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SUNUS

Bu kitapgik performans Ol¢limiiniin amaglari, performans
bilgisinin ve Olgiilerinin temel Ozellikleri, performans degerlendirme
kriterleri, performans 6l¢gme ve degerlendirme siiregleri, performans
Ol¢iilerinin belirlenmesi ve bunlardan yararlanma ve performans bilgisinin
yonetimi gibi kamu kesimimizin yeni yeni ilgi duydugu konular
kapsamaktadir. “Yonetim ve Hesapverme Sorumlulugu Amaclar
Bakimindan Performans Bilgisi” baslikli bu dokiiman daha once
yaymlarimiz arasinda ¢ikan “Performans Bilgisine Yoénelik Iyi Uygulama
Prensipleri” isimli kitapgikla birlikte 6nemli bir boslugu doldurmaktadir.

Kamu kurum ve kuruluslarimizda da performansa dayali biitce
anlayisinin yogunlastigi glinimiizde bu kitap¢igin degeri ve yarar1 daha
da artmaktadir.

Keza, kitapcik performans denetimlerini yiirliten ve performans
denetimlerine ilgi duyan mensuplarimiz agisindan da kalitesi tartisilmaz
bir bagvuru kaynagidir.

Bu diisiincelerle, ¢eviri calismasini titizlikle gergeklestiren Uzman
Denet¢i Baran Ozeren’i ve Basdenetci C. Suat Aral’1 kutluyor; kitabin
dizgi, baski ve cilt islerinde goérev alan mensuplarimiza tesekkiir
ediyorum.

Mehmet Damar

Bagkan
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Onsoz

Son birkag y1l boyunca Tasmanya Kamu Idaresi’nin hizmet sunumunda daha
iyi bir performans sergilemeyi hedefleyen mali yonetim reformlarinin hayata
gecirilmesi yoOniinde hatiri sayilir bir ilerleme kaydetmistir. Bu reform
siirecinin Ozlind, kisith kaynaklarin kullanimi bakimindan hesap verme
sorumlulugunu gelistirme ihtiyaci olusturmaktadir.

Genel biitgeli kuruluglarda mali yonetimin ilgi odagimin ¢iktiya ve sonuglara
kaymasi, hesap verme sorumlulugunun, simdilerde, biitgeden finanse edilen
bu mal ve hizmetlerin sunumuyla ilgili performansa ve uygun sonuglarin elde
edilmesinde ¢iktilarin katki saglamasma odaklanma anlamina gelmektedir.

Hedeflere ulagilmasinda ilgi odagimin girdilere ve faaliyetlere yonelik
hesapverme  sorumlulugundan  performansa  yonelik  hesapverme
sorumluluguna dogru kaymasi performans  Olciilerini  belirleme,
degerlendirme siireclerinden yararlanma ve performans bilgisini {iretme
hususlarinda yeni becerileri ve anlayislan gerektirmektedir.

Bu dokiiman, performans bilgisinin yonetimi ve bu bilgiden yararlanma
agisindan bir baslangig rehberi olarak hazirlanmustir.  Yoneticileri
ilgilendirmekte olup kurum i¢i yonetsel amaglar ve disa doniik raporlama
acisindan performans bilgisinin kullammyla ilgili dnemli meseleleri ele
almaktadir. Performans Ol¢iimiiniin ve degerlendirmesinin ilkeleri ile temel
kavramlarim Ozetlemekte ve performans bilgisinin  yonetilmesinde
performans Olciisiinii belirlemeye yonelik etkin sistemlerin kurulmasinda
kurumlara yardimci olacak pratik bilgiler saglamaktadir.

Bu dokiimamn hazirlanmasinda emegi gecen herkese, 6zellikle de rehberin
derlenmesinden ve yayima hazirlanmasindan sorumlu olan Heater Feltonun
calismasina tesekkiir ederim.

D. W. Challen
Sekreter
Ekim 1997
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1.Giris

Bu dokiiman, genel biit¢eli kuruluslarin yoneticilerine, kurum i¢i ydnetim
amagclari ve hesap verme sorumlulugunun gerekleri bakimindan performansin
6lgiilmesi ve performans bilgisi hakkinda bilgi saglamak iizere hazirlanmistir.
Hem performansin Sl¢lilmesi ve degerlendirilmesi ile ilgili ana kavramlara
giris, hem de performans hakkinda bilginin {iretimi, kullanim ve yonetimi
icin temel bir rehber niteligindedir.

