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SUNU

Bu kitapçık performans ölçümünün amaçları, performans

bilgisinin ve ölçülerinin temel özellikleri, performans de erlendirme

kriterleri, performans ölçme ve de erlendirme süreçleri, performans

ölçülerinin belirlenmesi ve bunlardan yararlanma ve performans bilgisinin

yönetimi gibi kamu kesimimizin yeni yeni ilgi duydu u konuları
kapsamaktadır. “Yönetim ve Hesapverme Sorumlulu u Amaçları
Bakımından Performans Bilgisi” ba lıklı bu doküman daha önce

yayınlarımız arasında çıkan “Performans Bilgisine Yönelik yi Uygulama

Prensipleri” isimli kitapçıkla birlikte önemli bir bo lu u doldurmaktadır.

Kamu kurum ve kurulu larımızda da performansa dayalı bütçe

anlayı ının yo unla tı ı günümüzde bu kitapçı ın de eri ve yararı daha

da artmaktadır.

Keza, kitapçık performans denetimlerini yürüten ve performans

denetimlerine ilgi duyan mensuplarımız açısından da kalitesi tartı ılmaz

bir ba vuru kayna ıdır.

Bu dü üncelerle, çeviri çalı masını titizlikle gerçekle tiren Uzman

Denetçi Baran Özeren’i ve Ba denetçi C. Suat Aral’ı kutluyor; kitabın
dizgi, baskı ve cilt i lerinde görev alan mensuplarımıza te ekkür

ediyorum.

Mehmet Damar

Ba kan
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I

Önsöz

Son birkaç yıl boyunca Tasmanya Kamu daresi’nin hizmet sunumunda daha

iyi bir performans sergilemeyi hedefleyen malî yönetim reformlarının hayata

geçirilmesi yönünde hatırı sayılır bir ilerleme kaydetmi tir. Bu reform

sürecinin özünü, kısıtlı kaynakların kullanımı bakımından hesap verme

sorumlulu unu geli tirme ihtiyacı olu turmaktadır.

Genel bütçeli kurulu larda malî yönetimin ilgi oda ının çıktıya ve sonuçlara

kayması, hesap verme sorumlulu unun, imdilerde, bütçeden finanse edilen

bu mal ve hizmetlerin sunumuyla ilgili performansa ve uygun sonuçların elde

edilmesinde çıktıların katkı sa lamasına odaklanma anlamına gelmektedir.

Hedeflere ula ılmasında ilgi oda ının girdilere ve faaliyetlere yönelik

hesapverme sorumlulu undan performansa yönelik hesapverme

sorumlulu una do ru kayması  performans ölçülerini belirleme,

de erlendirme süreçlerinden yararlanma ve performans bilgisini üretme

hususlarında yeni becerileri ve anlayı ları gerektirmektedir.

Bu doküman, performans bilgisinin yönetimi ve bu bilgiden yararlanma

açısından bir ba langıç rehberi olarak hazırlanmı tır. Yöneticileri

ilgilendirmekte olup kurum içi yönetsel amaçlar ve dı a dönük raporlama

açısından performans bilgisinin kullanımıyla ilgili önemli meseleleri ele

almaktadır. Performans ölçümünün ve de erlendirmesinin ilkeleri ile temel

kavramlarını özetlemekte ve performans bilgisinin yönetilmesinde

performans ölçüsünü belirlemeye yönelik etkin sistemlerin kurulmasında

kurumlara yardımcı olacak pratik bilgiler sa lamaktadır.

Bu dokümanın hazırlanmasında eme i geçen herkese, özellikle de rehberin

derlenmesinden ve yayıma hazırlanmasından sorumlu olan Heater Felton’un

çalı masına te ekkür ederim.

D. W. Challen

Sekreter

Ekim 1997
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1.Giri

Bu doküman, genel bütçeli kurulu ların yöneticilerine, kurum içi yönetim

amaçları ve hesap verme sorumlulu unun gerekleri bakımından performansın
ölçülmesi ve performans bilgisi hakkında bilgi sa lamak üzere hazırlanmı tır.
Hem performansın ölçülmesi ve de erlendirilmesi ile ilgili ana kavramlara

giri , hem de performans hakkında bilginin üretimi, kullanımı ve yönetimi

için temel bir rehber niteli indedir.

Doküman, her ne kadar, uygulamaya odaklansa da, performans bilgisinin

üretimine ve bu bilgiden yararlanmaya yönelik prosedürlerin bir özeti olarak

görülmemelidir. Örne in bütçe amaçları bakımından performans bilgisinin

raporlanmasına yönelik spesifik gereksinimlere dokümanda yer

verilmemi tir. Bu doküman daha çok performans bilgisinin kurum içi ve

kurum dı ı amaçlar açısından üretilmesine ve yönetimine yardımcı olabilecek

genel bir rehberlik sa lamaktadır.

Dokümanın odaklandı ı konunun gerisinde iki önemli ilke bulunmaktadır:

performans bilgisinin yönetimi kurumsal bir sorumluluktur; ve

performans ölçülerinin belirlenmesi ve bunlardan yararlanma
kurumun planlama, bütçeleme ve raporlama süreçlerinin ayrılmaz

parçası olmalıdır.

Doküman altı ana ba lık altında ekillendirilmi tir:

performans ölçümünün amaçları,

performans bilgisinin ve ölçülerinin temel özellikleri,

performans de erlendirme kriterleri,

performansı ölçme ve de erlendirme süreçleri,

performans ölçülerinin belirlenmesi ve bunlardan yararlanma,

performans bilgisinin yönetimi.

Bu doküman, sürekli ba vurulabilecek bir kaynak olup, belirli amaçlar için

önemli bilginin kolaylıkla anla ılıp, açıklanabilmesi için kaleme alınmı tır.
Her bölüm somut bir konuya odaklanmakta ve performans ölçümünün

boyutları ile ilgili muhtelif sayıdaki konuyu ve ilkeyi özetlemektedir.

Örne in;

performans bilgisini üretmede ve bundan yararlanmada bazı ortak
sorunlar,
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performans bilgisi yönetiminin temel prensipleri,

performans ölçülerini belirlemeye ve bunlardan yararlanmaya dönük
bazı genel ilkeler,

performans ölçülerini de erlendirmeye yönelik kontrol soruları,

kalitenin de erlendirmesiyle ilgili sorunlar,

mü teriler ve tüketicilerle anket yapılmasıyla ba lantılı meseleler,

performansın boyutları,

kamu sektörü çıktılarının temel özellikleri.

Metin içinde, ayrıca ekiller ve kutular önemli kavramlarla ilgili tanımlara,

tasvirlere, açıklamalara ve örneklere kolayca ula mayı sa lamaktadır.

Performansın Ölçülme Nedenleri

Genellikle, ölçülen yapılır.

Sonuçları ölçmezsen, ba arılı ya da ba arısız oldu undan söz edemezsin.

Ba arıyı göremezsen, onu ödüllendiremezsin.

Ba arıyı ödüllendiremezsen, muhtemelen, ba arısızlı ı ödüllendirirsin.

Ba arıyı göremezsen, ondan dersler çıkaramazsın.

Ba arısızlı ı kabul etmezsen, onu düzeltemezsin.

Sonuçları sergileyebilirsen, kamuoyunun deste ini alırsın.
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2. Performans Niçin Ölçülür?

Performans ölçümü kendi ba ına bir amaç olarak yapılan bir i  de ildir.

Karar almada yararlanmak üzere uygun ve güvenilebilir bilginin edinilmesini

sa lamak için, gerekti inde i letilen bir süreçtir.

Karar alanların, iyi yönetim için temel niteli indeki u iki soruya uygun

ekilde yanıt verebilmek için performans hakkında ilgili, do ru ve güvenilir

bilgiye devamlı olarak ula maları gerekir:

imizi ne kadar iyi yapıyoruz?

Nasıl daha iyi yapabiliriz?

Performansın sistematik olarak ölçümü ve de erlendirmesi sayesinde, u

türden sorularla daha iyi bilgilere sahip olarak, bize yardımcı olacak kanıtları
elde ederiz:

mevcut hizmetler daha ne kadar iyi yapılır?

Hizmetler onlardan yararlananların gereksinimlerini daha ne ölçüde

iyi kar ılar?

Sa lanan hizmetler, hükümetin (devletin) kurumdan bekledi i

performansla tutarlı mıdır?

Performans bilgisine kurum içi ve dı ı amaçlar ( ekil 1) bakımından ihtiyaç

duyulur. Bu türden bilginin zamanında elde edilebilirli i, performansın nasıl
geli tirilece i hakkında bilgiye dayalı kararların alınmasını sa lar.
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ekil 1: Kurum çi ve Kurum Dı ı Amaçlar Bakımından Performans

Bilgisi

Bütçe

Kurum Dı ı Amaçlar

Hesap Verme
Sorumlulu u

Bakanlı ın
Performans

De erlendirmesi

Yıllık
Raporlar2 No’lu Bütçe

Dokümanı

Kurum çi Amaçlar

Bütçe Hazırlama

Kaynak Tahsisi

Yönetim

Geli me

Kurum çi

Hesapverme
Sorumlulu u

Kurum Performans Bilgisi

Ölçüm Yapmanın Amaçları

Çıktı performans ölçüleri kurumlara ve hükümete u konularda yardımcı
olmak üzere bilgi sa lar:

yapılmakta olanları izleme,
do ru i lerin yapılıp yapılmadı ını de erlendirme,

de i ikliklere uyum gösterme,
de i imi yönetme,
ba arıların hesabını verme,

mal ve hizmetlerin tedarikini geli tirme.
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Bir kurum stratejik olarak odaklandı ı performans bilgi sisteminin bir parçası
olarak performans ölçülerini belirleyip yönetmesi durumunda hem hükümet
(devlet) hem de kurum yöneticileri tutarlı, güvenilir ve zamanlı bilgiye
ula abilirler. Bu durum, hükümeti ve kurum yönetimini stratejik karar
almanın ve kaynak tahsisinin geli tirilmesi açısından daha elveri li bir
duruma getirir. Bilgiye dayalı daha iyi karar alınması hizmet sunumlarının
daha etkin ve verimli hale gelmesi ve toplum için daha geli kin etkiler
yaratılması ile sonuçlanmalıdır.

Hesap verme sorumlulu unun raporlanması bakımından kurum
yöneticilerinin etkinlik, verimlilik ve uygunluk göstergeleri türünden kurum
dı ına yönelik çıktı ölçülerine odaklanması gerekir. Kurum yöneticileri,
özellikle, kurum içi yönetim amaçları bakımından çok geni  ölçekli bir dizi
ölçüye (do rudan çıktı üretme ölçüleri ve performans göstergeleri) de ihtiyaç
duyar.

Kurum içine odaklanan ölçülere dayanarak üretilen bilgiden, çıktı üretiminin
izlenmesi ve derhal veya kısa vadede sunulan mal ve hizmetlerin geni  bir
tüketici, mü teri veya toplum kesimi üzerinde istenen muhtemel etkiyi
yaratması amaçlarıyla yararlanılır. Bu türden ölçüler yöneticilere, kurumun
de i iklikleri belirleyip onlara uyum sa lamasına ve süreklilik temelinde mal
ve hizmet üretimini geli tirmesine katkıda bulunacak bilgiyi sa lar.

ekil 2: Performans Bilgisinin Dört Unsuru

Do rudan
Ölçüler

Performans Bilgisi

Ölçüm

Prosedürü

Ba lamsal

Bilgi
Ölçüler

Göstergeler

Kriterler

Somut
Hedefler

Standartlar

Kıyaslamalar
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3. Performansı Bilgisi Nedir?

Performans bilgisi yapılan i lerle ilgilidir

Performans bilgisi hedefler, planlar ve tasarlananlarla ilgili olarak karar

almak amacıyla sistematik biçimde toplanan bilgidir. Bu bilgi, karar almada

kanıt olarak yararlanmaya elveri li olan performans hakkındadır. Sayılar

(veri veya nicel bilgi), veya kelimeler (nitel bilgi) ve birbiriyle ba lantılı dört

unsurdan (Bkz. ekil 2) ibaret formatta olabilir.

Performans bilgisinin dört unsuru unlardır:

ölçü -do rudan veya bir gösterge eklinde olabilir,

ölçüm prosedürü -ölçü hakkındaki bilginin nasıl toplanaca ını ve

yorumlanaca ını açıklar,

ba arıyı de erlendirmede yararlanılacak kriterler -somut hedefler,

standartlar veya kıyaslama biçiminde olabilir,

konuyla ilgili (ba lamsal) ve açıklayıcı bilgi -kriterlere uygun olarak

ölçüye kıyasen ba arılanın ne oldu unun duyurulmasıdır.

Performans bilgisi, kurumda yapılmakta olan i lerle de il, kurumun ba armı
oldu u i lerle ilgilidir. Ara çıktılar, üretim oranları, faaliyet toplamları
türünden sürece ili kin veriler, i  yükü ölçüleri, talebe ili kin ölçüler

performans hakkında kendi ba larına kanıt sa lamazlar. Bu türden ölçüler;

çıktı üretiminin zamanında yapılması ve kalite ve maliyet ile ilgili somut

hedeflerin kar ılanması bakımından kurum yönetimine yarar sa larlar.

 yükü ve talep ölçüleri, kurumun performansının ve faaliyette bulundu u

ba lamın anla ılması bakımından ihtiyaç duyulan bilgiyi sa layabilmeleri

nedeniyle zaman zaman performans göstergeleri ile birlikte rapor edilir.
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Nicel ve Nitel Bilgi

Performans bilgisi iki biçimde olabilir:

Nicel -yani; sayısal bir de er söz konusudur,

Nitel -yani; performansın temel özellikleri kelimelerle tasvir edilir.

Bunun anlamı performans bilgisinin istatistikî veri ya da anlatım eklinde

olabilece idir.

Nitel performans bilgisi çok de i ik kaynaklardan edinilebilir. Örnek olarak;

Payda larla yapılan mülakatlara dayanan raporlar,

uzmanların verdi i yazılı görü ler,

mülakatlar, periyodik anketler veya odak gruplardan yararlanma

suretiyle elde edilen mü teri görü lerinin özetleri,

Özel olarak yapılan denetimler, de erlendirmeler, ara tırma etüdleri.

Performansın de erlendirilmesinde hangi tür bilgiye ihtiyaç duyulaca ına

karar verilirken, bilginin toplanma amacına ve performans bilgisinin içeri i

hakkındaki kararlara odaklanmak önem ta ır.

Çalı ma Faaliyetinin Ölçüleri

Performansın raporlanmasında yapılan ortak hata, çalı ma faaliyetinin

ölçülerinden bunlar sanki performans göstergesiymi  gibi yararlanmaktır.
 yükü ölçüleri, ki ilerin bir eyler ba arıp ba armadıkları hakkında bilgi

sa lamaz, ancak ne kadar sıkı çalı tıkları hakkında bilgi verebilir.

Örne in,

Bir hizmetten yararlananların sayısı önemli bir çevresel faktör ölçüsü

(hizmete olan talep niteli inde)  olup; kurumun bu talebe ne kadar yanıt
verebildi inin (yani ne kadar iyi performans gösterdi inin) raporlanması
de ildir.

Belirli bir hizmet düzeyinde bir yılda ki i ba ına dü en i lem gören ki i

sayısı, izlenen performans düzeyindeki de i iklikler üzerinde bir etki

yaratan di er dı  faktör hakkındaki açıklayıcı bilgilerle birlikte, uygun bir

performans ölçüsü olabilir.
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Performans ölçülerinin belirlenmesinde yaygın biçimde yapılan üç hata

unlardır:

çok fazla sayıda ölçü belirlemek,

her bir çıktı için yalnızca tek bir ölçüden yararlanmak suretiyle çıktı
performansını ölçmek,

yalnızca kolaylıkla ölçülen sayısal verilere, etrafta hemen

bulunabilecek ölçülerden elde edilen tipik verilere yo unla mak.

Performans ölçülerini saptamaya yönelik ilk giri imler, genelde, bir ço u

faaliyet ve girdi ölçüleri olan çok sayıda ölçünün belirlenmesine neden

olmaktadır. Bütün ölçüler kurum içerisinde de i ik kademelerdeki yönetim

veya hesap verme sorumlulu u amaçları için yararlanılabilen bilgiyi

sa lamakla birlikte; ölçüler aracılı ıyla elde edilen bilgi kümesi kullanı sız
ve raporlamayı hedeflememi  olabilir.

Anlamlı olması bakımından performansla ilgili bir raporun az sayıda önemli

gösterge setine odaklanması gerekir. Özellikle, hangi amaçla bilgiye ihtiyaç

duyuldu unun bilinmesi ve rapor okuyucusunun alaca ı kararın niteli i

performans ölçülerinden yararlanmada ba arının anahtarıdır.

Performans raporlamasının basitle tirilmesine yönelik yakla ımlar, genellikle

bir çıktının performansını temsil eden yalnızca tek bir ölçünün seçimi ile

sonuçlanmaktadır. Çok basit görünen problemi karma ık hale getiren bu tür

giri imler performans ölçüsünden yararlanma konusunda ortak kabul

görmekte ve tartı malara neden olmaktadır.

Tek bir ölçü nadiren çıktı performansının tek cephesini yeterli ekilde

belgeler. Daha çok, dengeli bir performans görünümü elde etmek için bir kaç

kriterleri kapsayan bir ölçü setine ihtiyaç duyulur. Genellikle, aksi

istikametleri yansıtan göstergelere sahip olmak yararlıdır.

Mevcut verilerden, mümkün oldu unca, yararlanılmasına ra men, bunların
kritik edilmeden kullanılması, muhtemelen, performans ölçülerinin;

uygun performans boyutlarına odaklanamamasına,

sa lıklı olmamasına,

açıklama gücüne sahip olmamasına

neden olabilir.
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Geçerlili i ve güvenilirli i test etmek üzere uygulanan istatistikî kurallar

dolayısıyla, nitel olanlardan daha kullanı lı, daha “tarafsız” ve daha güvene

layık oldu u dü ünülen nicel ölçülere, geçmi te, kimi zaman a ırı vurgu

yapılmı tır. Ancak, hatırda tutulması gereken iki husus bulunmaktadır:

sübjektiflik nicel ölçülerin yararlılı ı ve geçerlili i üzerinde (örne in;

bir ölçünün ilgi oda ına karar verme süreci veya bir ankette sorulan

soru aracılı ıyla) etki yaratabilir.

rakamların tek ba larına “bir eyler anlatabilmesi” ve etkin karar

alma bakımından yöneticilere yeterli bilgi sa laması güçtür.

Nicel ölçülerin özellikle sunuldu u performans raporlarında iki hataya sıkça

rastlanmaktadır:

ula ılan performans düzeyinin nasıl yorumlanması gerekti ine dair

rehberlik veya açıklayıcı bilgi sa lanamaması,

ula ılan performans düzeyi yorumlanırken dı sal etmenlerin dikkate

alınmaması.

Nitel bilgi bir kurumun performansının anla ılmasında çok önemlidir. Pek

çok durumda, nitel ölçülerden elde edilen çıktı performansının özel bir

boyutu hakkında elde edilen bir kanıt, belirli kararlar açısından, nicel

verilerin sa ladı ından daha uygun olacaktır. Bu yüzden, yöneticiler

açısından performansın ölçülmesi güç yönlerinin raporlanması ya da ihtiyaç

duyulan açıklayıcı bilginin sa lanması bakımından nitel ölçülere ula ılması
ya amsal önem ta ımaktadır. Nicel ölçüler nadiren kendi ba larına

kullanılmalıdır.
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Performans ölçülerinin anlamlı biçimde raporlanması

Performans ölçülerinin anlamlı biçimde raporlanması tasvire dayalı
yorumu gerektirir.

Bu yorum u hususları kapsar;

çevre hakkında ba lamsal irdeleme ve

ölçünün önemi hakkında bir mülahazayı içeren yorumlayıcı bir

analiz.

Yönetim bilgi sisteminden temin edilen raporlar türünden basit rakamlar

çok az ey anlatır ve yanıltıcı olabilir.

Dı sal Faktörler

Performansı etkileyen dı  faktör ölçülerinin rapora performansın kısmen

açıklanması biçiminde dahil edilmesi yararlı olabilir. Örne in, mü teri

talebinin yo unlu undaki ( i  yükü de i ikli i) veya niteli indeki

de i iklikler, kendileri çıktı performansının göstergeleri olmasa da,

çevredeki de i iklikler hakkında önemli bilgiler sa layabilirler.

Ekonomik, sosyal ve demografik  çevrede meydana gelen de i iklikler

etkinli i ve verimlili i etkileyebildi inden bunların raporlanması gerekir.

Bu de i ikliklerin yarattı ı etki, örne in, önemli personelin kaybına,

bütçe kısıtlamalarına, yasal de i ikliklere, kalifiye elemanlara ücret

vermeye ve onları elde tutabilmeye yönelik kurum kapasitesini

etkileyecek politikalara yol açabilir.
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4. Ölçü Türleri: Do rudan Ölçüler ve Göstergeler

Ölçüler

Ölçü, yapılacak ölçüm bakımından ilgi noktasını tanımlayan açık bir ifadedir:

Yani, ölçü ölçülecek olanın ne oldu unu belirler.

Bir ölçü bakımından spesifik ilgi noktası unlar olabilir:

alıcıların ihtiyaç duydu u mal veya hizmetlerin kalitesi,

bir hizmetin zaman ve maliyet gereklerine uygun olarak üretimi,

üçüncü bir tarafça maliyeti kar ılanan bir çıktının mü teri üzerinde

yarattı ı etki,

hizmetin toplum üzerinde yarattı ı etki,

mal veya hizmetin sunumunda kullanılan girdiler.

Performans bilgisi ya do rudan ölçüler ya da göstergelerden (dolaylı ölçüler)

yararlanmak suretiyle elde edilebilir.

