sureclerin stratejik amaclan desteklemesini saglamak.

Kurulusun stratejik hedeflerine yaptgr katkinin énemine gdre suregler igin
kaynak tahsis etmek.

Surecleri, onlann dlculen etkinligi ve etkililigi temelinde, strekli olarak iyilegtirmek
ve duzenlemek.

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin

5.2. Musterilerden/vatandaslarin katilimiyla dranlerin ve
hizmetlerin gelistiriimesi ve sunumu.

Ornekler.

a.

2o

JQ

Uriin ve hizmetlerin tasanmi ve lyilestirimesi sUrecine musterileri/vatandaslar
dahil etmek. (Omegin; hangi Urdnlerin ve hizmetlerin istendigine ve kullanigli
olduguna dair yapilacak arastirmalar araciligryla)

Hizmetler, drdnler ve enformasyonun kalite standartlannin gelistirimesi strecine
mUsteriler/vatandaslar ve diger paydaslan dahil etmek.

Kurallan sade bir dil kullanarak anlasilir ve acik olarak yazmak.

Bilgi kaynaklarinin ve kanallannin geligtiiimesi ve tasarlanmasi sirecine
mUsterileri/vatandasglan dahil etmek.

MUsterilere/vatandaslara uygun ve guvenilir bilgi, yardim ve destek saglamak.
Kurulusun erigilebiliigini gelistirmek. (Ornegin, esnek mesai saatleri ve
belgelerin hem elekironik otamda hem de kagit Uzerinde olmasi)
MUsterilerle/vatandaslarla elekfronik ilefisim ve efkilesimi tegvik etmek.
GUvenilir yanit ve sikGyet yonetimi sistemleri ve prosedurleri gelistirmek.

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin

5.3. Modernlesme ve yeniligin planlanip yénetilmesi.

Omekler.

a.

b.
C.

°Q

=h

Q

Degisim icin ic gostergeleri (Omegin, artan diizeyde sikdyetler, uygulama
hatalarn) ve modernlesme, ilerlemeye yonelik dis baskilan strekli olarak izlemek.
lyilestirme ¢alismalarnni desteklemek icin kiyaslama yapmak.

Kurulustaki degisikliklerin hayata geciriimesi icin, yukandan asagiya* ve
asagidan yukarnya* yaklasim arasinda bir denge olusturmak.

Riskleri analiz etmek ve 6nemli basarn faktorlerini belilemek.

Degisim surecini etkin olarak ydnetmek. (Omegin, dnemli olaylari,
kiyaslamalar, yonetim gruplarnni, takip* raporlarnni kullanarak)

Planlanan degisiklikleri ve uygulomadaki degisiklikleri, calisanlan temsil eden
orgutler gibi tum ortaklarla tartismak.

Degisim surecini tamamlamak igin gerekli kaynaklar temin etmek

Degisim sUrecini degerlendirmek ve yonetmek.

Etkileyenler tablosunu kullanarak puan verin
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Kistas 6: Musteri/Vatandas Merkezli Sonuclar

Kistas 6: Misteri/Vatandas Odakli Sonuclar

Tanim

lc ve dis mUsterilerinin memnuniyetine iliskin kurulusun elde ettigi sonuglardir.

Onemli Cikanmlar

Kamu kuruluglannin halkla, bazi durumlarda (Ozelliklie kamu kurulusu tfarafindan
dogrudan hizmet sunuldugunda) musteri iligkisi olarak tanimianabilen karmagik bir
iliskisi vardir. Diger durumlarda yani ekonomik ve sosyal hayat icine alan ¢evrenin
belirenmesi ve duzenlenmesinde ise kurulusun halkla iliskisi vatandas iliskisi olarak
aciklanmalidir. Bu iki durum her zaman net bir sekiide ayirt edilemediginden, bu
karmasik iliski musteri/vatandas iliskisi olarak tanimlanacaktir. Musteriler/vatandasiar
kamu  kuruluglannin - faaliyetlerinin,  Grdnlerinin,  hizmetlerinin - alicilan veya
yararlanicilandir, MUsterilerin/vatandaslarin kim  oldugunun  tfanimlanmasi
gerekmektedir, ancak bu tanimlamayr yaparken musterilerin/vatandaslann sadece
saglanan hizmetlerin ilk kullanicilan olarak sinilanmalan sart degildir.

Kamu kuruluglan hizmetlerini yerel ve/veya merkezi idare politikalarnna gore
sunarlar ve performanslarn konusunda siyasi paydasiara kargi sorumludurlar. Kurulusun
yasal sorumluluklan ile ilgili  performansi,  kurumsal sonuclar  kapsaminda
anlatimaktadir. (Kistas 9) Siyasi hedefler musteri/vatandas tarafindan degil merkezi
idare tarafindan belilenenlerdir. Musteri/vatandas memnuniyeti olcimleri, normalde
musteri gruplan tarafindan onemli olarak dusunulen alanlara dayanir ve kurulusun
belirli bir hizmet alani dahilinde yapabileceqi iyilestimmeleri temel alrr.

Her tUr kamu kurulusu icin, kurulusun genel imaijl, sunulan Grdn ve hizmetler,
aciklik ve katiim ile ilgili musterilerin/vatandaslann memnuniyetini dogrudan dlgmek
cok onemlidir. Kuruluslar genellikle memnuniyeti olcmek icin - musteri/vatandas
anketlerini kullanirdar, ayni zamanda odak gruplari, kullanici tablolarn gibi diger araclar
da kullanabilirler.

4 Kistas 6’dan itibaren degerlendirmenin odak noktasi, “etkileyenlerden” (kurulusun nasil isledigini belirleyen
ozellikler) sonuglara doniismektedir. Sonuglarin (kurulusun ulastigi ¢ikti-output veya sonuglar-outcome)
degerlendirilmesi bir dizi cevaba ihtiya¢ duyar. Cevaplar Sonug¢ Degerlendirme Tablosu’nu esas alir.
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Genel Degerlendirme Cercevesi

Degerlendirme: Kurulusun mdusterilerin/vatandaslarnn ihtiyac
ve beklentilerinin karsilanmasi icin asagidakilere iligkin ne
gibi sonuclar elde ettigini g6z é6niinde bulundurun.

6.1. Musteri/vatandas memnuniyeti 6lcimilerinin sonuglari.

Musteri/vatandas memnuniyetinin - dogrudan  &lgcumleri, kurulusun tard  ve

islerine/gdrevierine bagll olarak sunlar icerebilir:

Ornekler.
Kurulusun genel imajina iliskin sonugiar:

@00 UQ

Kurulusun performansiyla ilgili memnuniyet dlzeyi.
Davraniglarda yakinlik ve duristiuk.

Duyarlilik ve proaktif davranis.

Istisnai durumlarla bas edebimek icin esneklik ve beceri.
Degisime acik olmak.

lyilestirmeler icin Gnerileri ve fikirleri dinlemek.