Dokiiman, her ne kadar, uygulamaya odaklansa da, performans bilgisinin
iretimine ve bu bilgiden yararlanmaya yonelik prosediirlerin bir 6zeti olarak
goriilmemelidir. Ornegin biitge amaglar1 bakimindan performans bilgisinin
raporlanmasina  yonelik  spesifik  gereksinimlere  dokiimanda yer
verilmemistir. Bu dokiiman daha ¢ok performans bilgisinin kurum i¢i ve
kurum dis1 amaglar agisindan iiretilmesine ve yonetimine yardimct olabilecek
genel bir rehberlik saglamaktadir.

Dokiimanin odaklandigl konunun gerisinde iki 6nemli ilke bulunmaktadir:
e performans bilgisinin yonetimi kurumsal bir sorumluluktur; ve

e performans Olgiilerinin belirlenmesi ve bunlardan yararlanma
kurumun planlama, biitgeleme ve raporlama siireglerinin ayrilmaz
pargasi olmalidir.

Dokiiman alt1 ana baslik altinda sekillendirilmistir:
e performans Slgiimiiniin amaglari,
e performans bilgisinin ve dl¢iilerinin temel 6zellikleri,
o performans degerlendirme kriterleri,
e performansi 6lgme ve degerlendirme siiregleri,
e performans Olgiilerinin belirlenmesi ve bunlardan yararlanma,
e performans bilgisinin yonetimi.

Bu dokiiman, siirekli bagvurulabilecek bir kaynak olup, belirli amaglar i¢in
onemli bilginin kolaylikla anlasilip, agiklanabilmesi i¢in kaleme alinmustir.
Her bolim somut bir konuya odaklanmakta ve performans oOl¢limiiniin
boyutlar1 ile ilgili muhtelif sayidaki konuyu ve ilkeyi Ozetlemektedir.
Ornegin;
e performans bilgisini {iretmede ve bundan yararlanmada bazi ortak
sorunlar,
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performans bilgisi yonetiminin temel prensipleri,

e performans Olciilerini belirlemeye ve bunlardan yararlanmaya doniik
baz1 genel ilkeler,

e performans Olciilerini degerlendirmeye yonelik kontrol sorulari,

kalitenin degerlendirmesiyle ilgili sorunlar,

o miisteriler ve tiiketicilerle anket yapilmasiyla baglantili meseleler,
e performansin boyutlari,
e kamu sektorii ¢iktilarimin temel 6zellikleri.

Metin i¢inde, ayrica sekiller ve kutular 6nemli kavramlarla ilgili tanimlara,
tasvirlere, aciklamalara ve orneklere kolayca ulagsmay1 saglamaktadir.

Performansin Ol¢iilme Nedenleri

Genellikle, dl¢iilen yapilir.

Sonuglar1 6l¢gmezsen, basarili ya da basarisiz oldugundan s6z edemezsin.
Basariy1 géremezsen, onu ddiilllendiremezsin.

Basariy1 6diillendiremezsen, muhtemelen, basarisizligi 6diillendirirsin.
Basariy1 géremezsen, ondan dersler ¢ikaramazsin.

Basarisizlig1 kabul etmezsen, onu diizeltemezsin.

Sonuglar1 sergileyebilirsen, kamuoyunun destegini alirsin.
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2. Performans Nicin Olciiliir?

Performans Ol¢iimili kendi basina bir amag¢ olarak yapilan bir is degildir.
Karar almada yararlanmak iizere uygun ve giivenilebilir bilginin edinilmesini
saglamak icin, gerektiginde isletilen bir siirectir.

Karar alanlarin, iyi yonetim i¢in temel niteligindeki su iki soruya uygun
sekilde yamt verebilmek icin performans hakkinda ilgili, dogru ve giivenilir
bilgiye devamli olarak ulagmalart gerekir:

Isimizi ne kadar iyi yapiyoruz?

Nasil daha iyi yapabiliriz?
Performansin sistematik olarak Olclimii ve degerlendirmesi sayesinde, su

tiirden sorularla daha iyi bilgilere sahip olarak, bize yardimci olacak kanitlart
elde ederiz:

e mevcut hizmetler daha ne kadar iyi yapilir?

e Hizmetler onlardan yararlananlarin gereksinimlerini daha ne olgiide
iyi karsilar?
e Saglanan hizmetler, hiikiimetin (devletin) kurumdan bekledigi

performansla tutarli midir?