Do rudan ölçüler ve performans göstergeleri belirlenirken veya seçilirken,

bir ölçüden yararlanmak suretiyle üretilen bilginin uygun kalitede olmasına

özen gösterilmelidir. Elde edilen bilginin kaliteli olmasını sa lamak için

ölçülerin;

geçerli, (ölçüler aslında ölçmeleri gereken temel özellikleri ölçerler)

güvenilir, (çünkü, verili ko ullar göz önüne alındı ında, ölçüye

kıyasen üretilen bilgi önemli biçimde bir farklılık göstermeyecektir)

amaca uygun,

do ru ve

zamanlı

olması gerekir.
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Do rudan Ölçüler

Do rudan ölçüler belirli faaliyetler, süreçler veya çıktı üretim sistemlerinin

fiilî sonuçları hakkında kanıt sa lamalıdır ( ekil 3).

Do rudan ölçüler somut hedeflerle ba lantılı olarak yapılan i lere odaklanır
ve neler yapıldı ı, neler üretildi i veya ba arıldı ı ve ilgili faaliyetin düzeyi

hakkında bilgi sa layabilir. Bunlar, örne in; tutumlulu u, i  yükünü, hizmete

duyulan talebi, altküme-çıktı ürününü ve çıktıyı ölçebilirler.

ekil 3: Do rudan Ölçü Türleri

Farklı Nitelikteki Do rudan Ölçü Türlerine li kin Örnekler

Tutumluluk: Her bir girdi birimine dü en maliyet örne in; personelin
çalı ma süresi.

 yükü: lem gören olguların sayısı.

AltKüme-çıktı (ya da ara çıktı) ürünü: Personelin saat ba ına dü en
i lem ortalaması.

Çıktı: Ameliyat için ortalama bekleme süresi.

Ara Çıktı
Ürünü

Çıktı

Do rudan Ölçüler

FaaliyetGirdi Tutumluluk

 Yükü

Malzeme
Miktarı

Talep

Nicelik

Maliyet

Vaktindelik
ve

Kalite
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 yükü, malzeme miktarı, talep ölçüleri gibi “faaliyet” düzeyine veya

“girdilere” odaklanan do rudan ölçülerin performansı ölçmedi i hatırda

tutulmalıdır. Bu türden ölçüler insanların ne kadar çok çalı tı ı, tüketilen

kaynakların miktarı hakkında bilgi sa layabilir; ancak bir eylerin ba arılıp
ba arılmadı ı hakkında bilgi vermez.

Yine de, bazı do rudan ölçüler performansı ölçer. Çıktı ölçüleri,

performansın do rudan ölçüsü olup önceden belirlenen somut hedeflere ve

standartlara göre bir ürün veya hizmetin teminindeki standart, maliyet,

vaktindelik ve nicelik hakkında bilgi sa lar; bir çıktının planlandı ı gibi

üretilip üretilmedi ini ölçer.

Çıktıların elde edilmesinde gösterilen performansın de erlendirilmesinde

yararlanılan do rudan ölçüler genellikle u hususlara odaklanmaktadır:

çıktıların niceli i; örne in, miktar, arz düzeyi,

çıktıların kalitesi; örne in, kabul edilen bir standart,

çıktıların zamanlılı ı; örne in, teslim veya cevap verme süresi,

çıktı maliyeti; örne in, çıktı birimi ba ına dü en maliyet ve toplam

maliyet.

Bunların tümü do rudan performans ölçüleridir ve performansın kendi

ba larına göstergeleri de ildir.

Performans Göstergeleri

Göstergeler dolaylı ölçülerdir. Bir çıktının üretimindeki bir a amada

gerçekle tirilen i lerin performansın bir di er a amadaki veya düzeydeki

sonucunu nasıl daha iyi bir hale getirildi ine dair kanıt sa lar.

Göstergeler kurum faaliyetinin de i ik yönlerini ölçen do rudan ölçüler

arasındaki ili kiden türetilir ve bir dizin, bir oran, birim ba ına bir ölçü

eklinde veya bir ba ka kar ıla tırma eklinde ifade edilir.
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Etkinlik, verimlilik, amaca uygunluk, ihtiyaçlara duyarlılık ve e itlik veya

sosyal adalet gibi önemli çıktıların performans boyutları de erlendirilirken

göstergelerden yararlanılır ( ekil 4). Örne in yukarıda 4-6 numaralı
paragraflardaki ölçüler Kamu Acil Servis Hastanelerinin performansının
boyutları açısından a a ıdaki sonuçlara dönü türülmü tür:

Örne in;

1. Devlet lkokul E itimi: Kayıt Yapma Endeksi

Eyaletteki bütün okullara tam gün ve e it biçimde kayıt olmanın yüzdesi

olarak her birimdeki kayıt sayısı.

2. Mahkumlardan Toplam Yararlanma Yüzdesi

Ortalama mahkum sayısının yararlanılabilir mahkum sayısına bölünüp

100’le çarpımı.

3. Mahkumların Kaçma Yüzdesi

30 Haziran itibariyle, 12 aylık dönem içinde açık ve kapalı
cezaevlerinden kaçan toplam mahkum sayısının yıllık ortalama mahkum

sayısına bölünüp 100’le çarpımı.

4. Acil Yardım Servisine Gelenlerin 28 Gün çinde Hastaneye Yeniden
Ba vurma Oranı
Ölümler hariç olmak üzere, 28 günlük dönem içinde hastaneye yapılan

toplam ba vuru sayısının yüzdesi olarak hastaların acil yardım servisine

yeniden ba vuru sayısı.

5. Avustralya Sa lık Standartları Kurulunca Yetki Verilen Hastanelerin
Yüzdesi

Kurulun yetki kapsamı içindeki toplam hastane yatak sayısının yetki

verilen hastanelerin yatak sayısına oranı.

6. Her irket Bölünme Olayı Ba ına Dü en Kullanıcı Sermaye Maliyeti

irket bölünme olayına göre bölünen a ınma ve fırsat maliyeti.
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ölçü 6 bir verimlilik göstergesidir.

ölçü 5 bakım süreçlerinin kalitesine ili kin genel temsili bir ölçü olup
etkinlik göstergesi olarak kullanılmaktadır.

Ölçü 4 bir ulusal standardı göstermek üzere belirlenmi  olan kalite
boyutuna ili kin ölçü olup, etkinlik göstergesidir.

ekil 4: Göstergelerden Yararlanmak Suretiyle Ölçülebilen

Performans Boyutları

Performansın ölçümüne uygulandı ında, “gösterge” teriminin iki anlamı
bulunmaktadır. Gösterge; ya

ba arının nasıl ölçülebilece ini tanımlayan açık bir ifade; ya da

daha genel performansı açıklayan ve belirli bir performans boyutu

hakkında (bir veri seti veya kanıt niteli indeki) bilgi

olabilir.

Örnek

Özürlülere
Yönelik
Hizmetlerin
Verimlilik
Göstergesi

Toplam
bütçenin genel
gidere oranı

Örnek

Çocuk
Sa lı ı
Hizmetlerinin
Etkinlik
Göstergesi

Hizmet verilen
her 1000 çocuk
ba ına dü en
tanımlanabilen
bula ıcı
hastalık sayısı

Örnek

Özürlülere
Yönelik
Hizmetlerin
Uygunluk
Göstergesi

Kullanıcının
hizmetin
uygunlu undan
duydu u
memnuniyet

Örnek

Dil E itimi ve
Ö retiminin
Sosyal Adalet
Göstergesi

Hedef
popülasyonun
bir yüzdesi
olarak dil
e itimine ve
ö retimine
özürlülerin
katılımı

Verimlilik UygunlukEtkinlik htiyaçlara Duyarlı lık
ve Sosyal Adalet

Performansın Boyutları
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“Gösterge” terimi, i aret etmek; sergilemek; bir ey hakkında fikir vermek

veya bir eyden anlam çıkarılmasını sa lamak anlamında “göstermek”

fiilinden türetilmi tir. Göstergeler bir kurumun performansı hakkında,

performansın yalnızca ölçülen boyutundan daha genel bir anlam çıkaran

kanıtlar sunar.

Do rudan ölçülerden farklı olarak performans göstergeleri, ölçümü yapılan

boyut açısından fiilî ba arı hakkında bir kanıt olarak yararlanılacak bilgiyi

üretemez. Göstergeler, neden/sonuç ba lantılarının açık olmadı ı alanlarda

ve performansta meydana gelen de i ikliklerin do rudan ölçülmesinin güç

oldu u yerlerde performansa rehberlik sa lar.

Göstergeler, örne in yapılan i  ile ihtiyaç arasındaki veya sunulan hizmet ile

hedeflenen sonuçlar arasındaki ili kilere odaklanır. Bu nedenle, göstergeler

bazen göreli ölçüler olarak adlandırılır.

Performans göstergelerinden yararlanmaya yönelik temel ilke

kar ıla tırmadır. Bir endeks, bir oran, birim ba ına dü en ölçü veya benzeri

ölçü bizatihi bir kar ıla tırma biçimidir. Buna ilaveten, bir performans

göstergesine kar ın ba arılan somut hedefler, standartlar veya kıyaslamalar

gibi önceden belirlenen kriterlerle yapılan kar ıla tırma aracılı ıyla

de erlendirilir. Performans düzeyleri; kaydedilen ve analiz edilen bir zaman

dilimi içerisindeki trendler veya bir de i iklikten önce ya da sonra

ölçüldü ünden, bilginin anlamı ancak daha önceden belirlenen bir somut

hedef veya di er kriterler ile kar ıla tırma yapılmasıyla açıklık kazanır.

Örnek: Bir Çıktı Göstergesinin Uygunlu u

Uygunluk: htiyacı veya talebi kar ılamak üzere yürütülen çaba hakkında
bilgi.

Çıktı uygunluk göstergesi:

Ölçünün ilgi noktası: Devlet okullarında ilkokul ö rencisinin kayıt
yaptırması.

Gösterge: Tasmanya’daki toplam ilkokul kayıtları içerisinde devlet
okullarına yapılan kayıtların payı.

Kriter: Avustralya ortalamasıyla kar ıla tırma.
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Kriterler kurumun performansa yönelik beklentilerini temsil eder. Bir

performans ölçüsünden, ba arıyı de erlendirebilmek bakımından

yararlanabilmek için, her ölçünün en azından ölçüyle birlikte kullanılmak

üzere belirlenmi  ve onunla ba lantılı bir kriterinin bulunması gerekir.

Planlanmayan Sonuçlar

Üst yönetimin ilgilendi i ciddi konulardan biri, performans bilgi yönetim
sisteminin önemli ancak öngörülmeyen sonuçlarla nasıl ba a çıkaca ıdır.

Ba arı ve ba arısızlık hakkındaki kararların yalnızca daha önceden
belirlenmi  amaçlara ve somut hedeflere ili kin beyanlarına
dayandırılması durumunda, planlanmayan sonuçlar beklenilenlerden daha
önemli olsalar bile önemsenmeyebilir.

Çıktı planlanmı  olanlardan farklı sonuçlar üretirse, ne olur?

stenmeyen sonuçlar etkinlik hakkındaki kararlara ne ölçüde katkıda
bulunur?

Bu türden planlanmayan sonuçlar olumlu veya olumsuz olabilir, ancak,
böyle bir durumda, performans izleme sistemi, bunları az da olsa dikkate
alabilir. Planlanmayan sonuçlar hakkındaki bilginin bir daha
toplanmaması da mümkündür.
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5. Performansın Boyutları
Bir kurumun, Hükümet adına, topluma sundu u hizmetlerin ne ölçüde iyi

oldu unun de erlendirilmesinde, performansın ölçülebilecek altı temel

boyutu bulunmaktadır:

Tutumluluk (bir girdi ölçüsü),

Hizmetin verimlili i,

Hizmetin etkinli i,

Yeterlilik (sonuçların planlananla kar ıla tırılması),

htiyaçlara duyarlılık, sosyal adalet ve e itlik; ve

Kalite.

Tutumluluk

Tutumluluk, “birim girdi ba ına maliyet” olarak tanımlanır ve bir çıktının
üretilmesinde yararlanılan kaynakların en aza indirilmesidir.

Tutumluluk, bir performans göstergesi olmayıp do rudan bir ölçüdür – fiilen

yapılanlara ili kin bir ölçü. Sunulan hizmetin üretiminde, kullanılan girdi

üzerinde yo unla ır. Bu ölçü, özellikle kurum içi yönetim açısından yararlı
olup bir hizmet veya satın alma sözle mesinin parçası olarak raporlanmayı
gerektirebilir.

Bahse konu ölçü, performans göstergelerinin anlamını yorumlamada  yararlı
olabilecek önemli ba lamsal bilgileri de sa layabilir.

Verimlilik

Verimlilik, genellikle, kurumların, çıktılarını üretirken kaynaklarını ne ölçüde

etkin kullandıklarını ifade etmek üzere yararlanılan bir terimdir. Verimlilik

hem çıktı hem de sonuç seviyesinde ölçülebilir. Örne in, ölçüler maliyet

verimlili i ve üretim verimlili i türünden faaliyet verimlili i veya kaynak

tahsisindeki verimlilik gibi sonuç verimlili i boyutlarına odaklanabilir.

Çıktı veya faaliyet verimlili i göstergeleri çıktılar olarak sonuçlanan kaynak
girdileri ile ba lantılıdır. Bir etkinli in ya da faaliyetin ne ölçüde iyi

yürütülmekte oldu unu gösterirler.
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Faaliyet verimlili i:

Çıktı miktarı (yani, veri alınan girdi setinin ortaya çıkardı ı
maksimum çıktı),

Maliyet (yani veri alınan girdi setinin üretilmesine ba lantılı olan en
az maliyet ya da en az girdi),

Çıktıların bile imi (yani, veri alınan girdi seti için çıktıların optimum
bile imi)

açılarından ölçülebilir.

Verimlilik daha az veya aynı düzeydeki kaynakla daha fazla ya da daha

kaliteli hizmetin üretilmesi demektir. Verimlilik esasen bir organizasyonun

yapısı ve faaliyetleri tarafından belirlenir. Basit bir anlatımla, optimum
performans ile fiili performans arasındaki ili kidir. Optimum performans en

uygun girdi bile iminden en iyi ekilde yararlanılmasıdır.

Verimlili in birim maliyeti ve üretim ile ilgili ölçüleri emek ve sermaye gibi

spesifik üretim faktörleri için ayrı ayrı geli tirilebilir; örne in, “suçluların
personele oranı” ve “mahkum ba ına dü en varlıkların de eri” Islah
Hizmetleri bakımından ulusal performans raporlaması için belirlenmi  iki

etkinlik ölçüsüdür.

Verimlilik ölçülerinden yararlanılırken özen gösterilmesi gerekir. Örne in,

bir kurumda kaynak tahsisini belirlemeye dönük verimlilik ölçülerinden

yararlanılırken yapılabilecek tek bir basit hata ortalama verimlili in marjinal

verimlilikle karı tırılmasına sebep olacaktır. Bu ise, ortalama verimlili in

yüksek göründü ü ancak hizmetin sunumunda daha küçük net etki yaratan

bir çıktıya fazladan kaynak tahsis edilmesine yol açacaktır.

Verimlilik Ölçüleri

Maliyet verimlili i göstergesi: Çıktı birimi ba ına maliyet (birim maliyeti)

Üretim verimlili i: Girdiler ve çıktılar arasındaki ili kinin çe itli
boyutlarına ait ölçüler; örne in, “birim maliyet” üretim
verimlili inin temsilî bir göstergesi olarak da
kullanılır.

Üretkenlik dizinleri: Temel alınan dönemden ba ka bir döneme ölçünün
göreceli de i imi.

Kaynak verimlili i: Belirli bütçe sınırlamaları içinde en uygun hizmet
bile iminin üretimi.
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Verimlili in ölçümüne çok fazla vurgu yapılması hedef kaymasına neden

olabilir. Az sayıdaki somut performans hedefinin (ço unlukla da sayısal

olanlarının) yerini hizmet sunumu bakımından gerçekle en amaçların (genel

hedeflerin) alması durumunda böylesi bir durum meydana gelebilir. Bu

nedenle, kurumun de i ik tipteki ölçülerden dengeli bir kompozisyon içinde

yararlanması ve çıktı tedarikinin amaç ve sonuçlarla açık ve net ekilde

ba lantısını sa lamaya yönelik ölçülerin bulunması önemli hususlardır.

Faaliyet verimlili inin göstergeleri

Faaliyetlere dönük verimlilik göstergelerinin çıkı  noktası girdi ve çıktılar

arasındaki ili kidir.

Faaliyetlere dönük verimlilik göstergeleri hizmet sunumunun farklı
boyutlarına ait ölçüler kadar üretim ölçülerini de kapsar. Faaliyet

verimlili inin göstergeleri a a ıdakilere benzer sorulara yanıt arar:

Mü terilerimize hizmet sunmanın maliyeti kaç liradır?

Bu maliyet daha önceki performansla veya ba ka bir kurumun

benzeri hizmetleriyle nasıl kar ıla tırılır?

Sonuç verimlili i göstergeleri

Sonuç verimlili i göstergelerinin ilgi alanı girdi ve sonuçlar arasındaki

ili kidir.

Sonuç verimlili inin göstergeleri a a ıdakilere benzer sorulara yanıt arar:

Çıktının maliyeti ile faydasını nasıl kar ıla tırabiliriz?

Çıktının etkin bir sonuç do urup do urmadı ını nasıl anlarız?

Sonuçların elde edilmesi bakımından çıktı daha etkin biçimde

üretilebilir mi?

Bütçe sınırlamaları içerisinde hizmetin optimum seviyede üretilip

üretilmedi ini nasıl anlarız?
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Etkinlik

Etkinlik hedeflere ula ılmasındaki ba arıyı ifade eder. Do ru faaliyetin

yürütülmesi ve arzulanan bir etkinin yaratılması veya bir sonucun

ba arılmasıyla ilgilidir. Etkinlik bir organizasyon ile dı  ortamı arasındaki

ili ki tarafından belirlenir.

Etkinlik çok farklı kademelerde ölçülebilir. Bir hizmet, hedef kitleye ula tı ı
ve yeterli biçimde üretildi i takdirde “faaliyet etkin” olabilir. Uzun vadeli

politika hedeflerini yerine getirdi i ve planlanan sonuçları do urdu u

takdirde “politika olarak etkin” olabilir.

Etkinlik göstergeleri hizmetin sunumundaki de i ik a amalarda ba arılan

hedeflerin miktarına odaklanır.

Etkinlik göstergeleri, çıktıların imdiki ve kısa vadeli etkilerle ve/veya uzun

vadeli sonuçlarla ba lantısını kurar. Bütüncül hedefi ba arma yolundaki

adımları ölçer ve çıktıların arzulanan hedefleri ba armak için gereken

niteliklere sahip olup olmadı ını test eder. Ayrıca, hedeflerin ba arılma

derecesini gösterir.

Etkinlik hakkında bilgi toplama metotları arasında, uzun süreli ara tırmalar

ve de erlendirme projeleri kadar mü teri anketleri, gözleme dayalı etütler,

odak gruplar, örnek olay çalı maları gibi temsilî ölçüler sayılabilir.

Etkinlik u ba lamlarda ölçülebilir:

Çıktının yaratılan fiilî etkiyle kar ıla tırılması,

Çıktının planlanan sürecin a amalarıyla veya üretim sisteminin
hedefleriyle kar ıla tırılması,

Fayda Maliyet Ölçüsü

Üretim sisteminin hedefleri veya planlananlar fiili sonuçlarla

kar ıla tırılır: Örne in, “dolar maliyeti ba ına dü en net sosyal fayda”.

Bu ölçü olumlu olanlar kadar öngörülmeyen olumsuz sonuçları da kavrar

ve çıktı üretim sistemi planlananların yanı sıra sosyal adalet hedeflerine

de dikkat çeker.
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Üretim sisteminin hedefleriyle fiilen yaratılan etkinin mukayese
edilmesi,

Sonuç birimi ba ına dü en çıktı oranı,

Ba arılı sonuç birimi ba ına dü en maliyet (maliyet etkinli i),

Birim maliyet ba ına dü en net sosyal fayda,

stenmeyen önemli etkiler yaratılmadan bütçedeki hedeflerin
kar ılanma ba arısı,

Genel etkinlik ölçüleri a a ıdakilere benzeyen soruların yanıtlarını arar:

Çıktı kaynak tahsis amacını gerçekle tiriyor mu?

Ne tür i ler planlanan sonuçların ba arıldı ının kanıtı olarak
gösterilecek?

Çıktı en etkin ve en verimli ekilde mi elde ediliyor?

Maliyet etkinlik ölçüleri a a ıdaki gibi sorulara yanıt arar:

Hizmet sunum yakla ımından en dü ük maliyetle mi yararlanıldı?

Alternatif sunum yakla ımları hedeflerin en ehven maliyetlerle
ba arılmasını sa layacak mı?

Kullanıcı fiyatı uygun mu?
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Uygunluk

Uygunluk, ba arılan hedeflere oldu u kadar onların sunum tarzına da

odaklanır. Örne in, bir hizmetin bir ba ka ekilde veya bir ba ka tedarikçi

tarafından sunulmasının gerekip gerekmedi i; hizmetin do ru mü teri

grubuna sunulup sunulmadı ı; mevcut hizmet sunum biçiminin sürdürülebilir

olup olmadı ı; hizmete gerçekten ihtiyaç olup olmadı ı konularıyla ilgilenir.

Uygunluk, bazen, çıktı etkinli inin bir boyutu olarak de erlendirilir (örne in;

1997 yılı Kamu daresi Satın Almaları Hakkında Rapor’a bakınız, sf.12-13).

Uygunluk, bir çıktının planlanan sonuçlarının (veya hedeflerinin)

mü terilerin ve payda ların ihtiyaçlarını ve beklentilerini ne ölçüde

kar ıladı ıyla ilgilidir. Uygunluk a a ıdaki ba lamda ölçülebilir:

yeterlik,

sürdürülebilirlik,

konuyla ilgili olma,

sonuç veya politika ba arısı.

Etkinlik Göstergeleri

Etkinlik göstergeleri genel nitelikteki soruya yanıt verir:

Çıktı planlanan sonuçları  veriyor mu (ya da vermesi mümkün mü)?