Kurulusun musterilerin/vatandaslarnn yasam kalitesine olan etkisi.

Katiimceiliga iliskin sonuclar:

a.

Karar alma ve hizmetlerin  ya da Urdnlerin  tasarlanmasi  surecine
vatandaslan/musterileri dahil etme ¢cabalari.

Erisilebilirlige iliskin sonuciar:

a.

Qoo

Acllis-kapanis ve bekleme zamanlari.

Mevcut, ulasilabilir ve seffaf bilginin kalitesi ve miktari.

Kirtasiyeciligin azaltimasi ve anlasilir dilin kullanimini amaclayan ¢cabalar.
Mekdn secimini dogru yapmak. (foplu tasima araclanna yakinlk, otopark
olanaklar, v.s.)

Urinler ve hizmetlere iliskin sonuglar:

a.

b.
C.

Kaliteye, guvenilirige, kalite standartlanna ve kullanici ya da vatandas haklar
pbeyanlanna uyum.

Islern sresi,

MUsteriye/vatandasa verilen favsiyelerin kalitesi.

Sonuglar tablosunu kullanarak puan verin
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Kistas 6: Musteri/Vatandas Merkezli Sonuclar

6.2. Musteri/vatandas odakli 6lcum gostergeleri.*

Kuruluglann aynca, mdusteriler/vatandaglara  yonelik olarak ulashigr sonuclar
olcmek amaciyla kullanabilecekleri bir dizi igsel gosterge vardir. Bu tarz gostergeler,
kurulusun tGrune bagl olarak sunlarn kapsayabilir:

Ornekler:
Kurulusun genel imayjina fliskin sonuglar:
a. Sikayetlerin sayisi.
b. Kurulusa ve kurulusun hizmet ya da Urdnlerine olan guveni gelistirmek icin
Qosterilen cabanin duzeyi.
Gelen sikayetlerin degerlendiriime suresi.
Ombudsman®* islemlerinin sayisl.
islemn siiresi,
Personelle, muUsterilerle/vatandaslarla etkili ve dostca iletisim kurma konusunda
verilen egitimin duzeyi.

~0Qo

Katilma iliskin sonuciar:
a. Hizmetler ile urudnlerin sunumu, tasarlanmasi ve/veya karar alma surecinin
tasarlanmasinda paydaslann katiim duzeyi.
b. Alinan ve kaydedilen Oneriler.
c. Musterilerle/vatandaslarla ¢alisirken yeni ve ilerici yontemlerin uygulanmasi ve
kullanim duzeyi.

Urinler ve hizmetlere iliskin sonuglar:
a. Yaymlanmis hizmet standartlanna  bagliik.  (Omegin, vatandas  haklan
beyanlarn)
b. Hatalarla geri donen ve/veya telafi gerektiren dosyalarn sayisi.
c. Bilginin bulunabilirigi, dogrulugu, kesinligi ve seffafigini iyilestirmeye yonelik
cabalarn duzeyi.

Sonuglar tablosunu kullanarak puan verin

* Idarenin isleyisiyle ilgili sikayetleri incelemek ve énerilerde bulunmakla gérevli kamu denetgisi. (¢.n.)
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Kistas 7: Calisanlarnn Sonuclari

Kistas 7: Calisanlarin Sonuclari

Tanim

Kurulusun, ¢alisanlann memnuniyetine yonelik olarak elde ettigi sonuclardir.

Onemli Cikanmlar

Kurulusun calisanlan, dogrudan veya dolayll olarak musterilere/vatandaslara
hizmet eden tum personel ve digerleridir.

Bu kistas, kurulustaki tum calisanlann memnuniyetine hitap etmeli ve insan
kaynaklarn yéonetimi kistasi ile baglanti kurmalidr.

Dis kisitlamalar, bu alanda genellikle kurulusun serbestligini sinirlar. Bu ydzden
kistlamalar ve kisitlamalarn etkilemek icin kurulusun goésterdigi cabalar acikca ortaya
konmalidir. Olgum, kurulusun faaliyet géstermede serbest oldugu alanlar Gzerinde
odaklanmalidrr.

Calisanlarn gdézunde kurulusun imaji ve misyonu, ¢alisma ortami, kurulusun
yonetimi ve yonetim sistemileri, kariyer gelistiriimesi, kisisel becerilerin gelistiriimesi ve
sunulan Urlnler ve hizmetlere iliskin calisanlann sonuclarni dogrudan kaydetmek, her
tar kamu kurulusu igin dnemlidir.

Kuruluglar tipik olarak memnuniyeti dlgmek icin calisan anketleri ve ayni
zamanda odak gruplan gibi tamamlayici diger araclarn da kullanirlar.

Kuruluglann aynca ¢alisanlann memnuniyetine, performansina, becerileri ve

motivasyonlannin gelistiiimesine ve kurulustaki katiimlanna iliskin olarak gdsterdigi
basarlarnni dlgebileceqi icsel gdstergeleri vardir.

Degerlendirme: Asagidaki sonuglara iliskin kanitlan dikkate
alin.

7.1. Calisanlarin memnuniyeti ve motivasyonu olctimlerinin
sonuclari.

Calisanlann - memnuniyeti ve motivasyonunun dogrudan  dlgumua  sunlar
icerebilir:
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Genel Degerlendirme Cercevesi

Ornekler:
Genel memnuniyefe iliskin sonuclar:

®aooTQ

Kurulusun genel imail.

Kurulusun genel performansi.

Kurulusun topluma katkisinin kurulusla ilgisi.

Kurulusun vatandaslarla ve toplumla iligkileri.

Kurulus icinde katilim ve kurulusun misyonuna katiim duzeyi.

Yénefimde ve yénetim sistemlerinde memnuniyefte iliskin sonuclar:

a.

b.

Kurulusun Ust dizey ve orta dizey yodnetimi (Omedin, kurulusu yonlendirme ve
iletisim kurma becerileri).

s/gdrev anlasmalarn, personel dederleme sistemleri, hedef belileme ve
performans de@erlendirmesi, degerleme, bireysel calsmalar ve takim
calismalannin édullendirimesi.

Kurulusun streclerinin tasarlanmasi.

Kurulusun degisime ve modernlesmeye yaklasimi,

Calisma kosullarinda memnuniyefe iliskin sonugiar:

~0Qo00TQ

g.

Isyerinin tasarnm.

Calisma atmosferi ve kurulusun kaltard.

Rekreasyon (Dinlenme — Eglenme) imkanlarn.

Sosyal ve cevresel sorunlara yaklasim.

Kurulusta esit firsatlann saglanmasi ve davraniglarda hakkaniyetin saglanmasi.
Calisma saatlerinin esnekligi ve is hayatini; aile hayati, kisisel meseleler ile
dengeleme imkani.