Performans bilgisine kurum i¢i ve dig1 amaglar (Sekil 1) bakimindan ihtiyag
duyulur. Bu tiirden bilginin zamaninda elde edilebilirligi, performansin nasil
gelistirilecegi hakkinda bilgiye dayali kararlarin alinmasim saglar.
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Sekil 1: Kurum I¢i ve Kurum Dist Amaclar Bakimindan Performans

Bilgisi
Kurum Performans Bilgisi
I I .
Kurum Dis1 Amaglar Kurum I¢i Amaglar
Biitce Yonetim [
Hesap Verme
Sorumlulugu
—  Biitge Hazirlama Gelisme —
Bakanligin
L Performans
—  Kaynak Tabhsisi Degerlendirmesi <"i' Kurum R:i
Hesapverme
t | Sorumlulug
B S =
.| 2No’luBiitge | > Raporlar
Dokiiman

Ol¢iim Yapmanin Amaglari

Cikt1 performans 6l¢iileri kurumlara ve hiikkiimete su konularda yardimct
olmak iizere bilgi saglar:

e yapilmakta olanlar izleme,

e dogruislerin yapilip yapilmadigint degerlendirme,
e degisikliklere uyum gosterme,

e degisimi ydonetme,

e  Dbasarilarin hesabim verme,

e mal ve hizmetlerin tedarikini gelistirme.




Yonetim ve Hesapverme Sorumlulugu Amaglar: Bakimindan Performans Bilgisi

Bir kurum stratejik olarak odaklandig performans bilgi sisteminin bir pargast
olarak performans ol¢iilerini belirleyip yonetmesi durumunda hem hiikiimet
(devlet) hem de kurum yoéneticileri tutarli, giivenilir ve zamanli bilgiye
ulagabilirler. Bu durum, hiikiimeti ve kurum ydnetimini stratejik karar
almanmn ve kaynak tahsisinin gelistirilmesi agisindan daha elverisli bir
duruma getirir. Bilgiye dayali daha iyi karar alinmasi hizmet sunumlarinin
daha etkin ve verimli hale gelmesi ve toplum icin daha geliskin etkiler
yaratilmasi ile sonuglanmalidir.

Hesap verme  sorumlulugunun raporlanmast  bakimindan  kurum
yoneticilerinin etkinlik, verimlilik ve uygunluk gostergeleri tiirliinden kurum
disma yonelik ¢iktt Olgiilerine odaklanmasi gerekir. Kurum yoneticileri,
ozellikle, kurum i¢i yonetim amaglart bakimindan ¢ok genis 6lgekli bir dizi
Olciiye (dogrudan ¢ikti iiretme Olgiileri ve performans gostergeleri) de ihtiyag
duyar.

Kurum i¢ine odaklanan dlgiilere dayanarak iiretilen bilgiden, gikt1 {iretiminin
izlenmesi ve derhal veya kisa vadede sunulan mal ve hizmetlerin genis bir
tilkketici, miigteri veya toplum kesimi iizerinde istenen muhtemel etkiyi
yaratmasi1 amaclartyla yararlamlir. Bu tiirden 6lgiiler yoneticilere, kurumun
degisiklikleri belirleyip onlara uyum saglamasina ve siireklilik temelinde mal
ve hizmet tiretimini gelistirmesine katkida bulunacak bilgiyi saglar.

Sekil 2: Performans Bilgisinin Dort Unsuru

Performans Bilgisi

Olgiim Olgiiler Kriterler Baglamsal
Prosediirii Bilgi
0 Somut
Gostergel |
TR Hedefler
Dogrudan Standartlar
Olgiiler —
Kiyaslamalar
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3. Performansi Bilgisi Nedir?
Performans bilgisi yapilan islerle ilgilidir

Performans bilgisi hedefler, planlar ve tasarlananlarla ilgili olarak karar
almak amaciyla sistematik bi¢cimde toplanan bilgidir. Bu bilgi, karar almada
kamt olarak yararlanmaya elverigli olan performans hakkindadir. Sayilar
(veri veya nicel bilgi), veya kelimeler (nitel bilgi) ve birbiriyle baglantili dort
unsurdan (Bkz. Sekil 2) ibaret formatta olabilir.

Performans bilgisinin dért unsuru sunlardir:

0l¢ii -dogrudan veya bir gosterge seklinde olabilir,

e Olclim prosediirii -0l¢ii hakkindaki bilginin nasil toplanacagim ve
yorumlanacagim agiklar,

e basarty1 degerlendirmede yararlanilacak kriterler -somut hedefler,
standartlar veya kiyaslama bi¢iminde olabilir,

e konuyla ilgili (baglamsal) ve agiklayici bilgi -kriterlere uygun olarak

Olciiye kiyasen basarilanin ne oldugunun duyurulmasidir.

Performans bilgisi, kurumda yapilmakta olan islerle degil, kurumun basarms
oldugu islerle ilgilidir. Ara c¢iktilar, liretim oranlari, faaliyet toplamlari
tiriinden siirece iligkin veriler, is yiikii Olgiileri, talebe iliskin Olgiiler
performans hakkinda kendi baslarina kamt saglamazlar. Bu tiirden olgiiler;
¢ikt1 Uiretiminin zamamnda yapilmasi ve kalite ve maliyet ile ilgili somut
hedeflerin karsilanmas1 bakimindan kurum y6netimine yarar saglarlar.