Maliyet etkinlik göstergesinin formülü öyledir:

Ba arılı sonuç birimi ba ına maliyet

Çıktı etkinli inin genel ölçüsü ile ilgili formül ise öyledir:

Sonuç biriminin çıktılara oranı (veya bu çıktıları üretmede kullanılan
kaynaklara)

Bir çıktı etkinlik gösterge örne i:

Ölçünün konusu: Tasmanya Güzel Sanatlar Akademisince kaynak
aktarılan sanat faaliyetlerinin yarattı ı etki.

Gösterge: Sa lanan yardımın ve kredinin  birim lirasına dü en kaynak
aktarılan etkinli in seyirci sayısı.

Kriter: Bir önceki yılki hedefle ve somut hedefle kar ıla tırma.
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Bir hizmetin uygunlu u birkaç ekilde yorumlanabilir: Hedeflerin kar ılanıp
kar ılanmadı ı veya hizmetin hedefleri kar ılama ekli ile alakalı olabilir.

Örne in, Ya lıların Bakımına yönelik uygunluk göstergeleri “sunulan

bakımın yo unlu u ve yararlılı ı”nın de erlendirilmesini ve “hedeflenenin

uygunlu u”nu kapsar. Hastaneler bakımından “her 1000 nüfus ba ına ayrı
ya ama” hizmetinin uygunlu una e ilen bir yeterlilik göstergesidir.

Uygunluk ölçüleri a a ıdaki sorulara cevap arar:

Devletin çıktı tedariki ve finansmanı için gerçekçi alternatifleri
bulunuyor mu?

Çıktı devletin politika öncelikleri ile uyu uyor mu?

Çıktı mevcut ihtiyaçlar bakımından yeterli mi?

Uygunluk Göstergelerinin Türleri

Çıktı uygunluk ölçüleri

Gösterilen çaba ve performans hakkındaki bilgi toplumsal ihtiyaç ve talep

ölçüleriyle ilgilidir.

Örne in:

Gösterilen çabalarla ihtiyaçlar arasındaki paralellik,

htiyaç düzeyine kıyasen performans etkinli inin uygunlu u,

Yüksek risk grupları ve yetki alanındaki hedef kitle ile ilgili olarak

uygun mü teri grubuna hizmet edilip edilmedi i,

Toplumdaki hizmet bilinci.

Sürdürülebilirlik

Dönem boyunca yaratılan etkinin veya elde edilen sonuçların kalıcılı ı

Konuyla ilgili olma

planlanan sonuç ile fiili etki arasında nitel ve nicel olarak ölçülen ili ki.

Sonuç veya politika ba arısı

Bu ölçüler payda ların ihtiyaç tatmin düzeyi ve planlananların
gerçekle tirilip gerçekle tirilmedi inin belirlenmesi ve ölçülmesiyle

ilgilenir.
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Kaynak ihtiyacındaki/elde edilebilirli indeki belirli de i iklikler göz
önünde bulunduruldu unda, gelecek üç yıllık dönem boyunca hangi
hizmet düzeyi sürdürülebilir?

Uygun mü teriye veya yetki alanı dahilindeki hedef kitleye hizmet
veriliyor mu?

Konuyla lgili Gösterge Örne i

Konuyla ilgili olma

Bir çıktının planlanan sonuçlarının ihtiyaçları ve beklentileri

kar ılama derecesi.

lgili Çıktı Göstergesi

Ölçünün konusu: Bakım Hizmetlerinin Uygunlu u: Devlet Acil Bakım
Hastanelerinde müdahale oranlarındaki sapmalar.

Gösterge: Belirli i lemler bakımından 1000 ki i ba ına dü en taburcu

olma sayısı.

Kriter: Önceki yıllara ait performansla ve Avustralya kıyaslama rakamını
kar ıla tırma.

Sürdürebilirlik Göstergesi Örne i

Sürdürebilirlik

Dönem boyunca yaratılan etkinin veya elde dilen sonuçların
kalıcılı ı.

Çıktı sürdürebilirlik göstergesi

Ölçünün konusu: Özürlü ö rencilerin ö renme sonuçları – Tasmanya

E itim Diploma derslerinde ba arılı olma.

Gösterge: 11-12 ya ındaki özürlü çocuk sayısına dü en “özürlü

ö renciler” tarafından ba arıyla tamamlanmı  ders sayısı.

Kriter: Kar ıla tırma u konularda yapılabilir:

Ö renci ba ına dü en ders bakımından Tasmanya

ortalama rakamı,

Dokuz yıllık trend.
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htiyaçlara Duyarlılık, Sosyal Adalet ve E itlik

htiyaçlara duyarlılık, sosyal adalet ve e itlik bir hizmet sunumun toplam

nüfus veya belirli bir mü teri ya da alıcı grubu üzerinde yaratabilece i etkiyle

veya ortaya çıkan nihaî etkiyle ilgilidir. Kalite, uygunluk, hizmet standardı ve

hizmetin yaygınlı ı konularında mü teri algılamaları; hizmet sunumunda

ihtiyaçlara duyarlık ve e itlikle ilgili problemlerin çözümü bakımından kanıt
olu turur. Bununla birlikte, mü teri üzerinde yaratılan etki yalnızca

anketlerden, ara tırmalardan ve derecelendirmelerden yararlanmak suretiyle

dolaylı olarak ölçülebilir.

htiyaçlara duyarlılık göstergeleri, kamu talep ve tercihlerinin kar ılanma

derecesini ölçer. Sosyal adalet veya e itlik göstergeleri, özellikle, de i ik

genel kabul görmü  hakkaniyet kriterlerine uygun olarak demografik

özelliklerle ilgili hizmet da ılımını ölçer.

htiyaçlara duyarlılık ve sosyal adalet zaman zaman etkinli in veya

yeterlili in boyutu olarak görülür (Örne in, 1997 Yılı Kamu daresi Satın
Almaları Hakkında Rapor’da oldu u gibi).

Sosyal adalet göstergeleri hizmet sunum e itli i, hizmete eri imdeki e itlik ve

katılım e itli i ba lamında bir hizmetin yarattı ı sosyal etkiye odaklanır. Bu

göstergeler a a ıdaki gibi sorulara yanıt getirirler:

Hizmet hedeflenen tüm mü teri gruplarına e it olarak veriliyor mu?

Hedeflenen tüm mü teri grupları bakımından hizmete eri im (co rafî,

dil, vaktindelik) kolay mı?

Bu hizmet, mü terilerin toplumsal katılım kapasitelerini az da olsa

artırıyor mu?

Mü terilerin hizmete eri ebilme derecesi devletçe sa lanan hizmetler

bakımından önemli bir meseledir. Hizmete eri imdeki kolaylık öyle

tanımlanabilir:

Hastane, kamu iskânı, yargı idareleri örneklerinde oldu u gibi

hizmete eri imdeki bekleme süreleri,

Kamu iskânında, ya lı bakımında, çocuk sa lı ı hizmetlerinde

oldu u gibi hizmet ücretinin kar ılanabilirli i,
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Co rafî yerle im veya özürlülere dönük etkinlikler örneklerinde

oldu u gibi fizikî eri ilebilirlik.

Hizmete eri im göstergelerinin ço u, toplam nüfus içerisindeki hedef grubun

temsili ile mü teri esasına dayalı hedef grubun temsilinin kar ıla tırmasına

dayanır. Bu göstergelerin eksiklikleri hatırda tutulmalıdır: Bunlar, hedef

grubun hizmet talebinin, toplumun kalan kısmının talepleriyle

kar ıla tırılmasında sapmaları hesaba katacak ekilde nadiren, tasarlanır.

htiyaçlara duyarlılık ölçüleri mü terilere verilen hizmetin kalitesine ve

standardına odaklanır.

“Hizmet standardı” ölçüleri u tür sorulara yanıt verir:

Mü terilerimiz kendilerine gösterilen ilgiden memnun mu?

Mevcut hizmet standardımızı önceki hizmet düzeyleriyle nasıl
kar ıla tırırız?

Sa lanan hizmetin standardı mü teri ihtiyaçları için elveri li mi?

htiyaçlar duyarlılık göstergelerinin kar ılamaya çalı tı ı “kalite” kavramının
temel boyutları unlardır:

do ruluk,

eksiksizlik,

eri ilebilirlik,

vaktindelik,

üstlenilen risk,

yasaların getirdi i standartlara uygunluk,

mü teri ihtiyaçlarının tatmini.

Kalite De erlendirmesi

Hizmetin “kalite”si hizmetin gereksinmelere uygun olup olmadı ı ve

tasarlanma amacına uygun dü üp dü medi i açılarından de erlendirilebilir.

Ancak bu kriterin piyasa i lemi bulunmayan alanlarda veya soyut nitelikteki

hizmetlerde kullanımı zordur. Bu gibi durumlarda, hizmet kalitesinin

boyutlarını ölçmek için mü teri, alıcı veya payda  memnuniyeti anketleri ile

toplanan bilgi türünden temsilî veya alternatif ölçülerden yararlanılır.
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Bu tür anketlerin gücünü, ço unlukla, sınırlayan husus; mü terinin veya

payda ların “eder” veya “de er” biçerken “kalite”yi, genellikle, ürün veya

hizmet özellikleri ile tanımlamasıdır. Kalite ile ilgili bu kanı, kaliteyi

“mü teri yararı” ve “ihtiyaçların kar ılanması” ile özde  tutmaktadır. Oysa,

kalite kavramı “nitelik” kavramını da kapsar: ba ka bir deyi le, bir ürün veya

hizmetin kendisine özgü bu tür özellikleri, dı sal olarak belirlenmi

standartlarla ilgilidir.

Kamu kesimindeki pek çok mal ve hizmet için kalite “eder” ve “de er” kadar

“nitelik” açısından da de erlendirilmelidir. Bazı durumlarda kalitenin

“nitelik” ile de erlendirilmesi kurum açısından performansın geli imi

konusunda “eder” ve “de er” hakkındaki yargılardan daha önemlidir.

Örne in meslekî standartları kar ılayamayan tıbbî ve e itsel hizmetler

mü terilerce ihtiyaçlarını kar ıladıkları biçiminde de erlendirilmi  olsalar

bile, “kaliteli” hizmetler olarak nitelendirilemez. “Nitelik”in meslekî

standartları kar ılayamaması hizmetin ortadan kaldırılmasına yol açabilir.

Örne in, ya lıların bakımı, çocuk bakımı faaliyetleri, sa lık hizmetleri ve

bazı e itim hizmetleri sürdürülebileceklerse kalite standartlarını yeterlili ini

kar ılamak durumundadır.

Kalite ölçülerinin süreçler, çıktılar ve sonuçlar bakımından “nitelik”, “eder”

ve “de er” kavramlarını kapsaması; ayrıca, uygun hedefleri ve mevcut

kaynakları dikkate alması gerekir.

“Hizmet kalitesi”nin göstergelerinin belirlenmesinde, zaman, yer veya

eksiksizlik türünden performans boyutları; kaliteden farklı ilave boyutlar

olarak de il, tam tersine mal veya hizmet kalitesinin parçası olarak

de erlendirilmelidir. Bu yakla ım mü terinin kaliteyi gerçekte nasıl
algıladı ının farkındadır. Kimi çıktılar bakımından zaman kalitenin çok

önemli bir boyutu; bir ba kasında ise, örne in eksiksiz olma veya eri im

kolaylı ı olabilir.

Kalite ölçümüne ili kin di er yakla ımlar u hususları kapsar:

yetersiz hizmet durumlarının tespit edilmesi; örne in, çocuk sa lı ı
ve okul öncesi hizmetlerinde her 1000 çocu a dü en ciddi, bula ıcı
ve bildirime tabi hastalık vaka sayısı,

hizmet kalite göstergeleri gibi, kalite güvence prosedürleri

aracılı ıyla ölçülen, “girdi kalitesi”ne ve “üretim süreçlerinin

kalitesi”ne yönelik derecelendirmelerden faydalanılması.
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hizmet kalite göstergeleri gibi akreditasyon prosedürlerinin

sonuçlarından faydalanılması.

Hem hizmet kalitesi hem de çıktı veya sonuç kalitesi bakımından kalite

standartları olu turulmalı ve geli meye dönük somut hedefler saptanmalıdır.

“Eder” ve “de er” gibi kalite ile ba lantılı olan standartların ve geli me

hedeflerinin, mü teri ihtiyaçları ve beklentileri kadar payda  ilgisi açısından

da sa lıklı bir analize dayandırılmaları gerekir. Bunların planlanan sonuçlarla

kullanılabilir kaynaklar arasında bir denge kurması icap eder. Dikkate

alınması gereken faktörler arasında farklı mü teri gruplarının gereksinimleri,

hizmet sunumunun göreli öncelikleri, sonuçlara ula ılması ve önemli

payda ların ilgisi sayılabilir.

Kalitenin de erlendirilmesi; kullanıcıların ve payda ların beklentileri ile

realite arasındaki farklılıkları saptamak amacıyla önemli ilgi gruplarının
beklentileri hakkında bilgi toplanmasını da kapsar. Do rudan ve dolaylı
tüketiciler, mü teriler, personel, meslekta lar, genel olarak toplum ve

hükümet önemli ilgi grupları arasında sayılabilir.

Gerçek ve Algılanan htiyaçlar

Hizmetin sunumu bakımından, bir faaliyet veya stratejinin ba arısı o
faaliyet veya stratejinin dayandı ı algılanan ihtiyacın mü terinin gerçek

ihtiyaçlarıyla çakı ma derecesine ba lıdır.

Çıktı planlanan sonuçları gerçekle tirebilir; ancak o çıktının
dayandırıldı ı algılanan ihtiyaçlar uygun de ilse ya da de i mi se, kurum

performansının yeterli olarak de erlendirilmesi tartı ma yaratabilir.
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6. Beklentiler ve Kriterler

Performans Beklentileri

Performansın de erlendirilmesi beklentilerle sonuçların kıyaslanmasına

dayanır. Performans kriterleri performansın mü terilerin, tüketicilerin ve

payda ların beklentilerine dayalı planlanmı  düzeyi hakkında bir mutabakatı
sembolize eder.

Beklentiler konusunda mutabakat sa lanmasında ve kriter belirlenmesinde

bir kurum tarafından yararlanılan süreçlerin o kuruma ve i inin niteli ine

uygun olması önemli bir husustur. Bu süreçlerin ayrıca, payda lar tarafından

da kabul edilebilir olması gerekir.

Belirlenen kriterlerin kabul edilebilirli inin sa lanması bakımından unlara

ihtiyaç duyulur:

hesap verme sorumluluk ili kisinde katkıda bulunanları dahil etme,

az sayıda önemli beklentiye odaklanma,

hem zorlayıcı hem de olanaklı kriterleri belirleme,

hem süregelen hem de periyodik ölçülerden yararlanma,

tecrübe edinildi inde ya da ko ullar ba kala tı ında, beklentileri

de i tirmeye ve adapte etmeye hazırlıklı olma.

Kriterler performansın belirli bir ölçüyle nasıl de erlendirilece inin tespitine

dayanır. Performans kriteri sayısal terimlerle ifade edilebilece i gibi,

beklentinin niteliksel ifadesi de olabilir.

Kriterler belirli bir ölçü kar ısında çıktıya ili kin performans beklentilerinden

türetilir. in ba ında tespit edilen açık kriterlerle gerçekle tirilen performans

düzeyinin kar ıla tırılabilir olması hesap verme sorumlulu unu güçlendirip

gerekti inde, yo unla ılan performansı iyile tirmeye yönelik önlem

alınabilmesini sa lar.

Kriterlerin, geli en performansı güçlendirmek üzere, yeterince zorlayıcı
olması ve iyi yönetimi te vik etmesi gerekmekle birlikte, gerçekten

ula ılabilir ve kurumun üretme kapasitesi içinde olması da icap eder.

Kriterler somut hedefler, standartlar veya kıyaslamalar biçiminde ifade

edilebilir.



Yönetim ve Hesapverme Sorumlulu u Amaçları Bakımından Performans Bilgisi

31

Somut Hedefler

Somut hedefler; belirli bir dönem içinde ula ılması gereken kabul edilmi

performans düzeyleridir. Bir kurumdan geli imini de erlendirmesi ve somut

hedeflerine göre performans yönetmesi beklenir.

Somut hedefler sayısalla tırılabilir performans düzeylerini veya performans

seviyesinde ilerideki bir tarihte ula ılacak de i iklikleri ifade eder. Örne in;

yıllık somut hedefler üretilecek miktarı, beklenen kalite standardını, teslim

tarihini ve maliyeti belirtebilir; ya da bir kıyaslama veyahut da bir üretim

artı ı formunda olabilir. Somut hedefler performans hakkında do rudan karar

verilmesine imkân sa lar ve performans izleme sürecini belirgin ve basit hale

getirir.

Pek çok çıktı için, yıllık olarak ölçüldü ünde anlamlı nitelikte uygun somut

hedefler belirlenmesi ve yıllık hedeflerin geli imi bakımından da uygun

aralıklarda (üç aylık, aylık, haftalık ve hatta günlük) ölçülmesi mümkündür.

Yıllık somut hedeflerin varılacak fiilî sayısal sonuçlar biçiminde veya üretim

miktarı, hizmet yo unlu u, hizmet- kalite düzeyleri veyahut da maliyet-

etkinlik getirisi olarak tespit edilmesi söz konusu olabilir. Bazı çıktılar

bakımından somut bir hedefle ilgili olarak dönem içindeki trendlerin

de erlendirilmesi uygun dü ebilir ve bu durum, ba ka bir yetki alanında

gerçekle en performansa göre kıyaslanmayı olanaklı kılabilir.

Somut hedeflerin geli en performansı süreklilik temelinde özendirmesi en

idealidir. Bu ekilde faaliyette bulunmak için somut hedeflerin, tek bir yıl
içinde ba arılması güç olaca ından, özellikle de, performans spesifik bir

somut hedefe yakla tı ında revizyona tabi tutulaca ından zorlayıcı olması
gerekir. Ancak, performansın ilgi alanının genel performansı feda ederek

Üretim Verimlili ine Dönük Genel Somut Hedeflere li kin
Örnekler

Belirli bir çıktı miktarını üretmek için gerekli girdinin “en dü ük

miktar”ı,

Belirli bir çıktı miktarını üretmek için gereken “en az maliyet”,

Maliyetler hesaba katılmak suretiyle, belirli bir çıktı miktarını
üretmek için gereken çe itli üretim faktörlerinin “optimum kümesi”.
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somut hedefleri gerçekle tirir hale gelmesinin önlenmesi için özen

gösterilmesi gerekir. Somut hedefler düzenli olarak izlenmeli, gözden

geçirilmeli ve güncelle tirilmelidir.

Çıktı performansının kimi beklentileri bakımından yıllık somut hedefler tek

ba larına yeterli olmayabilir. Bu gibi durumlarda, bir ekilde ölçülecek

kilometre ta ları ve somut hedefler üzerinde bir mutabakat sa lanması
gerekir; yani, meydana gelen olaylar, beklenen performans düzeyleri ve bu

tür olayların zamanlaması belirlenip izlenmelidir. Bu durum, mü teri

üzerinde yaratması beklenen genel etki, gerçekle tirilen performans düzeyi ve

standardı ile ilgili mutabakatın yanı sıra sayılan hususların
de erlendirilmesidir.

Somut Hedeflerin Belirlenmesi

Somut hedefler unlardan türetilir:

dönem trendine ili kin veriler,

ihtiyaç analizleri,

benzer organizasyonların performansı,

ba ka popülasyonların performansı,

piyasa önderlerinin/iyi uygulama örneklerinin performansı,

çıktı performansına dönük uzun dönemli planlar,

Performans somut hedeflerinin olu turulması bakımından yaygın olarak

yararlanılan bazı yakla ımlar:

mevcut performansın benimsenmesi (statüko),

mevcut performans, artı, yüzde olarak bir artı ,

ortalama performans (ulusal/devlet/sektör),

iyi uygulama örne i (kıyaslama),

en uç uygulama (halihazırda mümkün olmasa bile, mevcut teknoloji

ile ula ılabilir en iyi performans),

teknik standartlar (meslekî kurulu larca belirlenmi  olan kurum dı ı
standartlar) ve
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yönetim kararları (mevcut kaynak ve personel sınırlamaları ile

planlanan kararlar).

Standartlar

Standart önceden belirlenmi  olan performans ya da mükemmellik düzeyidir.

ki temel standart türü bulunur:

kurum ve mü teri arasındaki ili kinin kalitesiyle ba lantılı hizmet

sunum standartları,

planlanan sonuçlar veya amaçlarla ilgili etkinlik standartları.

Hizmet sunum standartları bir ürün ya da hizmet sunumunun çe itli

boyutlarına dönük olarak olu turulabilir; örne in, girdilerin, süreçlerin yanı
sıra, mü teri hizmetinin düzeyine ve kalitesine yönelik olabilir. Gecikme

süresi standartları, telafi etme ve düzeltme standartları ve yanıt verme süresi

hizmet sunumuna yönelik bazı standartlara örnek olarak gösterilebilir.

Etkinlikle ilgili standartlar topluma sunulan hizmet kalitesinin ne olması
gerekti ine ili kin ortak anlayı ın bir ifadesidir, örne in; ya am kalitesine

yönelik standart seti ve huzurevinde gösterilen özen gibi. Bu tür standartlar

Somut Hedefler

Spesifik bir çıktı için tek bir performans ölçüsü ile ilgilidir,

Her bir ölçü için gereklidir (her ölçü ba ına en azından bir somut

hedef),

Çıktıların üretimi ile ba lantılı kesin bir ifadeyle tanımlanır,

Ölçülebilir (örne in; gerçek rakamlar, yüzdeler biçiminde ifade edilir

ya da en uygun, artı  veya azalı  gibi genel ifadelerle ilgili terimlerle

belirtilir),

Basit biçimde açıklanır,

Gerçekçi ve ula ılabilir, ancak zorlayıcıdır,

Sürekli geli imi te vik eder,

Pratik de eri ve konuyla ilgisini sürdürme bakımından sistemli

biçimde gözden geçirilir.
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kamusal incelemeye dönük bir araç olarak i  görür, bu nedenle de, kamusal

hesap verme sorumlulu unu güçlendirir.