Kurulusun personel sorunlarnni ¢ozme yontemi.

Kariyer ve beceri gelistirmede motivasyon ve memnuniyefe iliskin sonuclar:

a

b
c
d.
e

Insan kaynaklarnnin yénetimi (Omegin, editim ve kariyer firsatian).
Calisanin motivasyonu.

Calisanin kurulusun hedefleriyle ilgili bilgisi.

Degisimi kabul etme istekliligi.

Ozel kosullar altinda ekstra caba sarf etme istekliligi.

Asagidaki konularda memnuniyefe iliskin sonuclar:

qa.
b.
C.

Karar alma sureglerine katilim.
lyilestirme faaliyetlerine katilim.
Danisma ve diyalog mekanizmalar.

Sonuglar tablosunu kullanarak puan verin
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Kistas 7: Calisanlarnn Sonuclari

7.2. Calisanlarin sonuglarinin gostergeleri.

Kurulusun tGrine bagl olarak icsel gdstergeler sunlarn kapsayabilir:

Ornekler.

Memnuniyefte iliskin sonuciar:
a. ise devamsizlik ve hastalik diizeyi.
b. Personel devri (degisimi) orani.
c. Sikayetlerin, grevierin, v.s. sayisl.

Performansa iliskin sonuclar:

apoQ

Uretkenlik dlgumleri,

Degerlendirmelerin ve/veya degerlemelerin sonuclar.

Kisisel performans ile hizmetlerin veya Urnlerin kalitesi arasindaki baglanti.
Kisisel performans gostergelerinin kullaniminin sonuclari.

Beceri gelisimine iliskin sonuclar:

apoo

e.

Egitim faaliyetlerinde basar orani ve katiim.

Egitim butcelerinin kullanimi.

Calisanlar tarafindan bilgi teknolojisinin kullanimi.

MUsterilerle/vatandaslarla liskiler ve onlann ihtiyaclanna cevap  verme
yetenegi.

Kurulus icinde calisanlarin rotasyonu (mobility).

Motivasyon ve katilima iliskin sonuclar:

qa.
b.

C.
d.

Personel anketlerine katilim orani.

lyilestirme faaliyetleri ve mekanizmalanna katiim (6neri iletme mekanizmalar
gibi).

Sosyal faaliyetlere katiim.

Kurum ici tartisma gruplarnna, Ust dizey yoneficilerle toplantilara veya personel
toplantilanna katilim.

Degisimi kabul etme istekliligi.

Ozel kosullar altinda ekstra ¢aba sarf etme istekliligi.

Sonuglar tablosunu kullanarak puan verin
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Kistas 8: Toplumsal Sonuclar

Kistas 8: Toplumsal Sonuclar

Tanim

Kurulusun vyerel, ulusal ve genel anlomda (uyarlanabilirse) uluslararasi
tfoplumun ihtiyaclarnni ve beklentilerini karslamadaki basgansidir. Bu, kurulugun yasam
kalitesine, cevreye, kuresel kaynaklann korunmasina ve kurulusun kendi ic  etkililik
Onlemlerine yaklasimini kapsar. Kurulusun isini etkileyen ve duzenleyen yapilar ve
kurumlarla olan iligkilerini kapsamaktadir.

Onemli Cikanmlar

Bircok kamu kurulusunun éncelikli gérevi veya yasal sorumiulugu cercevesinde
toplum Uzerinde bir efkisi vardir. Bu temel faadliyetlerin sonuclan musteri memnuniyeti
ve is sonuclar kisfasinda sunulacaktir.

Bu kistas, kurulusun toplum Uzerindeki etkisini, oncelikli gorevi veya yasal
sorumlulugu haricinde dlcmektedir.

Olgtmler, hem algllama dlcimlerini hem de —mevcutsa- nicel gostergeleri
kapsamaktadir,

Degerlendirme: Kurulusun asagidakilere iliskin olarak toplum
uzerindeki etkisini géz onuinde bulundurun.

8.1 Toplumsal Performans Sonuclari.
Kurulusun tGrine ve gdrevine bagli olarak, gostergeler sunlan kapsayabilir:

Ornekier.

Yerel, ulusal, uluslararasi ekonomi ve toplum Uzerindeki etki.

Yerel ve toplumsal ortaklarla kurulan iliskilerin niteligi ve sikiig.

Kurulusun efik davranigl.

Yerel ve toplumsal (sosyal, ¢evresel, v.s.) faaliyetler icin destek (mali veya
diger) saglayarak toplumla beraber hareket etme.

Sosyal bakimdan dezavantajli olanlara destek. (Omegin, ise yerlestirmenin
saglanmasi ve is tecrubesinin gelistirimesi)

Az gelismis Ulkelerdeki projelere verilen destek duzeyi.

Kurulusun, vatandaglann  yasam  kalitesi  Uzerindeki  etkisinden  insanlarn
haberdar olmasi.

Hem vatandaslar hem de personelin sosyallesmesi igin verilen destek duzeyi.
Kurulusun medyaya nasil yansidig.

Kurulusun ¢alismalanna toplumsal degisiklikleri ne duzeyde yansithigi.

Saglik risklerini ve kazalarn dnleyecek programiar.

apoQ

o

Q ™

Sonuglar tablosunu kullanarak puan verin
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8.2. Cevresel Performans Sonuclari.

Gostergeler sunlan kapsayabilir:

Ormekler.

a.

o

Qo

Karar aima surecinde surdurulebilir kalkinma  ilkelerine yer veriimesi. (enelii
tasarrufu, yenilenebilir enerji kaynaklannin kullanimi, toplam enerji kullanimi,
V.S.)

Atiklann ve ambalajlamanin azaltilmasi.

Geri donusumiu maddelerin kullaniimasi.

Ulasimda ¢evre dostu yontemlerin kullaniimasinin tesvik edilmesi. (Omegin,
foplu tagima, araba paylasimi ve bisikietler)

Cevresel standartlara uyma derecesi.

Vatandasglann - korunmasi  veya  guvenliginin - saglanmasi  icin - kurulusun
faadliyetleri nedeniyle meydana gelen olumsuziuklar, zararlan  azaltma
cabalar.

GUrditunun azaltlmasi igin alinan onlemiler.

Karar alma  streclerinde (Omegin, insaat calismalan ile ilgili karararda)
cevrenin ve doganin korunmasini gdz dnunde bulundurmak.

Sonuglar tablosunu kullanarak puan verin
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Kistas 9: Temel Performans Sonuclari

Tanim

Kurulusun, sorumluluklar ve belilenmis amaglar cergcevesinde kurulusta mali
veya baska tlrlu bir ¢ikan olan herkesin ihtiyaclarni ve lbeklentilerini kargilamadaki
basansidr.