Standartlar, çıktılar bakımından, bir hizmet için uygun olan ve ba arılması
umulan bir performans düzeyini tanımlama maksadıyla belirlenir. Hizmetin

sunumundaki geli me standartlarla ölçülür. Standartlar performansın kabul

edilebilir bir asgari düzeye veya zorlayıcı ancak belirli bir zaman içinde

ba arılabilir bir düzeye göre belirlenebilir.

Standartlar ve Somut Sayısal Hedefler

Örne in; “ya lılık aylı ı ile ilgili yeni ba vuranların %75’inin 28 gün

içinde sonuçlandırılması”.

 yükü ölçüsü: “ya lılık aylı ı ile ilgili sonuçlandırılmı  yeni

ba vuruların sayısı ya da yüzdesi”.

Standart   : ba vuruların “28 gün içinde” sonuçlandırılması.

Somut Hedef : kabul edilen bütün ba vuruların “%75”inin

sonuçlandırılması.

Somut hedef, sonuçlandırılan ba vuruya ili kin ulusal somut hedefin %80

olarak belirlendi i göz önünde bulundurularak kurum tarafından

belirlenirken standart, ulusal mü teri hizmet standartlarından türetilmi tir.

Bu faaliyet açısından yararlanılabilecek di er ulusal standartlar ve somut

hedefler;

“sonuçlandırılan ba vuruların do rulu u” bakımından standart %100;

ve

“mü terilerin genel memnuniyet düzeyi” bakımından somut hedef

mü terilerin %85’i

olarak belirlenmi tir.
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Nitelikle lgili Somut Hedefler

Örnek 1: Hizmet de i ikliklerinin sonucu olarak kamusal radyo

frekanslarına eri im kolayla tırılacak ve ses bozuklu u

önümüzdeki üç yıl içinde azaltılacaktır.

Bu somut hedefin performans ölçüleri unlar olabilir;

üç yıllık dönem içinde eri imin kolayla ma derecesi,

üç yıllık dönem içinde ses bozuklu unun azalma derecesi.

Önemli Not: Nitelikle ilgili bu somut hedeften yararlanabilmek için;

“hizmet de i iklikleri”, “eri im kolaylı ı” ve “ses bozuklu unun

azaltılması” gibi önemli terimler operasyonel ifadelerle

tanımlanmalıdır.

Tanımlar bütün payda lara duyurulmalıdır.

Her bir ölçü için yararlanılacak ölçüm prosedürü açıklanıp
duyurulmalıdır.

Örnek 2: Bu çıktının sunumu hükümet tarafından yürütülmekte olan bazı
pazarlıklarla memnuniyet verici bir sonuca ula acaktır.

Bu somut hedefin performans ölçüsü unlar olabilir;

Pazarlıkların sonucunun çıktı sunumuna atfedilip edilemeyece inin

de erlendirilmesi.

Önemli Not: Nitelikle ilgili bu somut hedeften yararlanabilmek için;

Memnuniyet verici”, “bazı pazarlıklar” gibi belirsiz deyimlerin

anlamları operasyonel terimlerle tanımlanıp bütün payda lara

duyurulacaktır; ve

Bir “de erlendirme” yapılmasında veya bu “ölçüm”ün

gerçekle tirilmesinde yararlanılacak prosedürün(lerin) operasyonel

terimlerle açıklanması gerekir.
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Bir kurum tarafından yararlanılan bir standart;

uluslararası alanda kabul görmü ,

ulusal düzeyde kabul edilmi ,

sadece bir devlette kullanılıyor; veya

bir kurulu  tarafından yalnızca kendisi için geli tirilmi

olabilir.

Bazı çıktılar bakımından ulusal standartlar kalite rehberi olarak i  görmek

üzere belirlenmi tir. Ulusal düzeyde kabul edilmi  bazı etkinlik standartlarına

ula ılması bir hizmetin sürekli olarak yapılmasının bir gere idir: örne in;

hastaneler, huzurevleri, çocuk esirgeme kurumları ve bazı yüksekokul

kursları ile ilgili akreditasyon prosedürlerinde görüldü ü gibi.

Genel olarak sürekli geli imi te vik etmeyi benimseyen somut hedeflerin

aksine standartlardan kabul edilebilir performansın asgari düzeyinin

belirlenmesinde çok sık olarak yararlanılır.

Kıyaslar ve Kıyaslama

Kıyaslar (benchmarks) kar ıla tırılabilir ba ka organizasyonlar veya bir

organizasyon içindeki di er bölümler tarafından ula ılan performans

düzeylerinden türetilen standartlardır. Kıyaslama (benchmarking) amaçları
bakımından performans mukayeseleri yetki alanları farklı olan kamu

kurulu larıyla, özel sektördeki firmalar, benzer yetki alanındaki kamu

kurumları ve hatta aynı kurulu  bünyesindeki bölümler arasında yapılabilir.

Kıyaslardan u amaçlarla yararlanılabilir:

etkin performans için zorlayıcı somut hedefler,

en iyi uygulama standartları,

niteli e ili kin emredici standartlar,

asgari kalite standartları,

kural koyucu (popülasyon ölçe inde) kalite ölçüleri,

uygulanabilir göstergeler,

bir performans göstergesinin izlenmesine yönelik temel ölçüler,
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en iyi uygulama örneklerine nasıl ula ılabilece ini belirleme ve

ö renme araçları,

bir kurumun dı sal, mü teri-odaklı veya rekabete dayalı faktörlere

odaklanmasına dönük bir teknik,

iyi hizmet uygulamasının çok önemli özellikleri ile ilgili kontrol

listesi.

Kıyaslama; geli tirilecek bir süreçle özel uygunlu u oldu u dü ünülen bir

ba ka süreci tetkik etmek suretiyle o süreci iyile tirmeye yarayan fikirleri ve

teknikleri toplamaya yönelik bir prosedürdür.

Kıyaslama ba ka süreçler ve organizasyonlarla geçerli mukayeseler yapmak

suretiyle bir kuruma en iyi uygulamayı getiren ve ara tırmaya dönük sürekli

sistematik bir süreç olarak tanımlanabilir. “En iyi uygulama” spesifik

görevleri yerine getirmenin ve özel projelere giri menin en iyi yollarının
saptanıp benimsenmesi anlamına gelir.

Kıyaslamanın ilgi alanı unlar olabilir:

kurum içi; yani, bir kurumun farklı bölümleri arasındaki benzer

faaliyetlerinin mukayesesi,

kurum dı ı; yani, di er kurumlarla benzer faaliyetlerle mukayesesi,

türde ; yani, çıktıların farklı oldu u alanlarda, ba ka kurulu larla

veya özel sektör kurulu larıyla benzer süreçlerin mukayesesi.

Kıyaslamadan; performans denetimine dönük bir strateji ve bir performans

geli tirme stratejisi olmak üzere iki ba lamda yararlanılabilir.

Kıyaslardan hesap verme sorumluluk süreçlerinin desteklenmesinde

yararlanılabilir. Hizmetten yararlananlar, kıyaslanan bilgiler aracılı ıyla

paranın kar ılı ının de erlendirilmesinde, hatta hizmet sa layanların
sayısının sınırlı olması durumunda bile, yararlanabilir. Hizmet üretenler

rekabete dayalı ya da yarı macı bir piyasa ortamında performansı
güçlendirmek üzere kıyaslama tekniklerinden yararlanabilir.

Kıyasların dikkatle kullanılmaları gerekir. Ortamdaki ve i in niteli indeki

farklılıklar dolayısıyla, bir kurulu  tarafından ula ılan performans düzeyinin

bir di er kurulu  tarafından somut bir hedef olarak uygun bulunma olasılı ı
çok dü ük olabilir. Veri tanımlarının ve önem verilen kuralların ayrıntılarına
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bakmak önemli bir husustur. Performansın iyile tirilmesiyle ilgili kararların
alınmasına sa lam bir temel olu turmak üzere yapılan kar ıla tırmalarda

ölçülere ili kin önemli kuralların benzer olması gerekir.

“Neyi ölçersen onu yaparsın” deyimi kıyaslama bakımından gerçe i ifade

eder. Harekete geçmek için yanlı  sorular soruldu u takdirde, yanlı
sonuçlara daha verimli biçimde ula ılması yerine, belki de, daha fazla

kıyaslama yapmamak en iyi yöntem olabilir.

Çıktı verimlili ini de erlendirmek ve arttırmak için en yararlı yöntem

kıyaslama yapmaktır. Bunun nedeni çıktı verimlili inin girdileri çıktıya

dönü türme süreçleri ve faaliyetleri üzerine yo unla masıdır. Kıyaslama bir

kurumun çıktı kalitesinin geli tirilmesine de yardımcı olabilir; örne in, daha

hızlı hizmet ve bilgiye daha iyi eri im ve kalite artı ı konusunda ilave de er

yaratmak gibi. Ancak, kıyaslama, etkinli in di er boyutlarının
geli tirilmesine katkıda bulunmaz; hizmet veya ürünün planlanan sonuçları
do urup do uramayaca ı ve bunun toplumun ihtiyaçlarını kar ılayıp
kar ılamayaca ı konusunda ipucu vermez.

Kıyaslama

Performans kıyaslaması yoluyla, hizmet sa lamaya yönelik iyile meler

belirlenebilir ve elde edilen çıktıların paranın kar ılı ını gösterip

göstermedi i konusunda kararlar alınabilir. Kıyaslamalar, tespit edilen

etkin üretim süreçlerini -en iyi uygulama- ve performansın iyile mesinde

yararlanılan bilgiyi de güçlendirir.
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7. Ölçüm Yapma ve De erlendirme

Ölçme Prosedürleri

Bir kurum açısından performans bilgisini tanımlamanın önemli unsuru, her

bir ölçü için bilginin toplanmasında yararlanılacak ölçüm prosedürünü

belirlemektir. Bütünle ik bir ölçüm prosedürü olmadan, bir performans

ölçüsü, sadece, bilinmesinde yarar olan bilgi türünü tanımlar.

Ölçüm prosedürü ihtiyaç duyulan bilginin nasıl ve ne zaman toplanaca ını ve

raporlanaca ını açıklar, bilgi toplama ve raporlama sürecine kimin müdahil

olaca ını belirler.

Ölçme prosedürünün anlamlı olabilmesi için verilerin veya ölçülerin düzenli

olarak gözden geçirilmesini ve güncellenmesini sa layan bir sürece ihtiyaç

duyulur. Böyle bir sürecin bulunmaması durumunda, performans ölçüleri,

hızla güncelli ini yitirir; edinilen bilgi göreceli olarak anlamsız hale

gelece inden bilginin ya pek azından yararlanılır ya da hiç yararlanılmaz.

Ölçme prosedürü;

Üç yıllık aralıklarla yürütülen bir de erlendirme,

Kurumun yönetim bilgi sistemi aracılı ıyla uygun verilerin aylık
olarak rutin ekilde toplanması; veya

Hizmetten yararlananların memnuniyet derecesini ölçmek amacıyla

kurum mü terileri arasında yılda bir kez örnekleme yapılması

eklinde olabilir.

Aslında, performansı ölçmenin yalnızca iki temel yolu bulunmaktadır:

Performans hakkında bilgi derlemek ve analiz yapmak üzere özel bir

çalı ma yürütmek,

Yönetim bilgi sisteminin bir parçası olarak kurumun sürdürmekte

oldu u faaliyetler hakkında düzenli olarak bilgi elde etmek.

Spesifik çalı malar ve performansın süreklilik temelinde izlenmesi; yönetim

ve hesap verme sorumlulu u amaçları bakımından tamamlayıcı nitelikte ve

güvenilebilir bilgi üretme yakla ımlarıdır.

En uygun çıktı performans ölçüleri arasında, ço unlukla, periyodik

anketler/mülakatlar, denetim, gözden geçirme veya ara tırma sürecini
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kapsayan bir de erlendirme süreci türünden spesifik çalı ma gerektiren ve

bilgiyle tamamlanmı , sürekli ölçümlemeye dayalı çok sayıda gösterge

sayılabilir.

Çıktı sunum sisteminin etkinli iyle ilgili meseleler iç denetim tarafından

yürütülen incelemeler veya di er gözden geçirme türleri aracılı ıyla

açıklanabilir. Mü teri etkisi ve payda ların görü leri hakkında bilgi edinmek

için belli aralıklarla düzenli anketler yapılabilir. Hizmet sunumunun

uygunlu u, ilgili olması, sürdürülebilirli i, ihtiyaca yanıt verebilirli i veya

fırsat e itli i hakkında bilgi toplanması amacıyla periyodik de erlendirmeler

veya ara tırma etüdleri yürütülebilir.

Performans boyutları ya rutin bir ekilde veri elde etme ya da spesifik bir

çalı ma yürütme yoluyla ölçülebilir. Bu gibi durumlarda, prosedürün seçimi,

taktik gere i olup bilgiden istifade edilme amacına ve bilgi toplama

maliyetine ve bir dereceye kadar, ölçülmekte olan performans boyutuna

dayanır.

Çıktı sunumunun izlenmesinde ve raporlanmasında yararlanılan do rudan

ölçüler kurum yönetim bilgi sistemine entegre olmalıdır. Örne in; üst

yönetimin izlemesi bakımından maliyet, kalite ve vaktindelik hakkındaki

bilgi aylık olarak raporlanmalıdır. Bilgi kurum içi di er yönetim amaçları
bakımından ba ka ilgililere de daha sık olarak raporlamayı gerektirebilir. Öte

yandan bilginin hem kurum içi hem de kurum dı ı hesapverme sorumluluk

raporlaması bakımından uygun zamanlarda bir araya getirilebilir nitelikte

olması da gerekmektedir.

Hedef popülasyonu itinayla belirlenmi  bir örneklemenin performansın
de erlendirilmesinde yeterli veri sa laması mümkün olabilece inden, bazı
çıktı türleri bakımından, bilginin süreklilik temelinde toplanması yerine,

düzenli biçimde uygun aralıklarla örnekleme yapılması uygun olacaktır.

Aynı ekilde, çıktıyla ilgili her eyin ölçülmesi veya bütün mü terilerle anket

yapılması her zaman gerekli de ildir. yi tasarlanmı  –istatistiksel temelli ya

da “amaca dönük”- örnekleme prosedürleri oldukça dü ük toplam maliyetle

güvenilir bilgi sa layabilir.

Pek çok durumda, bir çıktı için en azından iki kriteri içeren birden fazla

ölçüden yararlanılmalıdır. Tek ölçüden yararlanılması, örne in, tek bir
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göstergeden yararlanılarak bir sonuca varılması, sadece, kurumu çevreleyen

ko ulların zaman içinde de i memesi ve çıktıların zaman içinde aynı kalması
durumunda mümkün olabilir.

Performans bilgisinin önemli özelliklerinden biri sürekli olu udur. Çıktı
niteli inin zaman içinde de i meden kalması durumunda, bir ölçüden elde

edilen bilgiden trendlerin belirlenmesinde yararlanılabilir. Trendler

hakkındaki bilgiden, di er verilerle veya kanıtlarla birlikte, performansın
zaman içindeki geli iminin de erlendirilmesinde istifade edilebilir.

Ancak, performans ölçülerinin ula ılan performansı göstermeye devam

etmesi bakımından trendleri de i tirmesi ve performansın nasıl
geli tirilece ine ili kin uygun kararlar alınmasını sa laması gerekecektir.

Örne in; ölçüler, de erlendirmelerin sonuçlarını ve politika de i ikliklerini

sergilemek üzere de i ebilmeli veya performansın geli mesi bakımından yeni

alanlara odaklanabilmelidir. Bir kurum de i en ölçülere göre rapor

düzenledi inde, bu de i iklik, performans düzeyi üzerinde, zaman içinde

yarattı ı etkiyi yorumlayıp açıklayacak ekilde gösterilmelidir.

Ölçüm Yapmanın Süreklili i ve Çevreyle lgili De i iklikler

Kamu kurumları için çevre ile ilgili de i iklikler; uyulması gereken bir

normdur ve genellikle, periyodik bir dönem içindeki çıktı ölçümleriyle

ilgili durumu karma ık hale getirir.

Örne in;

Dönem içinde kaynaklarda bir azalma söz konusu olabilir; Kurum,

“zaman birimi ba ına i lem gören birimler” gibi tek bir performans

göstergesi tarafından ölçülen özel bir çıktı bakımından hizmet düzeyini

tutarlı biçimde sürdürüyor görünebilir. Ancak, “i lem gören birimler”in

niteli inde dönem içinde de i iklik de olabilir, bu yüzden, hizmet düzeyi

dü ebilir ve etkinli i azalabilir.
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De erlendirme

De erlendirme (evaluation) niteli i, de eri, ederi belirleme sürecidir. Çıktı
performansı bakımından, de erlendirme, çıktı üretiminin uygunlu unu,

etkinli ini veya verimlili ini belirlemek amacıyla güvenilir bilgi toplamaya

dayalı sistemli ve disiplinli bir yakla ımdır. De erlendirme, hem nicel hem

de nitel bilgi sa lar ve genellikle, bir yıl ya da daha fazla aralıklarla

gerçekle tirilen anketlerden, mülakatlardan, gözlemlerden ve/veya mevcut

yönetim bilgi sisteminin analizlerinden yararlanmayı kapsar.

Bir ya da daha fazla yıllık fasılalarla gerçekle tirilen de erlendirme

çalı malarının; yapılanları çıktı beklentisine göre ölçmesi veya hizmet

sunumunun uygun ve maliyet etkin biçimde sürüp sürmedi ini tespit etmesi

gerekir.

De erlendirmeler, özellikle, u amaçlar bakımından yararlıdır:

daha uzun bir dönem için hizmet sunumunun etkinli inin

ara tırılması,

hizmetlerin sunumu ile elde edilen sonuçlar arasındaki ba ların
tanımlanması,

hedeflerin de erlendirilmesi,

mevcut performans bilgi kalitesinin ve uygunlu unun gözden

geçirilmesi.

Bir de erlendirme çalı masının temelini olu turabilen etkinlik göstergesi

türünden nitel ölçülerin özel olarak belirlenmesi gerekebilir. Bu gibi

durumlarda, ulusal düzeydeki bir geli tirme sürecinde özendirici bir

müdahale bulunmadıkça, göstergeler yetki alanları veya kurumlar arasında

kar ıla tırılabilir nitelikte veri üretmeyebilir. ngiliz Uluslar Toplulu u’nun

Gözden Geçirmesi/ Devlet Hizmeti Temini’nin ulusal düzeyde performans

hakkında kıyaslanabilir bilgi sa lamak üzere özel olarak ölçüler

belirlenmesine yönelik bir i birli i giri im örne idir.

Kurulu a özgü nitel ölçülerin belirlenmesi önemli bir kaynak taahhüdü

gerektirir. Bu durum nitel bilgi üretecek araçlardan geni  alanda

yararlanmayan kurumlarda güçlüklere sebep olur. Böyle durumlarda kurum

yönetimi kurum içinde, en azından kısa bir dönem, uygun de erlendirme ve

ara tırma becerilerine ihtiyaç duyabilir.
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De erlendirmeler periyodik özelli i dikkate alındı ında, süreklilik temelinde

toplamanın çok pahalı veya çok zor oldu u bilgileri derlemek bakımından

yararlı araçlardır. De erlendirme çalı masının bir parçası olarak,

gerçekle tirilmeleri halinde çok yo un kaynak gerektiren kapsamlı anketler

yapılabilir. Bir kurumun önemli meseleleri üzerine e ilmi  bir de erlendirme

çalı masının parçası olarak mevcut performans bilgisinin daha ayrıntılı
analizinin yapılması da mümkündür.

Hizmet kalitesinin veya etkinli inin belirlenmesinde tüketici veya mü teri

anketlerinin yararının sınırlı oldu u unutulmamalıdır. Örne in; anketler

aracılı ıyla tespit edilen “memnuniyet düzeyi” ölçüleri bir hizmetin etkinli i

veya uygunlu u hakkında her zaman güvenilir bilgi sa lamayabilir. Karar

alma amacı bakımından bilgi toplama prosedürlerinin uygun olmasını
sa lamak üzere, gerekli görüldü ünde, uzman tavsiyesi alınmalıdır.
Özellikle, kötü tasarlanmı  anket veya örnekleme hataları yüzünden bilginin

ön yargıdan uzak olmasını sa lamak önemli bir husustur.

Tüketici ve Mü teri Memnuniyeti

Bir çıktının tanımlanabilir, ba ımsız tüketicisi veya mü terisinin bulundu u

alanlarda, yönetim açısından onların yararlandıkları hizmet seviyesine ili kin

görü lerine, yakla ımlarına eri mesi önemlidir.

Tüketici/mü teri memnuniyetine ili kin bir performans ölçüsü, bir standart ve

ölçüm prosedürü ile ba lantılı olarak, genellikle, u eklide ifade edilir:

“Kullanıcılarımızın %80’i kabul edilen kritere göre yapılan ba ımsız bir

anket temelinde hizmetimizi “iyi” veya” çok iyi” olarak derecelendirecektir.”

Ancak tüketici/mü teri memnuniyetini ölçmeye duyulan ihtiyaç; hizmetin

uygunlu uyla ve etkinli iyle ilgili kararların yalnızca, hizmetin mü teri

ihtiyaçlarının ve beklentilerinin daha iyi tatmin edilmesi gerekti ine ili kin

bilgiye dayandırılması eklinde yorumlanmamalıdır.

Mü teri anketi yapılmasının ana nedeni; mevcut kaynaklara ve hükümet ve

di er payda ların beklentilerine göre hizmetin geli tirilmesi durumunda

onların görü lerinin dikkate alınması içindir.

Hizmetten duyulan “memnuniyet”in veya “mutluluk”un düzeyi (mü teriye

verilen de er ya da önem) anketler aracılı ıyla toplanması gereken bilginin

yalnızca bir türüdür. Mü terilerin hizmete nasıl bir de er biçtiklerine ili kin

olarak sa lanan bilgiye ilaveten, yararlı mü teri memnuniyeti anketleri
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yöneticilere, hizmet sunumu ile ba lantılı olan bir dizi sorun hakkında

mü terilerin görü lerini aktarır.

Anketler aracılı ıyla kar ılanan kimi sorunlara ili kin örnekler:

onaylanan süreçlerden tatmin,

finansman düzeyinin yeterlili i,

sunulan hizmetin ortalama düzeyinin yeterlili i/uygunlu u,

hizmetin ve özelliklerinin farkında olma.

Kalite standartlarının ve hizmet üretimiyle ilgili di er hedeflerin açıkça

belirlenmesi, bunlar hakkında karar verilmesi ve tüketicilere/mü terilere etkin

biçimde duyurulması için çaba sarfedilmelidir. Performans standartlarının
bilinmesi bakımından mü terilerin ara tırılması, muhtemelen yöneticiler için

performansın geli tirilmesine yönelik spesifik yöntemlerin belirlenmesine

elveri li bilgilerin edinilmesiyle sonuçlanacaktır. Hizmet sunumunun

izlenmesinde ikayet mekanizmasından yararlanıldı ı alanlarda, yönetimin

hizmetle ilgili planları hakkında mü terinin daha iyi bilgilendirilmesi etkin

olarak i  görebilir.

Bir anketten tüketici/mü teri görü lerinin alınması amacıyla yararlanılması
halinde, aracın sa lıklı olması, önemlidir. Dü ük kalitedeki bir anket-aracı
muhtemelen performans hakkında yanlı  yönlendirici bilgi sa layacaktır.
Mü teri anketlerinin sa lıklı olabilmesi bakımından;

sunumu yapan personelce de il, ba ımsız olarak yürütmesi,

örnek büyüklü ünün ve kompozisyonunun açık olması,

anket yapılan mü terilere göre bir kriter belirlenmesi,

gerekir.
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8. Performans Bilgisinin Üretilmesi ve Bundan

Yararlanılması
Amaç

Tasmanya’daki genel bütçeli kurulu ların eri meleri gereken performans

bilgisinin amacı kurumları yönetmeye, kurum içine ve dı ına dönük

hesapverme sorumlulu una ili kin rapor hazırlamaya ve Kamu daresinin

genel gereksinmelerini kar ılamayı yöneliktir.

Hesapverme sorumlu unun raporlanmasına yönelik olarak yapılan ölçümlerle

kurum yönetiminin yararlanması amacıyla yapılan ölçümlerin açık seçik

biçimde birbirinden ayrılması performans bilgisinin üretilmesinde ve bundan

yararlanılmasında en önemli husustur. Tek bir amaç için bilgi toplanması ve

elveri li olmayan bilgiden ba ka bir amaç için yararlanılması yaygın olarak

yapılan hatalardır. Örne in; yönetim bilgisinin bütçe amaçlarıyla ilgili

performans ba arı kanıtı olarak raporlanması.

Hesapverme sorumlulu u amaçlarının kamuoyuna sunulan raporlamaya

elveri li olması için performans bilgisinin dı a dönük ve politika yönelimli

olması gerekir. Kurum içi amaçlar bakımından ihtiyaç duyulan ölçülerin pek

ço unun dı a dönük olması gerekli de ildir ve bu tür ölçüler politika

hakkında bilgi sa lamaz. Ancak, bunlar, yine de sergilenen performans

düzeyinin ö renilmesi bakımından dı a dönük ölçüler aracılı ıyla ihtiyaç

duyulan konu hakkında bilgi sa layabilir. Dı a dönük hesapverme

Hesapverme Sorumlulu una Dönük Raporlama ve Kurum

çi Yönetim

Hesapverme Sorumlulu una Dönük Ölçüler

Bu ölçüler üst yönetimce bilinmesine gerek duyulan konular ile dı a dönük

olarak raporlanması gereken hususların ölçülmesiyle ilgilidir.

Kurum çi Yönetim le lgili Ölçüler

Bu tür ölçüler kurum bünyesinde izlenmesinde, saklanmasında ve

yönetilmesinde yarar görülen konulara yo unla ır.



Yönetim ve Hesapverme Sorumlulu u Amaçları Bakımından Performans Bilgisi

46

sorumlu unun raporlaması bakımından yapılan ölçümlerin bazıları kurum içi

hesapverme sorumlulu u ve yönetim amaçları için de faydalıdır.

Her kurum yönetimde alınacak çe itli kararlar için a a ıda sıralanan farklı
performans ölçüm türlerine ihtiyaç duyar. Söz geli i;

Yapılmakta olan i lerin izlenmesi yoluyla hizmet sunumunun hedefe

varması,

Do ru i lerin yapılıp yapılmadı ının de erlendirilmesi,

Bir hizmet sunumunun gerektirdi i ko ulları de i tirmek üzere

düzenleme yapılması,

De i imin yönetilmesi,

Yapılan i lemlerin muhasebele tirilmesi,

Hizmetin geli tirilmesi.

Kurum tarafından geli tirilen ölçüm türlerinin;

kurum içi yönetimin bütün ihtiyaçlarını kar ılamaya,

dı a dönük hesapverme sorumlulu unun gerekleriyle uyumlu

olmaya, ve

kamu yönetiminin genel gereksinimlerini gidermeye,

elveri li olması gerekir.

Tasmanya’da genel bütçeli kurulu ların dı a dönük performans bilgisi

üretmesinin dört temel amacı bulunmaktadır. Bu temel amaçlar öylece

sıralanabilir;

Bütçenin hazırlanması sırasında Hazinenin yararlanması için

performans bilgisi üretilmesi,

Bütçe dokümanlarında Çıktı Grup performansının raporlanması,

Kurum yöneticisinin Yıllık Raporu vasıtasıyla parlamentoya

hesapverme sorumlulu una dönük rapor sunulması,

Bakanlık Performans De erlendirme toplantıları yoluyla Hükümet

ölçe inde izlenen amaçların performansının raporlanması.
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Genel bütçeli kurulu larca performans bilgisi hazırlanmasına dönük yıllık
zaman çizelgesi, Kurum içi ve Kurum dı ı önemli payda lar ve bilgiyi

gerektiren amaçlar ekil 5’te gösterilmektedir:

ekil 5: Tasmanya Genel Bütçeli Kurulu larının Çıktı Performans

Bilgilerinin Hazırlanması ile lgili Amaçlar, Payda lar ve

Takvim

Amaç Payda lar Takvim

Bütçenin Hazırlanması

Kaynakların Tahsisi

Hazine ve Maliye Bakanlı ı

Bütçe Komisyonu

Kabine

ubattan Hazirana kadar

Bütçe Dokümanlarının
Raporlanması

Parlamento

Tahsisatlarla lgili Tasarının
müzakereleri ve Tahmin

Komisyonu süreci

A ustostan Ekime kadar

Kurum yöneticisinin

Yıllık Rapor aracılı ıyla

hesapverme

sorumlulu una dönük

rapor sunması

Parlamento

Raporun hazırlanma ve

Parlamentonun görü üne

sunulma tarihi: Haziran ve

Kasım arası

Hükümet ölçe inde

izlenen amaçların
performansının
raporlaması

Ba bakan ve ilgili Bakan (lar)

Ba bakanlık ve Kabine

Hazine ve Maliye Bakanlı ı

Bakanlıkla Performans

De erlendirme toplantıları

Kurum içinde Çıktıların
izlenmesi ve gözden

geçirilmesi ve Çıktı
sunum sistemleri

Kurulu un kurumsal yönetimi

Çıktının elde edilmesinden

sorumlu yöneticiler

Çıktının üretimine müdahil olan

personel

Kurulu un kurumsal

planlama, izleme ve gözden

geçirme süreçlerinin

gerektirdi i periyodik

raporlar

Sürekli

Sürekli
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Performans Ölçülerinin Belirlenmesi

Tasmanya’da mal ve hizmetlerin sunumunda kurulu ların performansı
Toplumsal Sonuçlar ve Kamusal Sonuçlar Sistemi çerçevesinde ölçülür.

Toplumsal Sonuçlar üst düzey politika hedefleriyle ba lantılı olarak

tasarlanmı  etkilerdir. Bu etkiler Tasmanya toplumunun kamu sektörü dahil

bütün kesimlerinden gelen katkılarla yaratılır ve genellikle de, yalnızca uzun

bir süre zarfında ula ılabilir.

Kamusal Sonuçlar Hükümetçe yaratılması arzulanan sonuçlardır. Belirli

çıktıları üretmeleri için kaynak tahsis edilen kamu kurulu larından bu

sonuçlara büyük ölçüde ula maları beklenir. Kamusal Sonuçlar kurum

Çıktıları ile Toplumsal Sonuçlar arasında üst seviyede ve görünür bir ba lantı
kurar.

Kurumlar çıktılara yönelik performanstan, yani, ihtiyaç duyulan malların ve

hizmetlerin vaktinde, bütçe ödenekleri dahilinde, gerekli standartlara uygun

olarak ve hizmetten yararlananları ile payda ları memnun edecek biçimde

sunulmasından sorumludur. Kurumlar ayrıca hizmet sunumunun verimlili i

ve etkinli iyle de ilgilidir.

Kurumlar, Sonuçlardan sorumlu tutulamasalar bile, elde edilen Çıktıların
arzulanan olası Sonuçları yaratıp yaratmamasından sorumludurlar. Bu

nedenle, kurulu ların hizmet sunumlarının mü terileri üzerinde yarattı ı nihai

etkiyi ve di er sonuçları kısa ve uzun dönemde ölçmeleri gerekmektedir.

Çıktı performansı hakkındaki kararların sa lam bir dayanak olu turmasından

emin olmak için kurumların her çıktı ve çıktı grubu için çok sayıda

performans ölçüsü belirlemeleri gerekmektedir.

Hükümette oldu u gibi, Kurum bünyesinde de çe itli kademelerde çıktı
sunumuna tesir eden pek çok karar alınaca ından karar alma kademelerinin

her birinin kullanımına elveri li Çıktı performans bilgisi üretilmesi önemli bir

husustur. Bu gereklilik her bir çıktı için ihtiyaç duyulan çok sayıda ve çe itte

ölçü üzerinde etki yaratır.

Performans ölçümü iki ba lamda i  görür:

Bütçe süreci aracılı ıyla Çıktılara fon sa lanmasında zımni biçimde

ifade edilen alı veri  ili kisinin parçası niteli inde bir piyasa i lemi

olarak.
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Hükümet tarafından Toplum adına yapılan tercihleri kapsayan

politik sürecin bir parçası olarak.

Performans ölçüleri tespit edilirken bu ba lamlarının her ikisinin de dikkate

alınması gerekir.

Bir Çıktının sunumunda, bir piyasa i lemi olarak performans, Çıktının
miktarı, maliyeti, zamanlama hedeflerini ve kalite standartlarını kar ılayıp
kar ılamadı ını belirlemek üzere direkt ölçülerden yararlanmak suretiyle

ölçülür.

Yine de, hizmet sunumu kendi ba ına bir amaç olmadı ından, yararlanılan

ölçülerin, sadece üreticinin bilgi ihtiyaçlarına yönelik olmaması ve yalnızca

üretimle ilgili olacak ekilde algılanamaması önemli bir husustur.

Performans Ölçülerini  Belirlemeye ve Bu Ölçülerden
Yararlanmaya Yönelik Genel Prensipler

yile meye Yönelik Bir Taahhütte Bulunun

yile meye yönelik bir taahhütte bulunun; bu vaad ölçüm
sistemine ili kin bir taahhüt ya da taahhüdün bir ba ka cephesi
(örne in; bir kıyaslama) olmasın.

Performansın geli tirilmesi uzun dönemli bir süreçtir: teknik
düzenlemeler için zaman tanıyın ve ölçülerin erken a amada
kullanılmasından kaçının, özellikle de hesap verme sorumlulu u
ile ilgili amaçlar bakımından.

Ölçüler uygun kademelerde çalı an ki ilerin iyile tirici
nitelikteki direkt önlemleri anlayabilece i konulara
yo unla malıdır.
Ölçülerin kurumdan beklenen önemli geli meleri sergilemesi
gerekir: ölçüleri belirlerken kaldıraç noktasını dü ünün –en
önemli olanları ve ki ilerin ba langıçta muhtemelen geli tirmek
üzere en fazla dikkate alacakları i leri ölçün.

Personel ile ilgili ölçümlerin etkilerini izleyin ve bunları aktif bir
biçimde yönetin  ve problemler tanımlandı ında iyile melerin
parasal ve de er yaratacak biçimde olmasını sa layın.

Stratejiler ve çıktılar de i ti inde, ölçüler de de i melidir.
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Performans ölçülerinin ayrıca bir bütün olarak toplum ya da mü teri adına

Hükümet tarafından yapılan tercihlere ve kullanıcısına odaklanması gerekir.

Çıktıların uygun kalitede olup olmadı ını anlamak bakımından mal ve

hizmetlerin alıcısının ya da mü terisinin görü ü önemlidir. Payda lar

Performans Ölçülerini  Belirlemeye ve Bu Ölçülerden
Yararlanmaya Yönelik Genel Prensipler

Bir Sistem Geli tirin

Kurumun bütününde sürekli performans geli imini destekleyen
ve bunu te vik eden performans bilgisinin yönetimine dönük bir
sistem geli tirin.

Performans bilgi sistemi;

Olabildi ince katılımcı biçimde olu turulmalı,
Kurum içindeki yönetim süreci ile uyumlu olmalı ve bu
süreci desteklemeli,

Kurumun planlama ve bütçeleme çevriminin bir parçası
olmalı,
Performansın geli tirilmesini hedefleyen bir karar alma ve
problem çözme sisteminin hayati bir parçası olarak kurumun
bütününde kabul görmelidir.

Ölçüler sistemli bir temelde gözden geçirilmeli ve
güncelle tirilmelidir.

Dengeli Bir Ölçü Seti Olu turun

Her bir çıktı için sadece tek bir ölçünün de il, dengeli bir
performans ölçü seti olu turulmasını sa layın; setin bir ölçü ailesi
olması hususunu göz önünde bulundurun.

Çıktı performansının bütün önemli unsurları için ölçüler
belirleyin: performansın geli tirilmesi için nelerin bilinmesi
gerekti ini hesaba katın.

Ölçüler neyin stratejik olarak önemli oldu una, mü terilerce ve
payda larca neyin de erli görüldü üne odaklanmalıdır.
Ölçüler mü terinin bakı  açısını yansıtma kapasitesine sahip
olmalıdır.
Ölçüleri belirlerken maliyet-fayda unsuru göz önünde
bulundurulmalıdır.
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açısından önemli olan ise “nitelik” ile ilgili standartlara ve arzulanan

sonuçlara ula ılıp ula ılmadı ıdır.

Bir performans ölçüsünün belirlenmesinden önce ölçülenin ne oldu unun,

niçin ölçülece inin, ölçüme ili kin bilgiden kimin yararlanaca ının ve

ölçümlerin üretti i bilgiden ne zaman yararlanılmak istendi inin açıkça

bilinmesi gerekir.

Ba ka bir deyi le, bir ölçünün uygunlu u ve yararlılı ı onun u hususları
nasıl etkin biçimde kar ıladı ına ba lıdır:

Bilgi toplamanın amaçları ve ne tür kararların alınaca ı,

lgilenenler ve/veya bilgiden yararlanacak olanlar

Çıktının niteli i.

Yararlılık
Ölçüler tespit edilirken veya seçilirken performans bilgisini toplamanın
maliyet – faydası önemli bir meseledir. Bilginin toplanması, saklanması ve

ondan yararlanılmasıyla ilgili maliyetler ilave ya da daha do ru bilgi

toplanmasından elde edilecek yararı a mamalıdır.

Çıktı Performansının Ölçülmesi

Üretilecek çıktı performansı hakkında karar alınabilmesi bakımından
performans bilgisinin;

Kurumun üretmek amacıyla kaynak ayırdı ı mal ve hizmetlere
odaklanması,
Kamusal Sonuçlara uygun dü mesi,

Mü teri ihtiyaçlarına elveri li olması,
Mümkün oldu unda, kurumun büyük ölçekli performansını
gösterir nitelik ta ıması,
Bir kurumun performansının üst yönetimince önemli görülen
spesifik yönlerini ölçmesi,

Teyit edilebilir, önyargıdan uzak, güvenilir ve kıyaslanabilir
verileri esas alması,
Kurum yönetiminin iyile tirilmesi, icrai karar alma ve hesap
verme sorumlulu u amaçları için yararlanılacak bilgiyi
sa laması,

gerekir.
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Özel bilgi toplama ihtiyacının de erlendirilmesinde, bir dizi görevin

gerektirdi i kaynakların hesaba katılması icap etmektedir. Örne in;

kaynaklar, genellikle, unları gerektirir:

Bir araç belirlenmesi,

Bilgi toplanması,

Bilginin analiz edilmesi,

Raporlar hazırlanması,

Performansın geli tirilmesi veya sürdürülmesi için gerekli eylem

planının hazırlanması,

Ula ılan performans düzeyi ve ortaya çıkan eylem planı hakkındaki

bilginin yayımlanması,

Gerekli eylemlerin uygulamaya konulması,

Performansın izlenmesi,

Gerekti inde, ölçünün ve performans verisinin güncelle tirilmesi.

Çıktıyla ilgili her eyi ölçmenin veya bazı eyleri sürekli olarak ölçmenin,

ço unlukla gerekli i olmadı ını hatırda tutun. Gerek “istatistiksel” ve

gerekse “amaç” bakımından iyi tasarlanmı  örnekleme prosedürleri idari

maliyetlerin ve külfetlerin azaltılmasında güvenilir veri sa layabilir.

Performans bilgisi toplama maliyetinin asgariye indirilmesine yönelik önemli

prensipler arasında unlar sayılabilir:

Elveri li oldu unda, elde edilen veriden kolayca yararlanma; sadece

çok önemli oldu unda, yeni ölçüler bulma,

Kaliteli bilgi toplanması bakımından ölçülerden dolaylı veya

alternatif olarak yararlanılması,

Mü teri görü leri alınırken tüm mü terilere anket uygulanmasına

çalı mak yerine  uygun hedef kitlenin örnek olarak seçilmesi,

Seçim yapma olana ının bulundu u alanlarda, sürekli ölçüm

yapmak yerine yılın belirli dönemlerinde veri toplanması (dönem

boyunca örnekleme yapma).
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Kamu Sektörü Çıktılarının Özellikleri

Kamusal alanda temin edilen mal ve hizmetlerin temel özellikleri kamu

sektörü içinde yararlanmaya elveri li çıktı performans ölçülerinin

belirlenmesi üzerinde etkide bulunur.

Hükümetin kendisine veya onun namına sunulan performans raporları ile

ilgili sürecin politik niteli i dikkate alınmalıdır.

Kurumun performans yönünden sorumlu tutulabilmesi bakımından çıktıların,

genellikle, kendi kontrolunda bulunması gerekir. Bununla birlikte, çok

nadiren de olsa, kontrolun kusursuz oldu u ya da bulunmadı ı durumlar söz

konusudur: Daha çok bir kontrol sorumluluk yelpazesinden söz edilmektedir.

Her kurum bir ortam içinde faaliyette bulunur ve bu nedenle de, dı  faktörler

daima performansı etkiler.

Yöneticiler bakımından önemli sınavlardan biri, kurumu, çevreden gelen

sürekli ve de i en talepleri kar ılayacak ekilde nasıl daha iyi yönettikleridir.

Kurumun ba arısında önemli bir etki yaratsın ya da yaratmasın, üretim,

genellikle, mükemmel ya da kusursuz kontrolden daha ziyade çıktı ölçüleri

için elveri li bir zemin olu turacaktır.

A a ıda, kamu sektörü çıktılarını özel sektörünkilerden ayıran ve çıktılarla

ilgili özel ölçülerin geçerlili ini sa lamak üzere dikkate alınması gereken

bazı özellikler kısaca sıralamı tır:

Kamu sektöründe çıktılar u alanlarda bulunmaktadır:

Mü terinin ya da Bakanın personel ücretleriyle hizmeti tartamadı ı
alanlar. Memnuniyetin de erlendirilmesinde gerek mü teri ve

gerekse bakanlar maliyetler artmadan çok yüksek kalitede hizmet

bekleyebilirler.

Çıktının bir ba ka üreticisinin olmadı ı alanlar; böylece alıcı ya da

mü terinin standartlara ve maliyete ili kin beklentileri o üreticinin

geçmi  performansıyla sınırlı kalmaktadır.

(sadece somut ürünlerin de il) hizmetin sürekli oldu u ve Çıktının
genel niteli ini belirleyen kriterlere göre kalite hakkında

de erlendirmeler yapılmasını gerektiren alanlar.

Hizmetin fasılalarla sunuldu u ve az sayıda ki inin tecrübesiyle

yürütülen alanlar (örne in; acil servis hizmetleri).
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Bakanın hizmeti do rudan görmedi i ve temsili ölçülere güven

duymak zorunda oldu u satın almalardır.

Çıktıların bireyler tarafından üretildi i alanlar. Bazı çıktılar ki inin

kendisi ya da zihni üzerinde yo unla ır ve somut mal ve hizmet

üretimini kapsamaz; örne in, danı ma ve muayene. Kontrol

sorumlulu unun kapsamı zaman sınırlamalarına tabi olabilir. Grup

profili hedef tespitinde geçerli olacaktır. Ba arılı i lemlerin

yüzdesine odaklanılmı  olsa da, ölçüler, bu tür sınırlama türlerini

saptamak bakımından dikkatli biçimde tesis edilmelidir.

Tespit edilen ölçülerin performansın önemli cephelerini daha büyük olasılıkla

kar ılamasında bir çıktının temel özelliklerinin tanımlanması yardımcı olur.

Uygun ölçülerin belirlenmesi bakımından çıktıların spesifik özelliklerinin söz

konusu olabilece i bazı hususlar a a ıda özetlenmi tir.