Onemli Cikanmlar

Temel performans sonuclar, kurulusun kisa veya daha uzun vadede basar igin
neleri gerekli ve dlcUlebilir hedefler olarak beliredigine iliskindir. Anahtar performans
sonuclan, efkinlik ve etkillik Olcumlerini veya hizmetlerin/urinlerin sunumunu, ozel
hedefleri iceren hedef ve amagclardir ki bunlar siyasi olarak belirlenirler. Bunlar hem
mali hem de mali olmayan dlcumler olacaktir ve cogu politika ve stratejiye (Kistas 2) ve
temel streclere (Kistas 5) yakindan bagl olacaktrr,

Sonuglar, kurulugun ic isleyisi kadar, anahtar faaliyetlerin sonuglarina (efkililik) ve
hedeflere ulasimasina iliskin performans olgumlerine de yoneliktir. Bununla birlikte
mali  kaynaklann makul, ekonomik* ve etkin kullaniminin  saglanmasi ile ilgili
performans olcumlerini de kapsar.

Degerlendirme: Asagidakilere iligkin olarak kurulusun elde
ettigi sonuclardaki egilimlerin kanitlarini géz &énunde
bulundurun.

9.1. Hedeflerin Gerceklestiriimesi.

Kurulusun tarine bagl olarak hedef gerceklestrmede elde edilen sonuclar
sunlarn kapsayabilir:

Ornekier.
Dissal sonuglar:
a. Cikti (Urun ve hizmetlerin  sunumu) ve sonuca (topluma etkisi) Qgore,
gerceklestirilen hedefin duzeyi.
Uriin ve hizmetlerin sunumunun iyilestirimis kalitesi.
Maliyet etkililigi*. (mumkin olan en dustk maliyette gerceklestirlen sonuglar)
Etkinlik.
Teftig (inspection) ve denetim (audit) sonuclari.
Yarngsmalara ve kalite édullerine katilimlarda elde edilen sonuglar.
Kiyaslama faaliyetlerinin sonuglar.

@=0Q00T
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Iesel sonuclar:

qa.
b.

C.

Tum paydaslarnn kurulugtaki katiliminin kanitlanmasi.

TUm paydaslann ihtiyaglannin - karslanmasi ve dengelenmesi  becerisinin
kanitlanmasi.

Kurumsal stratejiler, yapilar ve/veya sureclerin iyilestiiimesi ve gelistiriimesi
basarsinin kanitl.,

Bilgi teknolgjisinin ileri dUzeyde kullaniminin kanitlanmasi. (i¢sel bilginin ve/veya
icsel/digsal iletisim ve agdlarnn yonetiimesi)

Kalite standarflarna (arfan) uyumun, kullanici veya vatandas haklar
bbeyanlarnin kanitlanmasi.

Sonuglar tablosunu kullanarak puan verin

9.2. Mali Performans.

Kurulusun tGrine bagdl olarak, mali performansi dlcen gdstergeler sunlar

kapsayabilir:

Ornekier.
Ekonomi (para fasarrufu) élcdmleri:

qa.
b.
C.

d.

-

Kargilanan butce duzeyi.

Gerceklestirilen mali hedeflerin duzeyi.

TUm paydaslann mali menfaatlerinin karsilanmasi ve bunlann dengelenmesi
becerisinin kanitl.

Fonlann efkili kullaniminin dlcumleri. (herhangi bir kredi kisitini asmamak veya
ayrlan kaynaklann gereginden az kullanimasindan kaginmak)

Gelir yaratma faaliyetlerinin duzeyi.

Teftis ve denetimin (icsel ve digsal) sonuclar ve sikiigi.

Intiyath ve risk bilincli mali yénetim énlemleri.

Sonuglar tablosunu kullanarak puan verin
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DEGERLENDIRME TABLOLARI

ETKILEYENLER TABLOSU
Puan

0 Kanit yok veya yaklagimin sadece kucuk bir kaniti var.

1 Yaklasim planiidir. P (planla)

2 Yaklasim planiidir ve uygulanmaktadir. U (uygula)

3 Yaklasim planlanmakta, uygulanmakta ve gozden gecirimektedir. K
(kontrol et)

4 Yaklasim planlanmakta, uygulanmakta, kiyaslama verisi femelinde
gbzden gecirimekte ve buna gore duzenlenmektedir. O (Onlem al)
Yaklasim planlanmakta, uygulanmakta, kiyaslama verisi femelinde

5 goOzden gecirimekte, dUzenlenmekte ve kurulusun tumune
uyarlanmaktadir.

SONUCLAR TABLOSU
Puan

0 Olculen sonug yok.

1 Temel sonuclar dlctimekte ve negatif ya da duragan egilim
gostermektedir.

2 Sonuclar makul ilerleme gostermektedir.

3 Sonuclar onemili ilerleme gostermektedir.

4 Mukemmel sonuclara ulagiimakta hedeflerle kargilastirmalarda pozifif
sonuclar elde edilmektedir.

5 MUkemmel sonuclara ulasimakta, hedeflerle karsilastirmalarda ve diger
kuruluslarla kiyaslamalarda pozitif sonuclar elde edilmektedir.
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GDC’nin Kullanimi i¢in Kilavuz

Kilavuz, kamu kuruluslanna GDC'yi kullanarak bir 6zdegerlendirme uygulamasi
gerceklestirmede yardimcl olmak igin hazilanmistir. Daha énceden GDC modelini
kullananlarn deneyimleri 1sIginda sdrecin  katma degerinin maksimum duzeyde
olmasi icin ézdegerlendirme planlanirken tarif edilen tUum asamalann  dikkate
alinmasi 6neriimektedir. Bu kilavuzun uygulanmasi, ayni zamanda degerlendirme
sUrecinin kendisi icin de belirli bir standartlasma duzeyini saglomaya yardimci

olacaktir.
Degerlendirme Surecinin Organizasyonu

Ust Yénetimin Sorumlulugunu Sadlayin ve GDC O:zdederlendirme Sirecini
Paylasin:

Bir &zde@erlendirme sureci baglatimadan énce, kurulusun Ust yonetimi,
degerlendirmenin gerceklestiimesi icin gerekli duzenlemeler Uzerinde tarfismall ve
hemfikir olmalidir. Ayni zamanda degerlendrme amacinin  alglanisi  ve

degerlendirmeyi takiben yapilmasi dustnudlen faaliyetler tartigimalidir.

Bir GDC Proje Lideri Afayin:

GDC proje liderinin sorumlulugu, ézdegerlendirme grubu icin tUm gerekli bilgi
ve belgenin saglanmasin,  grup icinde letisimin - ve  bilgi  paylasiminin
desteklenmesini, tfoplantilar dlzenlenmesini, toplantilar icin mekén ayarlanmasi ve

raporlama ¢alismalarini, v.b. kapsar.