Mü teri Yönelimli Çıktılar

Bu tür çıktıların, bir hizmeti kendi yararları bakımından gönüllü olarak

tüketen tanımlanabilir tekil mü terileri bulunmaktadır. Kalitenin önemli

ölçüsü, genellikle, ba ımsız, sa lıklı bir anket aracılı ıyla de erlendirilen

“mü teri beklentilerinin kar ılanması”dır. Anket uygunluk, vaktinde yanıt
verme ve i e yararlık türünden mü teri ihtiyaçları üzerine e ilmelidir.

Kalitenin de erlendirilmesi bakımından mü terinin bakı ı birincil önemi

haizdir. Ödünç veren bir kütüphanenin performansının ölçülmesi örnek

olarak gösterilebilir.

lemler

Bu kategori içindeki çıktılar titiz biçimde i lenen birbirine benzer i lemleri

kapsar. Hata oranları, cevap verme süresi, ortalama ve birim maliyetler sıkça

kullanılan ölçülerdir. Vergi mükellefi veya sosyal yardım harcamalarından

faydalananlar gibi, bireyler i lemlerden etkilenmelerine ra men; hizmetten

yararlanmak için para ödeyen veya hizmetten yararlanmayı tercih eden

tüketiciler veya mü teriler de ildir. Bu türün örnekleri arasında yardım
ödemeleri ve vergi iade i lemleri sayılabilir.
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Meslekle /Yönetimle lgili Hususlar

Bu türün çıktıları sürekli hizmet ve projelerin karı ımı ile karakterize edilir.

Nicelikleri genellikle de i kendir; öncelik kabul edilen kritere göre kaliteyle

ilgili de erlendirmelere verilir. “Sistematik muhakeme yakla ımı”, hizmeti

kritere göre de erlendiren bir alıcıyı gerektirmekle birlikte, kaliteye kanıt
te kil etmede örne in; bilimsel bir ara tırmada, yardımcı olacak meslekî bir

ba ka girdiye de ihtiyaç gösterir. Genellikle, bu tür çıktılar, politika danı ma

hizmeti örne inde oldu u gibi, Bakanlar tarafından yararlanılan ana

hizmetlerdir.

Soru turmalar

Bu çıktılar süreç, yasalara uygunluk ve karar kalitesi dolayısıyla risk

meselesinin çok önemli oldu u alanlardaki kamusal nitelikli etkin çıktılardır.
Bu hizmetlerin nasıl sunuldu unu bir bakandan daha çok suçlu ve kurbanlar

benzeri vatanda lar görür. Bu tür çıktılar bakımından uygun ölçülerin

tespitinde ve ba arı ile ba arısızlı ın ayrımı için kriterin belirlenmesinde

zorluklar bulunmaktadır. Soru turmaların türünde ve büyüklü ündeki

de i kenlik gibi di er meselelerin, niteliklerinin ve birim maliyetlerinin

tespiti yapılırken dikkate alınmaları da gerekir. Cezaî kovu turmalar buna

örnektir.

Davranı larla lgili Olanlar

Bu tür çıktılar tavırlarda ve davranı larda de i iklik yaratma çabalarını
kapsar. Ferdî ve aile düzeyinde arzu edilen düzeye ula ılmasını ba armak için

performans ölçülerinin birbiriyle alakalı olması gerekir. Danı ma örnek

olarak gösterilebilir.

Kontrol

Bu çıktılar ya belirli bireyleri bir kontrol ortamı içinde tutmak ya da

bireylerin bir site ya da alana giri lerini önlemek üzere zorlayıcı yetkileri

kapsar. Performans ölçülerinin arzu edilen kontrol düzeyine ula ılmasında

ba arılı olması için ilgili olması gerekir. Mahkumların yönetimi örnek olarak

gösterilebilir.
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Acil Servisler

Bu tür çıktılar, geçmi teki ortalama düzeyi esas alınmak suretiyle acil

servislerin planlı yanıt verme süresini kapsar. Mesele, çe itli risk düzeylerini

üstlenmeye elveri li bir kapasitenin mevcudiyetinin ve yanıt süresini kayıp,

hasar veya yaralanmayı asgari düzeye indiren uygun bir süreye çekmenin ve

vakayı çözme olasılı ının garanti edilmesidir. Performans ölçüsünün bu

gereklilikler bakımından güvence sa laması gerekir.

Performans Ölçüleri:Hesapverme Sorumluluk Raporlaması
Bakımından Temel Özellikler

Bu tür ölçüler;

Dı sal bir ilgi alanına sahiptir –Ölçüler mü teriler ve payda lar
açısından anlamlı olup kurum içi süreçler veya teknik prosedürler
üzerinde yo unla maz.

Ölçülebilir ve de erlendirilebilir –Ölçüm için açık bir standart
veya somut bir hedef konulmu  oldu undan, performansın
yetersizli i tespit edilebilir.

Çıktı odaklıdır –Girdilerin veya süreçlerin de il, sunulmakta olan
mal veya hizmetlerin boyutları ölçülebilir.

Anlamlıdır –Her bir çıktıya yönelik ölçü setinin performans
hakkında dengeli bir görüntü verebilmesi için performansın
bütün anlamlı boyutlarını kapsaması gerekir.

Kolayca yönetilebilir –Kullanıcıları a ırı bilgilerle
donatmaksızın, rapor edilen ölçü sayısının performansın bütün
önemli boyutlarını kavramaya elveri li olmaları gerekir.
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9.Performans Bilgisinin Yönetilmesi

Performans Ölçümü Karma ık Bir Süreçtir

Performansın ölçülmesi zor ve karma ık bir süreçtir. Uygun ölçüm

prosedürleriyle güçlendirilmi  her bir ölçüyle birlikte, geçerli ve güvenilir

nitelikte tatminkâr bir performans ölçü seti olu turma ve uygulamaya koyma

süreci, birkaç yıllık istikrarlı bir çalı mayı gerektiren tekrarlayıcı bir süreçtir.

Performans raporlarının içeri i hakkında uygun önlemlerin alınmasının
sa lanması da güç ve kompleks bir meseledir.

Bir kurumun performans ölçülerinden yararlanma ba arısı ya da ba arısızlı ı,
pek çok bakımdan, yöneticilerce olgun ve sofistike olması için u ra  verilen

performans bilgi sisteminin yönetimine ba lı olacaktır.

Performans bilgisini üretmenin, ondan yararlanmanın ve onu yönetmenin

Kurumun stratejik ve operasyonel planlama, raporlama ve gözden geçirme

süreçlerinin ayrılmaz bir parçası haline gelmesi gerekir. Kurum içinde

performans bilgisinden etkin biçimde yararlanma bakımından kurum yönetim

ekibinin ve üst düzey yöneticilerinin performansı ölçmenin gerçek bir ihtiyaç

oldu unu ve performans bilgisinden yararlanmanın katkı sa ladı ını aktif

biçimde görmeleri ve bunu göstermeleri zorunludur.

Kurum performansını ölçmeye yönelik uygun bir sistemin ba arıyla

uygulanmasının temel ko ulları “taahhütte bulunma” ve “katkı sa lama”dır.

üst yönetim performansı ölçme ve performans bilgisinden

yararlanma taahhüdünde bulunmalıdır.

sonuçları üreten ki iler ölçülerin hazırlanmasına katılmalıdırlar.

Performans bilgisinin temininde yapılacak en iyi i ; bilgiden yararlanması
gerekenler ölçüleri benimsemeden ölçülerden hiç yararlanmamaktır.
Sonuçları üreten ekip ölçümleri yapmalı ki, ölçüm sürecinin sorumlulu unu

üstlensin ve sonuçları raporlasın. Etkilenen proje yöneticilerinin ve

performans bilgisinden do rudan yararlanacak olan ba ka ki ilerin de

katılımı ya amsal önem ta ımaktadır.

Belirlenmesinde bir parça katkıda bulundukları ölçü sayesinde, ki iler

muhtemelen daha fazla motive olurlar. Hiç de ilse, ölçümün ne anlama

geldi i konusunda e itime, ölçü hakkında bilgi almaya ve ölçünün ortaya
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çıkardı ı performans bilgisine sürekli olarak eri meye ihtiyaç duyacaklardır.
Meydana gelecek iyile me bakımından, ekibin bütün üyelerinin spesifik

ölçülerin uygunlu unun, sa lamlı ının ve sınırlılı ının farkında olması ve

ilgili performans raporlarında iletilen mesajları yorumlayıp benimseyebilmesi

gerekir.

Kurum yöneticileri, performans bilgisinden kurumları için verimli ve etkin

biçimde yararlanmak amacıyla, sadece, performans ölçülerinin

geli tirilmesinin ve bunlara yo unla manın yeterli olamayaca ını
bilmelidirler. Yöneticilerin bir performans bilgi yönetim sistemi kurma, bunu

sürdürme ve performans bilgisinden uygun ekilde yararlanma yapılan

sorumlulu unu üstlenmeleri gerekir.

Performans bilgisi toplama, bu bilgiyi analiz etme ve raporlama ile ilgili

yetkilerin pek çok boyutu devredilebilir. Ancak, performans bilgisinden

yararlanmanın gerekli oldu u durumlarda, bunun performansı geli tirme

üzerinde etki yaratması ve de i ikliklerin iyile meler üzerinde sonuç

do urması herkesin ortak sorumlulu u içinde olan bir husustur.

Performans Bilgi Yönetim Sistemi

Performans bilgisini üretme ve bundan yararlanma stratejik bir mesele olmalı
ve bu bilgi kurumun bütünle ik yönetim, bütçeleme, izleme, raporlama ile

karar alma süreçlerinin ayrılmaz bir parçası haline gelmelidir.

Performans bilgisinin yönetimine dönük sistematik bir süreç ya amsal öneme

haizdir. Bu yönetim sistemi kurumda yürürlükte bulunan hesapverme

sorumluluk ve yönetim zincirine tamamlayıcı bir unsur olarak ba lanmalıdır.

Performans bilgisine dönük bir yönetim sistemi unlardan olu ur:

stratejik ilgi alanı olan bir plan,

performans bilgisine yönelik bir çerçeve,

performans bilgisinin hazırlanmasına dönük bir rehber,

çıktı performans ölçü setleri, ve

performans bilgisinin yönetimine yönelik bir süreç.
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Plan

Performans bilgisi stratejik planı bir kurumun performans bilgi yönetim

sisteminin önemli boyutlarını belirler. Kurumun stratejik planının bir parçası
olarak hazırlanır, yılda bir kez güncelle tirilir ve üç-be  yıllık bir perspektifi

bulunur.

Bu plan, özetle, performans bilgisinin nasıl üretilece i, bu bilginin nasıl
iletilece i, bu bilgiden nasıl yararlanılaca ı ve nasıl güncel hale getirilece i

ile performansın ölçülmesine yönelik prosedürlerin nasıl uygulamaya

konulaca ı ve sürdürülece i hakkında ana hatlarıyla bilgi verir.

Böyle bir plan performans yönetim sisteminin her bir önemli boyutuna ili kin

sorumlulukları tespit eder.

Çerçeve

Performans bilgi çerçevesi;

Kurumun performans bilgisinin farklı amaçlarını, ilgililerini,

kullanımlarını ve karar alma prosedürlerini tanımlar.

Her bir çıktı ve ona e lik eden kriter için ihtiyaç duyulan farklı
tipteki ölçüleri belirler.

Her bir ölçü için yararlanılacak ölçüm prosedürünü tespit eder.

Performans bilgisinin üretilmesine ve bundan yararlanılmasına

yönelik takvimi saptar.

Her bir çıktı ölçü setine yönelik sorumlulukları tayin eder.

Ölçüm sisteminin yönetimi ile ilgili süreçleri belirler.

Rehber

Bu rehber performans bilgisinin üretilmesine yönelik bir dizi ilkenin, kuralın
ve prosedürün ana hatlarını çizer. Rehber personelin tümü için gerekli

olanların iletilmesinde yararlanılacak pratik bir dokümandır.

Bu doküman kurumla ba lantılı bir dizi karar-alma ihtiyaçlarına yönelik

uygun performans bilgisinin üretilmesine dair genel bir rehberdir.
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Çıktı Performans Ölçü Setleri

Bunlar bütün çıktılar için do rudan ölçü ve performans göstergeleri ile ilgili

kapsamlı setlerdir. Her bir çıktı için belirlenen birkaç ölçünün kurum içine ve

dı ına dönük hesapverme sorumluluk raporları ile çıktı sunumunun

yönetiminde yararlanılması için kurumca ihtiyaç duyulan bilgileri sa lamaya

elveri li olması gerekir.

Ölçü setleri kriterleri de –somut hedefler, standartlar ya da kıyaslamalar-

kapsar. Bu kriterler her bir gösterge için kar ıla tırma ilkesini ve uygunluk,

etkinlik, verimlilik, tutumluluk veya çıktıların tanımlandı ı ekliyle üretilip

üretilmedi i ile ilgili olarak yargıda bulunabilmeyi sa lar. Her bir çıktı için

performans ölçü setiyle birlikte, ayrıca, konteks içinde ölçülerin uygulamaya

konulmasında gerekli ek bilgiler de kaydedilir.

Performans Bilgisinin Yönetimi

Performans bilgisinin yönetilebilmesi için politikaların ve prosedürlerin

kayıtlı olması gerekir. Her bir ölçü bakımından;

yazılı bir ölçme prosedürü,

ölçü kullanımı için bir program,

ölçme prosedürünün uygulanmasına yönelik sürecin tanımı,

her bir ölçünün ve bu ölçüler tarafından ortaya konulan bilginin nasıl
saklanaca ı ve güncellenece ini ifade eden bir ibare.

Her ölçü için yazılı hale getirilmi  bir ölçme prosedürü

Ölçme prosedürü;

temel verilerin toplanıp hazırlanmasında,

uygun kanıtın ortaya çıkarılmasında,

raporlamaya dönük performans bilgisinin düzenlenmesinde

izlenecek süreçlerin ve kuralların özetidir.
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Her bir ölçünün kullanımına yönelik bir program

Program, her bir ölçüye veya ba lantılı ölçü grubuna yönelik bilginin elde

edilmesine rehberlik eden bir dizi talimattır. Programda unlar bulunur:

bilginin elde edilebilece i zaman,

bilginin nasıl sunulaca ı,

kime verilece i,

ölçünün (ölçülerin) yönetiminden kimin sorumlu oldu u,

bilgiden hangi alan(lar)da yararlanılaca ı,

hangi amaç(lar)la yararlanılaca ı,

performans raporundan kaynaklanan herhangi bir eylemden kimin

sorumlu olaca ı.

Ölçme prosedürünün uygulanmasına yönelik sürecin tanımı

Bu tanım, her bir gösterge ve do rudan ölçü için ölçme prosedürünün

uygulanmasına yönelik alı ılmı  kural ve davranı  kalıplarından (protocols)

olu ur. Söz konusu alı ılmı  kurallar ve davranı lar bütünü; ölçüden kim

sorumlu, di er ölçülerle ba lantı nasıl kurulur, ölçüden üretilen bilginin

gerekti inde elde edilebilmesini ve belirlenen amaçlar için yararlanılmasını
sa lamak üzere yapılması gerekenler türünden i leri tanımlar.

Performans bilgisinin ve ölçülerin saklanmasına ve güncellenmesine yönelik

prosedürlerin ana hatları

Söz konusu prosedürler; hem ölçülerin hem de ölçülerin ortaya koydu u

bilginin kalıcı olmasını sa lamak üzere yapılması gerekenleri belgeleyen

davranı  ve kurallar bütündür. Bunlar atılacak her bir adımdan kimin sorumlu

oldu unu belirleyip ölçüler ile performans bilgisinin yönetimine ve

güncellenmesine ili kin süreçleri özetler.
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Önemli Prensipler: Performans Bilgisinin Yönetilmesi

1. Taahhütte Bulunma

Kurum yönetimi performans bilgisinin yönetilmesi için etkin bir

sistem olu turmayı ve bunu sürdürmeyi taahhüt etmelidir.

Yöneticiler icraî karar-alma süreci, çıktı sunumunun geli tirilmesi ve

hesap verme sorumluluk raporlaması bakımından performans

bilgisinin önemine vurgu yapmalıdırlar.

Performansın geli tirilmesinin bir aracı olarak performans

ölçümünden yararlanmak amacıyla personele yapılan taahhüdün

güçlendirilmesi sırasında kurumların neyi ölçeceklerini, nasıl
ölçeceklerini ve performans bilgisinden nasıl yararlanacaklarını
belirleme süreci kritik önem arzeder.

Yöneticiler, ölçüm sistemi veya kıyaslama gibi performansın bir

boyutunu de il; geli meyi taahhüt etmelidirler.

2. Katkıda Bulunma

Performans hakkındaki bilgi mümkün olabildi ince katılımcı
biçimde üretilmeli ve bu bilgiden ortakla a yararlanılmalıdır.

Performans Bilgi Sistemi

Etkin bir performans bilgi sisteminde;

Performansın ölçümü;

planlama, bütçeleme ve raporlamayla bütünle iktir.

istisnaların yönetimini kolayla tırır.
önlem üretir.

Ölçülerin özellikleri unlardır:
uygundur,

anla ılması kolaydır,

uygulanması basittir,

düzenli biçimde gözden geçirilir,

tecrübelere göre tedricen ayarlanır.



Yönetim ve Hesapverme Sorumlulu u Amaçları Bakımından Performans Bilgisi

63

Sonuçları üreten ekip;

ölçülerin belirlenmesinden,

performans bilgisini toplama sürecinin yönetiminden,

sonuçların raporlanmasından

sorumludur.

Bir performans ölçüm sisteminin tasarlanma sürecine personelin

daha fazla katkıda bulunması;

personelin performans bilgisine daha fazla eri imini sa layarak

muhtemelen performansta de i ikliklere sebep olacaktır.

Performans ölçümüne dayalı olan ilerki de i ikliklerin daha

kolay yapılmasını sa layacaktır.

Ölçüler uygun kademelerdeki çalı anların do rudan düzenleyici

eylemlere dönü türebilecekleri konular üzerine odaklanmalıdır.

Payda lar, performans beklentilerini tespit etme ve ölçülecek

konulara göre kriter belirleme sürecine katılmalıdırlar. Ölçüler;

Stratejik konulara odaklanmalı,

Önemli payda ların görü lerini ve beklentilerini yeterince

yansıtmalıdır.

3. Bütünle me

Performans bilgisi kurumsal düzeyde yönetilmeli ve kurumun

stratejik ve faaliyetlerle ilgili planlama, gözden geçirme ve

raporlama süreçlerine eklemlenmelidir.

Performans ölçülerinin yönetim süreçlerine katkıda bulunan ve

stratejik konulara e ilen bir performans bilgi sisteminin parçası
olarak geli tirilmesi, yönetilmesi ve kurumun planlama bütçe ve

hesapverme sorumluluk zinciri ile bütünle tirilmesi gerekir.

Ölçüm sistemi faaliyetler üzerine odaklanmı  temel kavramlar

üzerine in a edilmeli, kurum içinde iyi anla ılmalı ve bu sistemden

sürekli biçimde yararlanılmalıdır.
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Yapılan i lerin raporlanması, ölçümlerin ve somut hedeflerin

kalitesinin sürdürülmesi sorumlulu u ölçümlere göre çıktı
üretiminden hesap verecek olanlara devredilmelidir.

4. Geli me

Performans bilgisinin yönetimine dönük sistem kurumun karar alma

ve problem çözme sürecine entegre olmalı ve kurum genelinde

sürekli olarak performansın geli tirilmesine yardımcı olup ona

katkıda bulunmalıdır.

Ölçüler kurum açısından beklenen önemli iyile meleri

göstermelidir.

Ölçülerin; performansın en fazla önem verilen ve insanların
onlara dikkat etmelerini sa layacak olan boyutları üzerine

odaklanması gerekir.

Yönetim, etkili bir performans bilgi sistemi kurulmasını uzun

dönemli bir süreç olarak görmelidir.

Hem sisteme hem de ölçüme ili kin teknik ayarlamalar için

zaman tanınmalıdır.

Özellikle hesapverme sorumluluk amacı bakımından ölçülerden

aceleyle yararlanmaktan, olabildi ince kaçınılmalıdır.

Yönetim performans bilgisini geli tirmek ve bundan yararlanmak

üzere kurum kapasitesinin güçlendirilmesine yo unla malıdır.
Kapasite u hususlar aracılı ıyla arttırılabilir:

Personelin bilgi ve beceri eksikliklerinin belirlenmesi,

Uygun e itim ve deneyime sahip ki ilerin çalı tırılmasına

yatırım yapılması,

Ölçüleri geli tirmek ve bunlardan yararlanmak amacıyla di er

kurulu larla i birli i yapılması,

Ulusal giri imlerde kurum katkısının sa lanması,

Gerekti inde, sözle meli uzmanlardan yararlanılması.
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5. Hesapverme Sorumlulu u

Performans bilgi sistemi çıktıların üretiminden sorumlu olanların
sonuçlar hakkında hesap verebilmesi amacıyla yönetilmelidir.

Performans bilgi yönetim sistemi dı a dönük hesap verme

sorumluluk raporlaması bakımından güvenilir, uygun ve üstün

kalitede çıktı performans bilgilerini vaktinde ve uygun formatta

sa layabilmelidir.

Performans ölçülerinin ve performans bilgisinin muhafazasına ve

güncelle tirilmesine yönelik hesapverme sorumlulu u açık biçimde

belirlenip duyurulmalı ve performans bilgisinin ve ölçülerinin

güvene layık ve amaca uygun olmasını sa lamak bakımından

süreçler olu turulmalıdır.

6. Uygunluk

Uygunlu u sa lamak için, performans ölçülerinin amaçla, ilgililerle,

çıktının niteli iyle ve ölçü aracılı ıyla edinilen bilgiye dayanılarak

alınacak karar türleriyle çok iyi e le tirilmi  olması gerekir.

Performans ölçüleri çıktıların üretimiyle ve sunumuyla ve Kamusal

Sonuçlara ula ılmasıyla ilgili olmalıdır.

Ölçüler, zamanında ve sa lam kanıtlar temelinde hazırlanmı  olan

performans raporları gibi, geçerli ve güvenilir olmak zorundadır.

Dı a dönük hesap verme sorumlulu una yanıt vermek üzere rapor

edilen ölçüler ula ılabilir olmalıdır; yani bilgi hem politika üretenler

hem de kamuoyu açısından anlamlı, ayrıca, geçerlili i bakımından

geni  ölçüde kabul görmü  ve kullanıcısı için benimsenebilir

olmalıdır.

Geli me amaçları yönünden kurum içine dönük olarak raporlanan

ölçüler ilgili her kademedeki çalı anın do rudan düzenleyici eyleme

dönü türebilece i hususlara odaklanmalıdır.

7. Kapsam

Her bir çıktı için tespit edilen performans ölçü seti spesifik bir çıktı
bakımından performansın uygun boyutu ile ili kili olmalıdır; hem

nitel hem de nicel bilgi sa lamalıdır.
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Ölçü seti çıktı performansının dengeli bir resmini çizmeli ve sadece,

her bir ölçü bakımından karar alma amacına uygun nitelikte bilgi

sa lamalıdır.

Ölçülerin kurum bünyesindeki farklı her kademenin kullanımı
açısından kümele me e iliminden uzak olması gerekir.

Gerekti inde, cinsiyet, ya , co rafi bölge ve sosyo-ekonomik durum

gibi de i kenler kar ısında kümele meden kaçınılması mümkündür.

Mevcut performans bilgisinin ön yargıdan uzak olması gerekmekle

birlikte, bu hususun, ölçülerin belirlenmesi sırasında tespit edilmesi

güçtür.

Yöneticilerin performans bilgi sisteminin ön yargıdan uzak

olmasını sa layacak (örne in, etkinlik de erlendirmesi yerine

süreçler veya faaliyetlerin ölçüleri ile ilgili) prosedürler

olu turması gerekir. Mesela; kurum kalite ile ilgili olarak de il

de, faaliyetler ve verimlilik (süreçleri i letme zamanı ve

maliyeti) hakkında yo un bilgi topluyor olabilir.

Bilgi, ayrıca, uzun dönemli meseleleri feda ederek kısa dönemli

olanları öne çıkarabilir; veya sistemin istenmeyen sonuçlar

hakkında bilgi sa lanması mümkün olmayabilir.

Ayrıca, ölçünün ilgi oda ı olarak seçilmi  bulunan çıktının veya

mü teri grubunun temel özelliklerinin ölçüden yararlanma

amacıyla ba lantısının kurulamadı ı durumlarda ön yargı ortaya

çıkabilir.

Yalnızca, mevcut ölçülerin ve bir çıktının ölçülebilen yönlerinin

performans raporlamasının içeri ini ekillendirdi i durumlarda,

ön yargının olu ması çok daha mümkündür.

8. Beklentiler ve Kriterler

Performans bilgi sistemi mü teri ve payda  beklentilerini ve

gereksinimlerini tespit etmeye yönelik sistemli bir yakla ımı
içermelidir.

Mü teri memnuniyetini ölçme amacı mü teri hizmetlerini di er

kriterlerle tutarlı bir ekilde geli tirmeye imkân verecek bilgiye

eri imin sa lanmasını gerektirecektir.



Yönetim ve Hesapverme Sorumlulu u Amaçları Bakımından Performans Bilgisi

67

Mü teri görü lerine odaklanma demek; hizmetin etkin veya

uygun oldu una karar verilebilsin diye mü terinin memnun veya

mutlu edilmi  gibi gösterilmesi anlamına gelmez.

Performans ölçüleri hizmet sunumunun bir dizi spesifik boyutu

hakkında mü terinin bakı  açısını yeterince yansıtmaya elveri li

olmalıdır.

 Payda  beklentilerinden çıkarılan performans kriterleri –somut

hedefler, standartlar ve kıyaslamalar- gerçekle tirebilir, zorlayıcı,
amaca uygun ve konuyla ilgili olmalıdır.

Hizmet düzeyine dönük standartlar açıkça tanımlanıp belirlenmeli

ve bu bilgi mü terilere ve payda lara duyurulmalıdır.

9. Yararlılık

Performans ölçüleri stratejik olarak önemli ve mü teriler ile

payda lar için de erli olana odaklanmalıdır.

lgili veya kullanıcı ve performans bilgisinin toplanma amacı açık ve

net olarak tanımlanmalı ve performans ölçüsü amaç ve kullanıcı
gereksinimi ile e le tirilmelidir.

Performans ölçülerinden özel olarak yararlanmak üzere karar

alınması durumunda, performans bilgisini derlemenin fayda maliyeti

dikkate alınması gereken önemli bir husustur.

Performans ölçülerinden yararlanmak nispeten ucuz, bu bilginin

saklanması göreli olarak kolay ve kullanıcısının eri imi nispeten

çabuk olmalıdır.

Performans ölçülerinin geli tirilmesi ve tasarlanması sırasında,

yöneticilerin temel verileri kurum içinde üretmenin zaman aralı ı ile
kurum dı ı kaynaklardan veri teminini (nüfus sayımı, Ulusal Anket

Ofisi tarafından yürütülen eyalet ve devlet anketleri gibi) dikkate

almaları gerekir.

Performans ölçüleri ilgili ve kullanıcı için anlamlı, ayrıca geçerlilik

açısından önemli ölçüde kabul görmü  ve benimsenebilir olmalıdır.
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Performans ölçülerinin dönem içindeki de i ime, alt-gruplar

arasındaki farlılıklara duyarlı ve kısa dönemli de i iklikler kadar

uzun dönemli trendleri de göstermeye elveri li olacak ekilde tespit

edilmesi gerekir.

10. zleme ve Saklama

Performans ölçüleri sistematik bir temelde gözden geçirilmeli ve

güncelle tirilmelidir.

Stratejiler ve çıktılar de i ti inde, ölçüler de de i melidir. Her bir

ölçünün önemli de i kenlerinin makul düzeyde de i mesi beklenen

de erinin de dikkate alınması gerekir.

Dönem içindeki çıktı performansının süreklili ini sa lamak üzere,

ölçümle ilgili bütün de i ikliklerin yazılı ölçüm prosedürünün bir

parçası olarak kaydedilmesi ve ölçü setlerinin gelecekte

kar ıla tırılabilmesini mümkün kılabilecek ekilde ba lantılarının
kurulması gerekir.

11. Ölçüm Yapmayı Durdurmayın

Performans bilgisinin yönetimi ile ilgili politikalar ve prosedürler

yazılı hale getirilmeli ve duyurulmalıdır.

Yönetim her bir ölçünün üretece i performans bilgisinden

yararlanmaya dönük bir plan hazırlayıp ölçüleri ve bilgileri gözden

geçirmeye ve güncelle tirmeye dönük stratejik bir süreci

uygulamaya koymalıdır.

Çıktı ölçüleri tarafından üretilen bilginin analizi için zaman

ayrılmalıdır.

Neyin ba arılmı  oldu unu bilmek yeterli de ildir. Yöneticilerin,

ayrıca, o performans düzeyinin nedenlerini bilmesi ve performans

üzerinde muhtemelen etki yaratan iyile melerin hangi alanlarda

yapılabilece ini tespit etmesi gerekir.

Bir ölçüdeki yetersizli in belirlenip gerekli de i ikliklerin yapılması
amacıyla önlem alınması önemli bir husustur.

Ölçüm sonuçları yalnızca kullanıcılarına de il, bilgi ile ilgilenen

bütün payda lara etkili biçimde duyurulmalıdır.
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Göze çarpan ba arılar takdir edilmelidir. Yorum ve analiz yapılması,
tepkilerin alınması (feedback) kurum içinde uygun kademelerde

te vik edilmelidir.

Tavsiye edilen iyile tirmeler, bu önerinin dayandı ı performans

bilgisiyle birlikte, özellikle, kurum içinde geni  çaplı olarak

açıklanmalı ve bununla ilgili tepkilerin alınması desteklenmelidir.

Prosedürlerde ve davranı larda gerekli de i ikliklerin gerçekle mesi

ve ayrıca çıktı sunumundaki de i ikliklerin yarattı ı etkinin

izlenmesi için de zaman ve kaynak ayrılmalıdır.
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10.Performans Ölçülerinin De erlendirilmesine

Yönelik Kontrol Listesi

Performans ölçülerinin yararlılı ının, kalitesinin ve uygunlu unun

de erlendirilmesinde faydalanılan bazı sorular.

Ölçüler yararlı mı?
Bilgi toplamanın amacı açık seçik olarak ifade edilmi  ve

duyurulmu  mu?

Bilginin kapsamı hakkında ne tür kararlar alınması gerekir?

Bu kararın alınmasında yararlanılacak ölçü uygun mu?

Bilgi uygun zamanda edinilebilir mi?

Ölçü ihtiyaç duyulan bilginin edinilmesinin en uygun yolu mudur?

Ölçü performansa ili kin kanıt toplamanın en ehven maliyetli yolu

mudur?

Kurumun gösterge kullanımına gücü yeter mi?

Ölçü, ba langıçta gerekli oldu u söylenmi  olan bilgiyi saptamaya

devam ediyor mu?

Performans raporları vaktinde hazırlanıyor mu?

Performans raporları yalın bir formatta hazırlanıyor mu? Bu

raporların anla ılmaları kolay mı?

Performans raporları önlem alınmasını gerektiren alanları açıkça

belirliyor mu?
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Her ölçü için bir kar ıla tırma zemini söz konusu mu?

Performans ölçülerinden u hususları de erlendirmede yararlanılır:

Kurumun önceden belirlenmi  bir standardı ya da somut bir hedefi

ba arma derecesi.

Performansın dönem içindeki trendi.

Benzer kurulu ların performansına göre kurum performansı.

Performansın ba ka bazı kar ıla tırma biçimlerinden yararlanılması.

Ölçüler uygun kalitede mi?

Belirlenen ölçüler elveri li bilgiler sa layacak mı?

Ölçü güvenilir bilgi sa layacak mı?

Ölçü sa lam ve geçerli bilgi sa layacak mı?

Ölçünün  kullanımı hedef kaymasına neden olacak mı?

Ölçünün güvenilirli inin azalması halinde, bunun nedenleri

nelerdir?

Çıktı ölçüleri yeterli mi?

Kurum karar alma sürecinin her kademesinde çıktı üretimini izliyor

mu?

Kurum ba arması gerekenlerin hesabını verebilecek mi?

Yöneticiler do ru i lerin yapılıp yapılmadı ını de erlendirilebilirler

mi?

Ölçüler çıktı etkinli i hakkında bilgi sa layacak mı?

Ölçüler iyile menin oldu u alanları tespit etmeye yönelik bilgi

sa layacak mı?

Mü teriler üzerinde yaratılan olumlu ve olumsuz etkiler tespit

edilebilir mi?
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Ölçüler yetersizliklere ve problemli alanlara i aret ediyor mu?

Hizmete ili kin sorunlar finansman problemlerinden ayrılabilir mi?

Yöneticiler de i imi yönetmelerine imkan veren bilgiye

eri ebiliyorlar mı?

Belirlenen çıktıların üretimi üzerinde etki yaratan dı  ortam

de i ikliklerinin meydana gelmesini kolayla tıran ölçüler bulunuyor

mu?

Yöneticiler, uygun zamanda çıktıların üretimine ili kin dı sal

de i ikliklerin yarattı ı etki hakkında bilgilere eri ebiliyorlar mı?

Çıktı ölçü setleri kolayca yönetilebilir mi?
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11. Performans Ölçülerinin Belirlenmesinde ve

Ölçülerden Yararlanmada Kar ıla ılan Bazı
Ortak Problemler

Problem Yorum

Yalnızca kolay ölçülen

göstergelere, genellikle de,

zahmetsizce ula ılabilenlere

konsantre olma

Mevcut bilgiden ve veriden mümkün olan

en geni  ölçüden yararlanılması
gerekece inden, muhtemelen,

performansın uygun boyutlarına

odaklanmayan, sa lıksız veya açıklayıcı
vasfı yetersiz olan performans ölçülerinin

bilinçsizce kullanılmasına yol açar.

Sadece sayısal ölçüler tespit

edilip bunlardan yararlanılması
Sayısal ölçülerden hiçbir zaman, tek ba ına

yararlanılmamalıdır. Gerçekle tirilen

performansın dengeli biçimde

de erlendirilmesine imkân veren bilginin

hem sayısal hem de niteliksel ölçümlerden

elde edilmesi gerekir.

Performans hakkındaki niteliksel bilgi;

performans boyutunun sayısalla tırma

zorlu u ile ilgili rapor hazırlamak ya da

ihtiyaç duyulan açıklayıcı bilgiyi sa lamak

bakımından daima çok önemlidir.

 miktarına odaklanma Planlanan sonuçların gerçekle tirmesiyle

ilgili olarak olumsuz etki yarattı ı
durumlarda bile, yöneticiler ve personel

süreçlere yönelik somut performans

hedeflerine ula ma giri imini

sürdürebilirler.
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Problem Yorum

Ana amaçlardan sapma Çok sayıdaki somut performans hedefi –

yaygın olarak rakamsal olanları- gerçek

niyetlerin (hedefler) yerini aldı ında ana

amaçlardan sapma meydana gelir. Bakınız
yukarıdaki “i  miktarına odaklanma”.

Çalı ma faaliyet ölçülerinden

sanki bunlar performans

göstergesiymi  gibi yararlanma

Örne in;

lem gören vaka/dosya sayısı
önemli bir çevresel faktör -

hizmete yönelik talep- ölçüsüdür.

Bu ölçü hizmetin talebi ne kadar

iyi kar ıladı ını yani, ne kadar iyi

performans gösterildi i

açıklamaz.

 yükü ölçüleri insanların ne kadar çok

çalı tıklarını gösterir. Bu, ölçü konuyla

ilgili önemli bilgileri göstermekle birlikte,

ba arılanların ne oldu u konusunda bilgi

vermez.

Gözlenen performans düzeyinde meydana

gelen de i iklikler üzerinde etki yaratan

di er dı  faktörleri gösteren açıklayıcı
bilgiyle birlikte, belirli bir hizmet

düzeyinde ki i ba ına yılda i lem gören

vaka/dosya sayısı, kurum içinde

yararlanma bakımından uygun bir

performans göstergesi olabilir.

Her bir çıktı için yalnızca tek

ölçüden yararlanmak suretiyle

çıktı performansının ölçülmesi

Performans göstergelerinden yararlanma

konusu etrafındaki itilafların çoklu u ve

bunların kabulündeki yetersizlikler basit

görünen problemlerin çok karma ık hale

getirilmesine yol açar.

Tek bir ölçü hatta çıktı performansının tek

boyutu nadiren yeterli biçimde

kaydedilecektir. Tercihan, dengeli bir

performans görüntüsü sa lamak üzere,

birkaç kriteri içeren bir ölçü seti gerekir.

Ters istikametleri birbirine yakla tıran

göstergeler bulunması, genellikle,

yararlıdır.
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Problem Yorum

Çok fazla sayıda göstergeden

yararlanılması
Gösterge belirlemek üzere yapılan ilk

çabalar, genellikle, çok sayıda tespitte

bulunulmasına yol açar. Bu göstergelerin

tümü performans hakkında bilgi

sa lanmasında bir parça yararlı rol

oynayabilir. Ancak anlamlı olmak

bakımından, performans hakkındaki

raporun dar bir analitik göstergeler setine

odaklanması gerekir. Performans

göstergelerinden yararlanmada amaçlar ve

ilgililer bakımından titizlik gösterilmesi

ba arının anahtarıdır.

Performans ölçümünün konu

hakkında bilgi vermeden ve

ba arılan performans düzeyinin

anlamının nasıl yorumlanması
gerekti i hakkında rehberlik

sa lamadan raporlanması

Performans ölçümüne ili kin anlamlı
raporlama tasvir edici yorumlamayı
gerektirir. Yorum u hususları kapsar:

Çevre hakkında konuyla ilgili irdeleme,

Ölçünün önemi hakkında bir mülahazayı
içeren yorumlayıcı bir analiz.

Basit sayılar -bir yönetim bilgi sisteminden

elde edilen raporlar gibi- çok az ey söyler ve

yanlı  yönlendirebilir.

Dı sal Faktörler

Performansı etkileyen dı  faktör ölçülerinin

performans açıklamasının bir parçası olarak

rapora dahil edilmesi yararlı olabilir.

Örne in; mü teri taleplerinin niteli indeki ve

yo unlu undaki de i iklikler (i  yükü

de i ikli i) kendileri çıktı performansının
göstergeleri olmasalar da, çevresel

de i iklikler hakkında önemli bilgiyi sa lar.
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Problem Yorum

Dı sal faktörlerin dikkate

alınması
Ekonomik, sosyal ve demografik ortamda

meydana gelen de i iklikler etkinli i ve

verimlili i etkileyebilir. Bu de i iklikler

arasında önemli personelin kaybı, bütçe

kısıtlamaları, yasal de i iklikler ve kalifiye

elemanlara ücret vermeye ve onları elde

tutabilmeye yönelik kurum kapasitesini

etkileyecek politikalar sayılabilir.

Hizmet sunanların performans

rakamlarının manipulasyonundan

kaçınılmasında ba arısız
olunması

Örne in; hizmet sunanlar performanslarını
neyin ölçülmeyece i pahasına neyin

ölçülece ine göre geli tirebilirler.

Girdi masrafları için do ru

biçimde kaynak tahsis

edilmemesi

Bu durum önemli genel giderlerle ilgili

ciddi bir problem yaratabilir, hatta

maliyetlerin çok sayıda çıktıyla

ilgilendirildi i alanlarda bile.

Kalite de i ikliklerinin

kaydedilmemesi

Girdi ve çıktı düzeylerinin hepsiyle ilgili

olan kalite özelliklerinin tümü eksiksiz

olarak kaydedilmemi se, verimlilik ve

etkinlik muhtemelen yanlı
raporlanacaktır.

Marjinal verimlilikle ortalama

verimlili in kar ıla tırılması
Böyle bir hata, hizmet durumda ancak çok

az net bir etki yaratmak suretiyle ortalama

verimlili i yüksek görünen bir çıktıya

ekstra kaynak tahsis edilmesine sebep olur.
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Problem Yorum

Bilginin her zaman eksiksiz veya

güncel olamaması
Bir ölçümden yararlanmak suretiyle elde

edilen bilginin do rulu una ve tamlı ına

ili kin herhangi bir sınırlama raporun o

ölçüye göre bölümlerini ekillendiren

tanımlayıcı yorumlarla açıklanmalıdır.

Bütün ölçülerin gözden geçirilmesine ve

güncellenmesine yönelik sistematik bir süreç

benimsenmeden çok sayıda ölçünün mevcut

performansı do ru ekilde göstermesi

mümkün olmayabilir.

Performans göstergelerinin gözden

geçirilmesine ve güncellenmesine

yönelik sistematik bir sürecin

belirlenip uygulamaya

konulamaması

Çıktının büyük ölçüde de i medi i

durumlarda bile bir çıktı için uygun olan

göstergelerin ço unlukla, zamanla de i mesi

sosyal ve ekonomik hayatın do asında

vardır. Bir hizmetin nitelikleri ve

performansı hakkındaki anlayı  gibi ilgi

oda ı da de i ir. Bu durum yorumlayıcı
analize duyulan ihtiyacı daha da arttırır.

Performans ölçüleri, anlamlı güncel bir

strateji belirlenip uygulanmadıkça, yetersiz

kalır.

Performans raporlarına cevaben

önlem alınamaması
Raporlar periyodik olarak da ıtılıp
güncelle tirilmekle birlikte, performansın
somut hedeflerin altında oldu u görüldü ü

durumlarda hiçbir önlem alınmamaktadır. Ne

planlama yapmak önlem almaktır; ne de

performans bilgisini raporlamak ve gözden

geçirmek. Performans raporlarına cevaben,

gerekli de i ikliklerin uygulamaya

konmasını ve bunların bir farklılık
yaratmasını sa lamak bakımından alınması
gereken tedbirler planlanmalı, duyurulmalı,
kaynak ayrılmalı, izlenmeli ve gözden

geçirilmelidir.
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Sözlükçe
Alıcı
(Purchaser)

Neyin üretilece ine ve performans

de erlendirme kriterlerine (standartların ve

somut hedeflere) karar veren kurumdur.

Alt-Küme Çıktılar

(Sub-Outputs)
Ara Çıktılar maddesine bakınız.

Ara Çıktılar/Alt-Küme

Çıktılar

(Intermediate

Outputs/Sub-Outputs

Çıktıların elde edilmesine katkıda bulunmak

üzere, dahili olarak üretilen di er mallar ve

hizmetlerle birlikte, bir kurumca veya kurum

bünyesinde üretilen veya sa lanan mallar veya

hizmetlerdir. Bunlar kurum dı ındaki mü terilere

sa lanan çıktıları üreten sistemlere girdi

olu turan kurum içi alt-sistemlerin “çıktı”sıdır
(örne in; “e itilmi  personel” veya “ara tırma

raporu” gibi).

Bütçe Bilgisi

(Budget Information)

Kaynak tahsis sürecinde ba vurulan bilgidir.

Çıktı Grupları
(Output Groups)

Ortak hizmete katkıda bulunan homojen çıktı
grupları benzer mü terilere hitap eder ve

genellikle somut bir Kamusal Sonuç ile alakalıdır
(Gruplar çıktıları bir araya getirir).

Çıktı Maliyetleri

(Output Costs)

Bir çıktının dolaylı ya da dolaysız harcamalardan

olu an üretim maliyeti (Do rudan Maliyetler ve

Dolaysız Maliyetler maddelerine de bakınız).