Degerlendirme Grubu Kurun:

Olagan bir 6zdegerlendirme grubu kurulusu mumkun oldugunca temsil eden,
gegcici gorevli bir gruptur. Genellikle kurulus icinde farkli birimlerden/duzeylerden
dyelerin katiimi saglanir. Amag¢, mumkun oldugunca kuguk ve efkili, fakat ayni
zamanda kurulusun en dogru ve aynntil perspekiifini verebilen bir grup kurmakdir.
Katlimcilann profesyonel becerilerden ziyade kisisel becerileri (Omedin, analitik

yetenekler ve iletisim yetenekleri) dikkate alinarak secilmesi gerexir.
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Grubun baskani, tum grup islemlerinin proje lideri ile isbirligi icinde kusursuz

sekilde yonetiimesinden sorumludur; grup baskaniyla proje lideri ayni kisi olabilir.

Ne Yapilacagy/ Nasil Yapilacagr Konusunda Takimi Bilgilendiirin:

GDC tanitimall ve &zdegerlendirme prosedurinin  yapisl ve amaglar
aciklanmalidir. (GDC degerlendire tablosu, puaniamayi kanitlarla desteklemenin
gerekliligi). Grup, hic kimsenin, dustncesini durlstce dile getirmesi nedeniyle zarar
goérmeyeceginden emin olmalidrr. Kurulusu etkili bir sekilde degerlendirmek icin
gerekli tum ilgili belgelerin ve bilginin oldugu bir liste gruba saglanmalidir. Grubun
GDC'nin nasll isledigini daha iyi anlamasi icin etkileyenler kistaslanndan bir ve
sonuclar kistaslanndan  bir  sorun  ortaklasa  deg@erlendirilebilir.  Kanitin - nasil
deQerlendiilecegi ve puanlann nasil bolustUrdlecegi konusunda bir fikir  birligi

olmaldirr.

Degerlendirme Sureci

Bireysel Degerlendirmeleri Gerceklestirin:

Bireysel degerlendirme suresince, baskan degerlendirme grubu  Uyelerinin
sorunlanni ele alabimek icin hazir bulunmalidi. Ozdederlendirme grubunun her
uyesinden, bilgilerine ve kurulusta calisarak edindikleri deneyimlerine dayanarak,
kurulusu her bir kistas altinda tam ve dogru bir sekilde degerlendirmesi beklenir. Esas
puanlan beliremenin yaninda, grup Uyeleri verecekleri puanlarn desteklemek icin

anahtar kelimeleri ve guglu ya da zayif yonleri not almalidir.

Fikir birligini saglayin:

Grup, bireysel degerlendirmelerden sonra mumkin oldugunca c¢abuk
toplanmall ve her alt kistasla ilgili nasil puaniama yapilacagi Uzerinde anlasmalidir.
Bir “muzakere” ve uzlagma sureci anlasmaya varmak igin gerekli olabilir. Alternatif
olarak, puanlarnn hesaplanmasi icin grubun istatistiksel orfalamasinin alinmasina da

basvurulabilir.
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Fikir birligine varma sdrecinde, dért asamali bir yontem kullaniabilir:

1. Her bir alt kistas icin bireysel degerlendirme puan araliklannin ve bireysel
deg@erlendirmelerde verilen puaniann istatistiksel  ortalamalarnin
belirenmesi.

2. Fikir birligi ve fikir ayriiginin dnemli noktalanni belirenmesi.

3. Fikir aynligina neden olan énemli noktalann arka planinin tartigilmasi.

4. imkan dahilinde, secilen kistas icin ikinci bir degerlendirme araciligyla

fikir birligine ulasmaya calisimasi.

Baskanin bu streci ydnetmede ve grubu fikir birligine ulastrmada temel bir
QoOrevi vardir. Her kosulda fartisma, gosterilen ¢cabalann somut kanitlan ve ulasiian
sonuglar temelinde olmalidir. GDC, kanitin belilenmesine yardimci olmak icin ilgili
omeklerin bir listesini icermektedir. MUmkUn olan tum gdéstergelerin degil, sadece
kurulusla ilgili olanlann sunulmasi gerekmektedir. Bununla birlikte, grup kurulusla ilgili ek

ormnekler beliremede serbesttir.

Sonuclarin Kullaniimasi

lyilestirmeleri Onceliklendlirin:

Ozdegerlendime tutanadi kurulusa bildirlmelidir ve Ust ydnetim tarafindan
bzdeg@erlendirmenin temel bulgulan, eyleme gecilmeye en cok intiyac olan alanlar
ve intiyac duyulan eylemin tarinu belilemek icin dikkatlice incelenmelidir. Yonetim
boyle bir plani hazirlarken asagidaki sorulan kapsayan bir yaklasimi dikkate almak

isteyebilir:
e Beg vl icinde nerede olmak istiyorsunuz? (Hedef belireme)
e Bu hedeflere ulasmak icin ne gibi faadliyetlere intiyac vardir? (Strateji/gorev

belireme)

Ust yonetim, ilgili éncelikiere karar vermeden dnce iyilestiriimesi gereken

alanlan genel basliklar alfinda gruplandirmay faydali bulabilir.
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Bir I'yileffirme Plani Gelistirin ve Uygulayin:

GDC modeliyle 6zdegerlendirme yapmak uzun vadeli bir iyilestirme stratejisi
icin bir baslangicsa da, degerlendirmede kaginiimaz olarak nispeten kolay ve ¢abuk
cozimlenebilecek bazi alanlar da olacaktfir. Bunlarla ilgili faaliyette bulunmak,
iyilestirme programinin guvenilirligini ve kisa sirede zaman ve egitim yatnminin geri

dénusunu saglayacaktir.,

iyile§’rirme faaliyetlerine, &zdegerlendirmeyi uygulayan  kisilerin - katilimini

saglamak iyi bir fikir olabilir,

Sdreci Izleyin ve Dederlendirmeyi Tekrarlayin:

lyilestirme eylem plani tasarlanip degisiklikler hayata gecirimeye baslayinca,
degisikliklerin etkisinin olumlu oldugundan ve kurulusun dnceden basarl oldugu
seyleri olumsuz etkilemediginden emin olmak gerekir. Bazi kuruluglar duzenli
Ozdegerlendirmeyi, is planlama sureclerinin bir  parcasi  olarak  yapmakta,
degerlendirmeleri yillk hedef belilemesi ve mali kaynaklarn belilenmesinden dnce

tamamlamaktadirlar.

GDC'nin  degerlendirme tablolan devam eden iyilestrme eylem planini

degerlendirirken kullanilacak basit fakat guclu araclardir.
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Kiyaslama ve Ozdegerlendirmenin Otesi

Kiyaslama Yapin ve Deneyimi Paylasin:

Kiyaslama yapmanin amaci, diger kuruluglann elde ettigi olumlu sonuclar
temelinde, uygulomalann daha iyi yontemlerini bulmaktir. GDC ve diger kurumsal
analiz sonuglan kiyaslamayi desteklemek icin kullanilabilir.

En basit haliyle kiyaslama, kurulusun diger kuruluglarla kendini, performansini
kargilastirmasi, kiyaslamasi surecidir. Teknik, “tekerlegi yeniden icat etmemek” ve
“digerlerinden 6grenmek” gibi temel prensipleri kullandigindan, kurumsal gelisme
icin guclu ve efkili bir arag olabilir.

Avrupa  Kamu  Yonetimi  EnstitGsu'nun  (European  Institute  for  Public
Administration — EIPA) web sitesi (www.eipa.nl), kuruluglara, &zdegerlendirmeyi
gerceklestirdikten  sonra, on-line bir degerlendirme  formu  doldurma  imkani
vermektedir. Elde edilen sonuglar kurulus ismi belirtimeden yayinlanmaktadir ancak
ayni Ukede veya ayni faaliyet sektérinde GDC'yi kullanan diger kuruluglann puan
orfalamalarnna bakarak geribildiim alinabilmektedir.

Ozdegerlendirme sonuglarn, Avrupa GDC veritabaninin bir pargasi olacaktr.
Veritabani, GDC'yi kullanmakta olan kuruluslara dair bilgiyi, faaliyet sektorlerini,
kurulusun personel sayisi acisindan buyuklugu ve kontak kisiler ile ilgili bilgileri icerir.
Veritabani, kamu kuruluslanna onemli bilgiler sunarak, uygun kiyaslama ortaklar
belirlemede yardimci olabilir.

Ozdegerlendirmenin Ofesi:

GDC modelini kullanarak kurumsal degerlendirme ¢calismasinin derinligini ve
dogrulugunu guclendirmeye calisirken, modelin kamu kuruluslanna ¢cok az maliyetle
bzdeQerlendirmeyi  gerceklestrmelerini saglayan, nispeten “hafif” ve baslangic
duzeyinde bir ara¢ olarak gelistirildigi unutulmamalidir. Toplom  Kalite  Yonetimi
ilkkelerini tam anlamiyla uygulamayi planlayan bir kurulusa, daha gelismis ve ayrinfil
modellerden birini kullanmasi tavsiye edilebilir.

GDC’'nin andlitik bir cergeve olarak kullanimi digsal kontrol ve belgeleme gibi
bircok alternatif degerlendirme prosedurinun kullaniimasina imkan vermektedir.

Degerlendirme Grubuna Disardan Gelen Uzmanlar:

Degerlendirme prosedurinin dogruluk ve guvenilifligini - gelistirmek icin
mumkun olan bir yaklasim da, kurulus disindan bir veya daha fazla uzmanin
degerlendirme grubuna dahil edilmesidir. Bu kisiler, kurumsal deg@erlendirme ve
degerlendirme tekniklerinin kullaniimasi konusunda egitimli dis danismanlar veya
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degerlendirme surecine dis bakis acisi ve elestirel bakis kazandirmak icin davet
edilecek diger kamu kurulusu calisanlan ya da paydas temsilcileri olabilir.

Degerlendirme Grubuna Dis Paydasiarin Katiimasi:

Kurulug, degerlendirme grubuna bir veya daha fazla paydasin katiimasini
tercin edebilir. Paydaslar, tUm degerlendirme surecinde veya degerlendirmenin
kendi ilgi alanlannda olan bir kisminda yer alabilir. Duruma bagl olarak paydaslar,
denetleme kuruluslan ve/veya musterileri/vatandaslarn kapsayabilir.

Dis Degerlendirme:

lc dederlendirmenin tUm sonugclar ele alinarak yapilan bu dederlendirme, ya
bzdeQerlendirme  sonuclannin  gegerliligini ve kesinligini teyit eder ve sonuclar
duzenler ya da dis kullanimda ézdegerlendirmeyi reddeder. (Omedin, bir gesit kalite
belgesi dis degerlendirme icin kullanilabilir)

Odlil Programiari:

Kalite Yonetiminin daha detayll uygulanmasindan yararlanmak isteyen  bir
kurulug; kamu hizmeti kuruluslan tarafindan giderek daha cok kullanilan ulusal ve
uluslararasi odul programlarindan birine kafilmayr duasunebilir. Aynca, Avrupa Kalite
Yénetimi Kurumu (EFQM) veya Speyer Kalite Oduli gibi kalite  ydnetiminde
uzmanlasmis  kuruluslardan  bazilanyla, Kalite Yonetiminin  detayll  kullaniminda
ve/veya onlarnn &édul programianna nasil katilabilecegini 6grenmek icin, baglantya
gecilebilir.
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Sozluk

Ag (Network):
Resmi bir ast-Ust iliskisi icinde olmadan kisi ve kuruluglann iletisim kurmasini

saglayan gayr resmi bir organizasyondur. AQin Uyeleri genellikle degerleri ve yararlar

paylasir.

Algilama GostergesifPerception Indicafor):
Bir olguyla ilgili 6znel bir dlcimddr. (Omegin, musterinin Urin ya da hizmetin

kalitesiyle ilgili algisi)

Anket (Survey):
Bireyler ve gruplardan fikirleri, tutumlarn ve bilgileriyle ilgili veri toplamaktir.

Genellikle tum nufusun temsili bir kesiminin katiimi sz konusudur.

Asagidan Yukar (boffom-up):
Ormegdin bilginin ya da kararlann  kurulusun doha alt dizeylerinden  Ust

duzeylerine dogru akigin yénudur. Karsiti yukandan asagiya (top-down) akistir.

Balanced Scorecara:
Balanced Scorecard, gostergeler kullanarak bir kurulusu cesitli stratejik bakis
acllanndan degerlendirmektir. Model, kisa-uzun vadeli hedefler, istikrar-degisim ve

aynca i¢ stregler ve dis paydaslar arasinda bir denge kurmanin dSnemini vurgular.

Beyin Firfinasi (Brainstorming):
Kisa strede, kisitlama olmaksizin fikir olugturmak icin yapilan bir takim ¢alismasi
aracidir, En onemli kural, fikir Gretimi asamasi suresince herhangi bir elestiriden

kacinmakiir.

Cikfi (Oufpur):
Uretimin, mallar veya hizmetler seklinde olabilen mevcut sonucudur. Ara

ciktilar ve nihai ciktilar arasinda bir aynm vardir; ilki kurulusun bir biiminden diger
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birimine tfeslim edilen Urlnlerdir, ikincisi ise kurulug disindan birine teslim edilen

drunlerdir.

Deger (Value):

Mali, refahla ilgili, kdittrel ve ahlaki degerler anlamina gelir. KUltdrel degerler
ulkeler arasinda oldugu gibi kuruluslar arasinda degisiklik gosterirken, ahlaki degerler
asagr yukan aynidir. Bir kurulustaki kaltirel degerler, kurulugun misyonuna iligkin
olmalidir. K&r amaci gitmeyen kuruluslar ve ézel kuruluslar icin de@erler birbirinden

oldukca farkl olabilir.