Çıktı Metodolojisi

(Output Methodology)

Kurum dı ı mü teriler için üretilen mallara ve

hizmetlere (çıktılara) ve Sonuçlar biçiminde

belirlenmi  politika hedefleri çerçevesinde,

mü teri ihtiyaçlarının tatmininin sa lanmasına

odaklanmak suretiyle bir kurumun (ya da

Hükümetin) yönetimi. Metodoloji çıktının açıkça

tanımlanması, çıktının niteliklerinin belirlenmesi

ve maliyetlendirilmesi süreçlerini; kaynak

tahsisini, performansın özelliklerini ve ölçümünü
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içerir. Çıktılara göre yönetimin en önemli

araçları Kurumsal Planlar ve  Planları,
Faaliyetlere Dönük Planlar; Satınalma, Hizmet,

Performans ve Mülkiyet Sözle meleri; bütçe

bilgisi, üç aylık raporlama, yıllık raporlar ve

performans yönetim süreçleridir. (Ayrıca,

Çıktılara Dönük Bütçe maddesine bakınız).

Çıktı Sunum/Üretim

Sistemi

(Output

Delivery/Production

System)

Bir çıktının üretim ve sunum süreçleridir.

Çıktı Toplamı
(Output Aggreagation)

Özel bir karar alma veya hesapverme sorumlulu u

amacıyla çıktının belirlendi i düzeydir.

Çok genel bir düzeyde belirlenmi  olan bir çıktı
(Çıktı Grubu  maddesine bakınız), ba ka amaçlar

bakımından ayrıntılı olarak tespit edilecek olan

toplam çıktı miktarını gösterir.

Çıktı Uygunluk Ölçüsü

(Output Adequacy

Measure)

Toplumun ihtiyaç ve talep ölçüleri ile alakalı
çabalar ve performans hakkında bilgidir.

Çıktılar

(Outputs)

Kurum dı ındaki mü teriler için kurum tarafından

sunulan mallar ve hizmetlerdir.

Çıktılara Dönük Bütçe

(Budgeting for Outputs)

Üretilecek ya da sunulacak çıktılar temelinde

kaynak tahsis sürecidir.

De erlendirme

(Evaluation)

De erlendirme; ederi, de eri belirleme sürecidir.

Çıktı performansının ölçümü bakımından,

de erlendirme uygunluk, etkinlik, verimlilik,

ihtiyaçlara duyarlılık ve sosyal adalet hakkında

bir yargıda bulunabilmek üzere güvenilir bilginin
toplanmasına yarayan sistematik ve disiplinli bir

süreçtir.



Yönetim ve Hesapverme Sorumlulu u Amaçları Bakımından Performans Bilgisi

80

Do rudan/Dolaysız
Maliyetler

(Direct Costs)

Dolaysız maliyetler do rudan çıktıları dikkate

alan harcamalardır. Bunlara kurum bünyesinde

üretilen ara çıktıların maliyetleri dahildir.

Do rudan/Dolaysız
Ölçüler

(Direct Measures)

Dolaysız ölçüler belirli faaliyetlerin, süreçlerin

veya çıktı sunum sistemlerinin fiilî sonuçları ile
ilgili kanıt sa lar. Bunlar somut hedeflerle

ba lantılı olarak neyin ba arıldı ı üzerine e ilip

yapılanlar, sunulanlar, hizmete duyulan talep ve

ilgili i  yükü hakkında bilgi sa lar.

Dolaysız ölçüler performans göstergesi de ildir.

Bunlar çıktının gerçekten istenildi i gibi olup
olmadı ını ölçer. Bu ölçülerden, mal veya

hizmetin (i  hacmi, üretim düzeyi gibi) nicelik;

(birim ba ına dü en maliyet veya toplam maliyet

gibi) maliyet; (teslim süresi ve/veya yanıt verme

süresi gibi) zaman ve (kabul edilmi  bir

standarda uygunluk gibi) nitelik boyutları
hakkında bilgi edinmede yararlanılır.

Dolaylı Maliyetler

(Indirect Costs)

Bu maliyetler, kurum ba kanının ücreti gibi, tek

bir çıktıdan daha fazlasıyla ilgili olan

maliyetlerdir. Maliyet ile tek bir çıktı arasında

do rudan bir ili ki bulunmamaktadır. Dolaylı
maliyetler, destek hizmetlerinin temini (örne in

ortak hizmetler) türünden geçmi te genel giderler

olarak adlandırılmı  olan maliyetleri

içermektedir.

Dolaylı/Alakalı Ölçüler

(Indirect/Relational

Measures)

Bu ölçüler, çıktının elde edilmesi sürecinde tek

bir düzeydeki sonuçların performansın sonraki

düzeyindeki sonuçlara ne kadar iyi ekilde

dönü tü ünü ölçer. Göstergeler dolaylı veya

alakalı ölçülerdir.

E itlik Ölçüleri

(Equity Measures)

Sosyal Adalet Ölçüleri maddesine bakınız.
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Etkinlik
(Effectiveness)

Hedeflerin ba arılma derecesidir. Etkinli i bir
kurum ile onun dı  ortam arasındaki ili ki

belirler.

Etkinlik göstergeleri çıktılarla etkiler ve sonuçlar

arasında ba lantı kurar. Bu ölçüler genel bir

hedefin ya da sonucun ba arılması yönünde

atılan adımları ölçebilir veya arzulanan bir
hedefin ya da Kamusal Sonuçların elde edilmesi

için çıktıların gerekli niteliklere sahip olup

olmadı ını test edebilir.

Faaliyet

(Activity)

Girdileri çıktılara dönü türmek amacıyla kurum

tarafından yapılanlardır.

Genel Giderler

(Overheads)

Dolaylı Maliyetler maddesine bakınız.

Girdiler

(Inputs)

Bir çıktının üretiminde kullanılmak üzere

kurumca satın alınan emek, malzeme ve çalı ma

yeri gibi kalemler ile di er sermaye dı ı ve

bilanço harici kalemlerdir.

Gösterge

(Indicator)

Performans Göstergeleri ve Dolaylı Ölçüler

maddelerine bakınız.

Hesapverme

Sorumluluk

Raporlaması
(Accountability

Reporting)

Hesap verme sorumluluk raporlamasında

yararlanılan ölçüler ya kurum yöneticilerinin

bilmeleri gereken konuların ya da kurum dı ına

raporlanmasına ihtiyaç duyulan hususların
ölçülmesiyle ilgilidir. Tasmanya’daki dı a dönük

hesapverme sorumluluk raporlamasına ili kin

önemli hükümler Bütçe hazırlanması, Bütçe

Tahminleri Komiteleri ve Parlamentonun

müdahil oldu u kaynak tahsis süreci, Yıllık
Rapor hazırlanması ve Üç Aylık Bakanlık
Performans De erlendirmeleri ile ba lantılıdır.
Kurum içine dönük hesapverme sorumluluk

raporlamasının gerekleri ise her bir kurum

tarafından belirlenir.
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Hizmet Kalitesi

(Quality of Service)

Bir kurumun, bir ürünün ya da bir hizmetin

mü teriler veya payda lar tarafından

de erlendirilen nitelikleriyle ilgilidir. Performans

ölçülerinin kapsamı içinde bulunan kalite

boyutları unlardır: Do ruluk, tamamlık,

eri ebilirlik, üstlenilen riskler, yasal standartlara

uygunluk ve mü teri ihtiyaçlarının tatmini.

Hizmet Ölçülerinin

Standartı
(Standard of Service

Measures)

Mü terilere sunulan hizmet kalitesinin ölçüleri

ilgilenme tarzıyla birlikte mü teri memnuniyeti,

halihazırdaki hizmet standartlarının geçmi

yıllardaki standartlarla kar ıla tırılması ve
mü teri ihtiyaçlarına dönük hizmet standartının
uygunlu u gibi boyutlara odaklanır.

Hizmet

Sözle meleri/Hizmet

Düzeyi Sözle meleri

(Service Agreements;

Service Level

Agreements)

1. Kamu sektörü içindeki sözle meler; kurum

içi sözle meler

2. Çıktıların elde edilmesi bakımından resmî

sözle meler bir alıcı ve tedarikçiyle ba lar.

3. Belirli hizmetlerin sunumu bakımından

tedarikçi kurum veya bölüm ile alıcı kurum

ya da bölümün bütçe fonlarını “de i  toku ”

etmesini sa layan açık ya da örtülü

kontratlar.

Kamu sektörü içindeki ve kurum içi hizmet

sözle meleri; hizmet temini ve yönetim

sorumluluklarından alıcının, fon yöneticisinin ve

ihtiyaçların de erlendirmesinin ayrılmasına

dönük sorumluluklar aracılı ıyla içsel bir

alı veri  ili kisinin kurulmasına dayanır.

htiyaçlara Duyarlılık
(Responsiveness)

“ htiyaçlara duyarlılık” göstergeleri kamunun

talep ve tercihlerinin tatmin edilme derecesini

ölçer. Bu göstergeler hizmet kalitesine ya da

hizmet standardına yo unla ır.

lgili Olma

(Relevance)

Nicel ya da nitel olarak ölçülen ve amaçlanan

sonuç ile fiilen yaratılan etki arasındaki ili kidir.
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 Planı
(Business Plan)

Bir kurumun ya da i  biriminin stratejik ve/veya

yıllık i  görme planları. Bu planlar sunulacak

mallar ve hizmetler ile maliyetleri belirler.

 Yükü Ölçüleri

(Workload Measures)

Süreci ve çabayı ölçerler. Kullanılan malzeme

miktarları, üretim oranları ve faaliyet sayıları i
yükü ölçülerine ili kin örneklerdir. Bu ölçüler

ki ilerin ne kadar sıkı çalı tı ı hakkında kanıt
sa layıp kurum yönetimlerine faydalı olur.

Bunlar, ayrıca, kurum performansının ve

kurumun içinde faaliyet gösterdi i ba lamın
anla ılması açısından yararlı bilgi sa lar. Ancak,

bu tür ölçüler performansı ölçmez, bu nedenle

de, kurumun ba ardıkları ile ilgili kanıt
olu turamaz.

Kamusal Sonuçlar

(Government

Outcomes)

Belirli çıktıları üretmek üzere kaynak temini
yoluyla kamu kurulu larının genel olarak

ba arması istenilen ve Hükümetçe arzulanan kısa

veya orta vadeli neticeler veya etkilerdir.

Kamusal Sonuçlar üst düzey ve ileriye dönük

Toplumsal Sonuçlar ile kurum çıktıları
arasındaki ba lantıyı sa lar.

Kamusal Stratejik
Öncelikler/Kamusal
Stratejik stikametler

(Government Strategic
Priorities/Government
Strategic Directions

Hükümetin orta vadeli politika önceliklerinin

beyanlarıdır.

Kaynak Tahsisi

(Resource Allocation)

Politika hedeflerinin gerçekle mesi için malların
ve hizmetlerin satın alımı amacıyla fonların
tahsis edilmesi veya fonlardan yararlanılmasına

yönelik olarak hükümetin karar alma sürecidir.

Kıyaslama

(Benchmarking)

Bir organizasyonun, di er kurumlarla veya

süreçlerle kar ıla tırmalar yapmak suretiyle,

sistemli bir süreci belirleyip uygulamaya

koymasıdır.



Yönetim ve Hesapverme Sorumlulu u Amaçları Bakımından Performans Bilgisi

84

Kıyaslar

(Benchmarks)

Kar ıla tırılabilir yetki alanındaki ba ka kamu

kurulu ları, özel sektördeki irketler, benzer

yetki alanındaki kamu kurumlarınca veya bir

kurumdaki di er bölümler tarafından elde edilen

performans düzeylerinden çıkarılan

standartlardır. Kıyaslar, en iyi uygulama

standartları veya performansı zorlayıcı somut

hedefler olarak kullanılır.

Kriterler-Ölçütler

(Criteria)

Bir ölçüme göre performansın nasıl
de erlendirilece ini belirlemeye yönelik esasları
ortaya koyar. Kriterler somut hedefler,

standartlar ve kıyaslar biçiminde olabilir.

Payda ların çıktı performansına yönelik

beklentilerinden çıkarılır.

Kurum çi Yönetimle

lgili Ölçüler

(Internal Management

Measures)

Kurum bünyesinde izlenmesi, kontrol altında

bulundurulması ve yönetilmesi gereken eylere

odaklanan ölçülerdir.

Kurumsal Plan

(Corporate Plan)

Bir kurumun orta vadeli stratejik planıdır.

Mü teriler/Tüketiciler

Clients/Customers

Bir kurum tarafından sunulan hizmetlerden

yararlanan veya bir kurumca sa lanan malları
tüketen ki iler, organizasyonlar veya kamu

kurulu larıdır.

Ölçü

(Measure)

Ölçü ölçüm yapmanın ilgi alanını tanımlar:

Neyin ölçülece ini ifade eder.

Ölçüm Prosedürü

(Measurement

Procedure)

Bilgi toplama ve raporlama süreçlerine kimin

dahil edilece ini gösteren, verinin ve ölçünün

düzenli olarak güncelle tirilmesini sa layan

süreci ifade eden ve gerekli bilginin nasıl ve ne

zaman toplanıp raporlanaca ına ili kin

tanımlamadır.
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Payda lar

(Stakeholders)

Çıktıların temininde menfaatleri bulunan mü teri

veya tüketici olanların dı ındaki ki iler,

organizasyonlar ve kurulu lardır.

Performans

(Performance)

Amaçlar, planlar veya tasarılarla ilgili olarak

yapılanlardır.

Performans Bilgisi

(Performance

Information)

Hedefler, planlar ve amaçlarla ba lantılı olarak

yapılanlar hakkında de erlendirme yapmada

kanıt olarak yararlanılan ve sistematik ekilde

toplanan nitel ve nicel bilgidir. Performans

hakkında karar vermede kanıt olarak

yararlanmaya elveri li olan bilgidir. Performans

bilgisi, açıkça tanımlanmı  bir ölçüm

prosedürüyle desteklenmi  olan bir ölçü, kriterler

ve açıklayıcı bilgiden olu ur.

Performans Bilgisi

Yönetim Sistemi

(Performance

Information

Management System)

Performans bilgisinin süreklilik temelinde elde

edilmesinin ve bu bilgiden yararlanılmasının
sistemli biçimde yönetilme sürecidir. Yönetim

sistemi; stratejik bir plandan, performans

bilgisine dönük bir çerçeveden, performans

göstergelerinin olu turulmasına yönelik bir

rehberden, performans gösterge setinden ve bilgi

yönetim sürecinden meydana gelir.

Performans

Göstergeleri

(Performance

Indicators)

1. Ba arının ne ekilde ölçülece ini belirleyen;

ba arı hakkında bir yargıya ula mada

yararlanılan kriterleri veya kıyasları
tanımlayan sarih ifadelerdir. Bu ifadeler

index, oran, birim ba ına ölçü ve ba ka bazı
mukayese biçimi eklinde olabilir.

2. Kurumun ölçülen ve di er boyutları arasında

anlamlı olabilecek bir ili ki kurmaya

yarayan, önceden belirlenmi  somut

hedeflere göre performansı de erlendirmek

amacıyla toplanan ve performansın belirli bir

boyutu hakkında bilgidir. Göstergeler kurum



Yönetim ve Hesapverme Sorumlulu u Amaçları Bakımından Performans Bilgisi

86

performansı hakkında genel sonuçlar

çıkarılabilmesine imkân verir; ölçülen belirli

bir boyut hakkında bilgi olmayıp ilgilenilen

ana konuyla ilgili olarak çıkarsanan

sonuçlardır.

Performans göstergeleri neden-sonuç

ba lantılarının açıkça görülemedi i ve

performanstaki de i imlerin do rudan

ölçülmesinin güç oldu u durumlarda bir

performans kılavuzu i levi görür.

Performans Kriterleri

(Performance Criteria)

Kriterler belirli bir ölçüye göre performansın nasıl
mukayese edilece ini ve de erlendirilece ini

saptayan esasları olu turur. Kriterler mü terilerin

veya önemli payda ların beklentilerine dayanan ve

arzulanan performans düzeyleri hakkında bir

mutabakatı gösterir.

Performans kriterleri genellikle standartlar, somut

hedefler veya kıyaslar biçiminde ifade edilir.

Bunlar sayısal terimler veya beklentilere ili kin

nitel ifadeler eklinde olabilir.

Performans Ölçüleri

(Performance

Measures)

1. Ba arının ne ekilde ölçülece ini belirleyen,

ba arı hakkında bir yargıya varmada

yararlanılan kriterleri ve kıyasları tanımlayan

sarih ifadelerdir.

2. Performansı somut hedeflere göre

de erlendirmek amacıyla toplanan fasılalı ve

önceden-belirlenmi  bilgidir.

Performans Ölçümü

(Performance

Measurement)

Performansa de er biçen herhangi bir faaliyettir.

Politika Hedefleri

(Policy Objectives)

Hükümetin toplum için üst düzeyde amaçladı ı
sonuçlardır.

Politika hedeflerinin yerine getirilmesine hem

kamu hem de özel sektör mal ve hizmet tedarikiyle

katkıda bulunur.



Yönetim ve Hesapverme Sorumlulu u Amaçları Bakımından Performans Bilgisi

87

Somut Hedefler

(Targets)

Belirlenmi  bir zaman dilimi içinde mutabakata

varılmı  olan ve ba arılması beklenen

performans düzeyleridir. Somut hedefler,

genellikle ula ılacak olan sayısal nitelikteki aslî

sonuçlar veya üretkenlik, hizmet yo unlu u,

hizmet-kalite düzeyleri, maliyet etkinlik getirisi

olarak ifade edilir. Kurumlardan ilerlemeyi

de erlendirmeleri ve somut hedeflere göre

performanslarını yönetmeleri beklenmektedir.

Somut bir hedef bir standart veya bir kıyas

eklinde de olabilir.

Sonuçlar

(Outcomes)
1. Hükümetin toplumsal beklentilerle ilgili

algılamasından çıkarılan üst düzey ve uzun

vadeli hükümet politika hedefleridir.

(Toplumsal Sonuçlar maddesine bakınız.)

2. Belirli çıktıları üretmek üzere kaynak

sa lanması yoluyla kamu kurulu larının
genel olarak ba arması istenilen ve

hükümetçe arzulanan kısa veya orta vadeli

etkilerdir. (Kamusal Sonuçlar maddesine

bakınız.)

3. Hükümet faaliyetlerinin ve politikalarının
toplum üzerinde yaratması istenen açık ya da

zımnî etkilerdir.

Sosyal Adalet Ölçüleri

(Social Justice

Measures)

Zaman zaman e itlik ölçüleri olarak da ifade

edilir. Bu ölçüler hizmet sunumunun e itli i

bakımından bir hizmetin yarattı ı sosyal etkiye,

eri im ve katılım e itli ine odaklanır. Bu

göstergeler, bilhassa demografik özellikler

bakımından ve genel kabul görmü  çe itli adalet

kriterleri açısından hizmet da ılımını ölçerler.
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Standartlar

(Standarts)

Önceden belirlenmi  mükemmellik ya da

performans düzeyleridir. Standartlar genellikle

performansın ya da mükemmelli in asgari

düzeylerini ifade eder.

Standartlar, mü teri hizmetinin düzeyi ve kalitesi

gibi ürün veya hizmetin spesifik bir boyutuyla

ilgilidir ve girdilere, süreçlere, hizmet

sunumunun çe itli boyutlarına ve hedeflere

yönelik olarak da olu turulabilir.

Standartlar, çıktılar açısından hizmet için uygun

olan ve gerçekle tirilmesi istenilen bir

performans düzeyinin belirlenmesi amacından

yola çıkabilir.

Sürdürülebilirlik

(Sustainability)

Dönem boyunca yaratılan etkinin veya ula ılan

sonuçların süreklili idir.

Süreçler

(Processes)

Kurum tarafından yararlanılan operasyonel

politikalar, stratejiler, prosedürler, kurallar ve

düzenlemelerdir.

Tedarikçi

(Provider)

Sözle meye ba lanan çıktıları üreten kurumdur.

Toplumsal Sonuçlar

(Community Outcomes)

Hükümetin toplumun beklentilerini

algılayı ından çıkarılmı  üst düzey hükümet

politika hedefleridir.

Tutumluluk

(Economy)

Tutumluluk bir hizmetin sunumunda girdi

kullanım ba arısına odaklanır. “Girdi birimi

maliyeti” biçiminde tanımlanan do rudan bir

ölçü olup kaynak kullanımının asgariye

indirilmesiyle ilgilidir.

Uygunluk

(Appropriateness)

Bir çıktının istenilen sonuçlara (veya hedeflere)

uygun olma derecesi; yani, bunların mü terilerin

ve payda ların gerçek ihtiyaçlarını kar ılayıp
kar ılamadı ıdır. Uygunluk bir hizmete ait

hedeflerin kar ılanıp kar ılanmadı ına ya da
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hizmetin hedeflerini ne ekilde kar ıladı ına

odaklanabilir. Uygunluk ölçüleri bir çıktının
devletçe teminine ve finansmanının
sa lanmasına yönelik alternatifler bulunup

bulunmadı ı, çıktının hükümetin öncelikleriyle

ili kili olup olmadı ı gibi, sorulara yanıt arar.

Uygunluk elveri lilik, ilgili olma,

sürdürülebilirlik ve sonuç veya politika ba arısı
ba lamında ölçülebilir.

Üretim Verimlili i

(Productive Efficiency)

Hangi çabaların performansı ve yeterlili i en iyi

hale getirecek ekilde organize edilmesi

hakkındaki bilgidir. Üretim verimlili i üretilen

çıktı biriminin gerekli girdilere oranıyla ve girdi

kümesindeki çe itlilik ile çıktı kümesindeki

çe itlilik arasındaki ili kiyle ölçülür.

Verimlilik

(Efficiency)

Aynı veya daha az kaynakla daha fazla veya

daha kaliteli hizmetler üretilmesiyle ilgilidir.

Verimlilik temel olarak bir kurumun iç yapısı ve
faaliyetleri tarafından belirlenir. Verimlilik

göstergeleri ortaya çıkan çıktılarla kaynak

girdiler arasında ili ki kurar. Bir faaliyetin veya

etkinli in ne kadar iyi yürütüldü ünü gösterir.

Verimlilik ölçüleri ya operasyonel verimlili e ya

da sonuç verimlili ine odaklanabilir.
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