Degerlendirme (Evaluation):
Ustlenilen faaliyetlerin istenilen etkileri verip vermedidini ve diger faaliyetlerin

daha dusuk maliyetle daha iyi bir sonuca ulasip ulasamadigini incelemektir.

Degisim Yonetimi (Change Management):
Degisim Yonetimi hem bir kurulusta intiyag duyulan degisiklikleri olugturmayi,
hem de degisimi duzenleyerek, uygulayarak ve destekleyerek degisim dinamiklere

hakim olmay! kapsar.

Denefim (Audif):

Denetim, bir kurulusun faaliyetlerini, bunlarn  sonuclanni  incelemek ve
degerlendirmek icin bagimsiz bir degerleme islevidir. En yaygin denetimler sunlardir:
Mali denetim, operasyonel denetim, BIT (Bilgi ve iletisim Teknolojiler) denetimi,
uygunluk denetimi ve idari denetim.

Denetim kontrol faaliyeti U¢ asamaya ayrilabilir:

e YOnetim tarafindan yapilan i¢ kontrol.
e Kurulusun bagmesiz bir birimi tarafindan yapllan ic denetim. Diger seylerle
birlikte, kuruluglann ic yonetiminin etkililigini de kontrol etmelidir.

e Kurulus disindaki bagimsiz bir yapi tarafindan yapilan dis denetim.

Ekonomi (Economy):
Ekonomi ve idareli harcama, cikfilara ve amaclara iligkin olmaksizin paranin

tasarrufunu ve daha ucuz satin alimi ifade eder.
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En lyi Uygulama (Best Practice):

YUksek performans saglayan yontemler ya da yaklasimlardir. En iyi uygulama,
goreli bir terimdir ve bazen kiyaslama yoluyla belilenen yenilik¢i ya da ilging is
uygulamalarni ifade eder. Bazen, daha iyi olan bir baskasinin varigindan emin

olunamayacagindan, “iyi uygulama“dan bahsetmek tercih edilir.

Eftkililik(Effectiveness):

Etkililik belirenen hedef ve etki veya sonuc arasindaki iliskidlir.

Efkinlik (Efficiency):

Girdi ve maliyetlere iliskin ciktilardir. Verimililik ve ‘etkin’ligin ayni sey oldugu
dustndlebilir. Verimililik, ya tim Uretim faktdrlerinin girdisini (foplam faktér verimililigi) ya
da Ozel faktoéra (is verimliligi veya sermaye verimliligi) kapsayacak yodntemlerle

dlctlebilr,

Girdl (Inpuf):
Uretimde kullanilan her cesit kaynakdir.

Gosterge (Indicafor):
Bazi olgularn gdsteren olcudur, olgulann kendisini dogrudan degil, dolayl

olarak dlcer.

GZFT Analizi (SWOT Analysis):
Bir kurulusun guclu, zayif yonleri ile birlikte firsatlannin (potansiyel avantajlan) ve

kargisindaki tehditlerin (potansiyel zorluklar) analizidir.

Hedef (Targel):
Gerceklestirilecek sonuclann (cikt, sonug, kalite, etkin olma v.s.) duzeyidir.

Hedefler yoneticiler veya kurulusun kendisi tarafindan saptanabilir.

Idari Kurallar (Code of Conduct):
Profesyonel bir grup ya da kurulus icin davranis kurallan ve tavsiyeleridir. idari
kurallar ayni zamanda denetm ya da kiyaslaoma gibi Ozel fadliyetlere de

uygulanabilir.
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Insan Kaynakian Yénetimi (Human Resources Management):
Politika ve is planlamasini desteklemek, streclerinin etkili islemesini saglamak,
kurulusun calisanlannin bilgisi ve tum potansiyelini yonetmek, gelistirmek ve onlardan

faydalanmakitir,

Is Stireclerinin Degerlendiriimesi (Business Process Reengineering):
Bir kurulusun her bolumunde performansi iyilestirmek icin Uretimin, dagitimin,
pazarlamanin ve diger is sureclerinin sistemli olarak incelenmesi ve tekrar gdzden

gecirilmesidiir.

Kalite (Quallity):
Kalite, bir arinun (mal veya hizmet) ozelligidir. Bazi standartiara  uyarak
dogrudan veya musteri/vatandas begenisi ile dolayl sekilde dlculebilir. TKY, kaliteyi

yUkseltmede yardimci oldugu dusunulen prosedurler ve surecler Uzerinde odaklanir.

Kamu Kurulusu (Public Service Organisation) :

Kamu Kurulusu, politik yonetim altinda olan ve secilmig bir idare (ulusal,
pbolgesel ya da yerel) tarafindan kontfrol edilen bir kurum, hizmet kurulusu ya da
sisterndir. Politika gelistirme ve kanun koruma kuruluslan gibi dogrudan hizmet veren

kuruluglar olarak degerlendirilemeyecek kuruluslan da kapsar.

Kisa Donem Hedefi (Short ferm goal):

Kisa surede, genellikle bir seneden az zamanda ulasilabilecek hedeflerdir.

Kiyaslama (Benchmarking):
Farkl kuruluslardan iki veya daha fazla katiimeinin en iyi uygulamalar hakkinda
bilgi alarak bunlan kendi kuruluglannda uygun sekilde uygulamak igin, kuruluglanndaki

sUreclerin ve/veya sonuglarn sistemli karsilastirmasini yapmalarndir.

Maliyet Etkililigi (Cost Effectiveness):
Kurulusun hedeflerinin ifade eftigi etkiler ile bu hedefleri elde etmenin
maliyetleri (imk&n dahilinde tUm sosyal maliyet de dahil olmak Uzere) arasindaki

iliskidlir. Ayni zamanda bakiniz: etkililik
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Misyon (Mission):

Bir kurulugun var olmasi icin en femel nedenidir.

Mdisteri/Vaftandas (Customer/Citfizen):
MUsteri/Vatandas tferimi, kamu yonetimi ile; bir yandan kamu hizmeti
kullanicilan, diger yandan vatandaslar ve vergi mukellefleri olarak  kuruluglarnn

hizmetleri ve Urdnlerinde cikan olan tUm bireyler arasindaki ikili iliskiyi vurgulamaktadir.

Mudisteri/Vatandas Sonuclari(Cusfomer/Cifizen Resulfs):
Kurulusun, intiyag ve talepleri karslamak gibi, musterilerine yonelik olarak
gerceklestirdikleridir.  Kanit, musterilerin/vatandaslann  memnuniyetini ve  6deme

yapma istekliligini kapsayabilir.

Operasyonel Amag (Operational Objective):
Kurulusta birim duzeyindeki bir amacin, en somut ifadesidir. Bir operasyonel

amac ¢abucak bir dizi faaliyete donusturulebilmelidir.

Orfa Vade (Medium Term):

Genellikle 2 yil ila 5 yil arasindaki ddnemi ifade eder.

Orfaklik (Partnership):
Ortak bir hedefe ulasmak icin ticari veya ticari olmayan bir sekilde, baska bir

grupla kurulan isbirligidir.

Onemli Basarn Fakitorii (Critical Success Factor):
Bir isin basanya ulasmasi icin tatmin edici bir performansin cok dnemili oldugu

temel faaliyetler veya sonuclardir.

Paydaslar (Stakeholders):
Paydaslar; musteriler/vatandaslar, alicilar, calisanlar, genel kamu, feftis
kuruluglan, medya, tedarikgiler v.b. kurulusun faaliyetlerinde mali veya mali olmayan

clkar veya ilgiye sahip gercek veya tuzel kisilerdir. Secilmig (veya atanmig) liderler
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tarafindan temsil edilen devlet ve Ust merkezi idare kuruluslan da paydaslardir. Tim

paydaslar esit durusa sahip degildir.

PolitikafPolicy):

Politika, hedef ile bu hedefe ulasmak icin gereken vasitanin birlegtiriimesidir.

Sonug¢ (Oufcome):

Ciktilann toplum Uzerindeki etkisidlir.

Strec (Process):

Sureg, girdileri onlara degQer katarak c¢ikti ve sonuclara donustiren bir dizi
faaliyet olarak tanimlanir. Kamu hizmeti kuruluslannda surecler, politika gelistirilimesi
veya ekonomik faaliyetflerin duzenlenmesi gibi olduk¢ca soyut faaliyetlerden, hizmet

tedariki gibi cok somut faaliyetlere kadar dedisir.

Sturec Haritasi (Process Map):

Bu surecte meydana gelen bir dizi eylemin grafiksel tasviridir.

Sturec¢ ve Sonuc¢ Kiyaslamasi (Process and Resulfs Benchmarking):

Sure¢ kiyaslamasi faaliyetlerle surecleri karsilagtinr. Sonuc kiyaslamasi, cikti ve
sonuc ile kalite, maliyet efkilligi ve mali etkinlik gibi diger sonu¢ gdstergelerini
kargilastinr. Her ikisinde de amag, Ozel oneme sahip surecleri ve uygulamalari
iyilegtirmektir. SUre¢ ve sonug¢ kiyaslamasi birbirini tamamilar ve onlara genelde en lyi

uygulamayla ilgili sonuclar elde etmek icin infiyag duyulur.
Sdrekii lyilestirme Sdreci (Continious Improvement Process):
Kalite, ekonomi ve devir suresi ile ilgili is sureclerinin iyilestiriimesi calismalanna

kurulusun tum Gyelerinin katilinidir.

Strafeji (Strategy):

Bir kurulusun amaglarini gerceklestirmeye yonelik eylem planidir.
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Strafejik Kiyaslama (Strategic Benchmarking):

Stratejik Kiyaslama, kuruluglann uzun dénem stratejilerini inceleyerek genel
performanslarni iyilestirmeye calismalan  ve yuksek performansa  ulasiimasini
saglayan genel yaklasimiandir. Temel yeterlikler, yeni Grun ve hizmetlerin gelistiriimesi,
faaliyetler dengesinde degisim veya sistem disi degisimlerle bas edebilmek icin

gerekli becerinin gelistiiimesi gibi konularnnda kargilastirmalar icerir.

Takip (Follow-up):
Ozdegerlendirme slrecinin ve kurulustaki degisimlerin ardindan takip, hedefe
ulasmanin dlgulmesini, bu temelde yeni girisimlerde bulunmayi, imkan dahilinde

strateji ve planlamayi yeni kosullara uyarlamayr amaglar.

TKY (Toplam Kalite Yonetimi- Total Quality Management):

Analitik araclan ve tum calisanlan iceren takim calismasini kullanarak s
sUreclerini surekli iyilestirmeye calisan, musteri odakll yonetim felsefesidir. Bircok TKY
modeli vardir. EFQM, Speyer, Malcolm Baldrige, ISO 2000 en ¢ok kullanilaniardir.

Uzun Vade (Long Term):

Genellikle 5 yil ila 10 yil arasindaki donemi ifade eder.

Vizyon (Vision):
Kurulusun ne yapmak ve nereye gitmek istedigine dair (belki) ulagilabilir olan

tasavvurlardir.

Yetkilendirme (Empowerment):
Bir grup insanin karar almaya katlimini saglayarak, hareket alanlanni

genisleterek ve benzeri ydntemlerle daha etkili olmasini saglamaktir,
Yukandan Asagiya(Top-down):

Kurulusta bilgi ve kararlann ust duzeylerden alt duzeylere akisidir. Karsitl,

asagidan yukarya akistir,
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Ekim 2004 tarihinde kurulan TEPAVIEPRI, 20. ytlizyi1lda
gelismigs tlkelerin timiine yayilan disliince kurulusu geleneginin
Turkiye'deki ilk temsilcilerinden biri olma 6zelligini tasiyor.

TEPAVIEPRI'yi kisaca 6grencisiz tiniversite diye
tanimlayabiliriz. Bir bagimsiz politika arastirma merkezi olarak
TEPAVIEPRI, tiniversitenin egitim degil de sadece arastirma
islevini yerine getiren, fikir iireten bir rol Gstlenmektedir.
TEPAVIEPRI'nin Giniversiteden bir diger 6nemli farkini ise,
politika tretilecek somut konular tizerinde arastirma yapip,
sonuclar1 da somut ve uygulanabilir politika onerileri seklinde
ortaya koymasi olusturmaktadar.

TEPAVIEPRI, temel amacini1 Tuirkiye'deki fikir
tartismalarinin bilgi igerigini arttirmak olarak belirlemistir. Bu
cercevede, TEPAVIEPRI, politika analizi yaparken partiler-tistii ve
tarafsiz bir yaklagim sergilemektedir.

TEPAVIEPRI, Tirkiye'de yasanan donlisiim siirecini ve
ekonomimizin kiiresellesmeye entegrasyonunu destekleyerek, bu
slirecin en az maliyetle en saglikli bicimde gerceklesmesi i¢in
gerekli politika 6nerilerini ortaya koyan ¢aligmalarini
sturdirmektedir.

Genel Degerlendirme Cercevesi (GDC), kamu yonetiminden
sorumlu AB Bakanlari'nin igbirliginin bir sonucudur.

GDC, Avrupa'daki kamu kuruluslarina, kamu yonetiminde
kalite yonetimi tekniklerini kullanmak i¢in yardim etmek
uizere, bir arac olarak sunulmaktadir. GDC, kamu sektori
kuruluslarinda 6z degerlendirmeye uygun olan sade,
kullanimi kolay bir cerceve saglamaktadair.
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