Is yiikii ve talep olgiileri, kurumun performansimn ve faaliyette bulundugu
baglamin anlagilmas1 bakimindan ihtiya¢ duyulan bilgiyi saglayabilmeleri
nedeniyle zaman zaman performans gostergeleri ile birlikte rapor edilir.
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Caliyma Faaliyetinin Olciileri

Performansin raporlanmasinda yapilan ortak hata, caligma faaliyetinin
Olciilerinden bunlar sanki performans gostergesiymis gibi yararlanmaktir.
Is yiikii 6l¢iileri, kisilerin bir seyler basarip basarmadiklar1 hakkinda bilgi
saglamaz, ancak ne kadar siki ¢alistiklar1 hakkinda bilgi verebilir.

Ornegin,

Bir hizmetten yararlananlarin sayist 6nemli bir ¢evresel faktor 6l¢iisii
(hizmete olan talep niteliginde) olup; kurumun bu talebe ne kadar yamt
verebildiginin (yani ne kadar iyi performans gosterdiginin) raporlanmasi
degildir.

Belirli bir hizmet diizeyinde bir y1lda kisi basina diisen islem goren kisi
say1si, izlenen performans diizeyindeki degisiklikler tizerinde bir etki
yaratan diger dis faktor hakkindaki agiklayicr bilgilerle birlikte, uygun bir
performans 6l¢iisii olabilir.

Nicel ve Nitel Bilgi
Performans bilgisi iki bi¢cimde olabilir:
e Nicel -yani; sayisal bir deger s6z konusudur,
o Nitel -yani; performansin temel 6zellikleri kelimelerle tasvir edilir.

Bunun anlamm performans bilgisinin istatistiki veri ya da anlatim seklinde
olabilecegidir.

Nitel performans bilgisi ¢ok degisik kaynaklardan edinilebilir. Ornek olarak;
e Paydaslarla yapilan miilakatlara dayanan raporlar,
e uzmanlarin verdigi yazil goriisler,

o miilakatlar, periyodik anketler veya odak gruplardan yararlanma
suretiyle elde edilen miisteri goriislerinin 6zetleri,

e Ozel olarak yapilan denetimler, degerlendirmeler, arastirma etiidleri.

Performansin degerlendirilmesinde hangi tiir bilgiye ihtiya¢ duyulacagina
karar verilirken, bilginin toplanma amacina ve performans bilgisinin icerigi
hakkindaki kararlara odaklanmak 6nem tasir.
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Performans oOlgiilerinin belirlenmesinde yaygin bicimde yapilan ii¢ hata
sunlardir:

o ¢ok fazla sayida Ol¢ii belirlemek,

e her bir ¢ikt1 i¢in yalnizca tek bir dlgiiden yararlanmak suretiyle ¢ikti

performansim 6lgmek,

e yalmzca kolaylikla Olciilen sayisal verilere, etrafta hemen
bulunabilecek dlgiilerden elde edilen tipik verilere yogunlagmak.

Performans o6lgiilerini saptamaya yonelik ilk girisimler, genelde, bir ¢ogu
faaliyet ve girdi Ol¢iileri olan ¢ok sayida oOlgiiniin belirlenmesine neden
olmaktadir. Biitiin dlgiiler kurum icerisinde degisik kademelerdeki yonetim
veya hesap verme sorumlulugu amaglan i¢in yararlamlabilen bilgiyi
saglamakla birlikte; Ol¢iiler araciligiyla elde edilen bilgi kiimesi kullamgsiz
ve raporlamay1 hedeflememis olabilir.

Anlamli olmas1 bakimindan performansla ilgili bir raporun az sayida énemli
gosterge setine odaklanmas1 gerekir. Ozellikle, hangi amagla bilgiye ihtiyag
duyuldugunun bilinmesi ve rapor okuyucusunun alacag kararin niteligi
performans 0lgiilerinden yararlanmada basarimin anahtaridir.

Performans raporlamasinin basitlestirilmesine yonelik yaklagimlar, genellikle
bir ¢iktimn performansim temsil eden yalnizca tek bir Ol¢iiniin se¢imi ile
sonuglanmaktadir. Cok basit goriinen problemi karmagik hale getiren bu tiir
girisimler performans Ol¢lisiinden yararlanma konusunda ortak kabul
gormekte ve tartigmalara neden olmaktadir.

Tek bir Olgii nadiren ¢iktt performansmin tek cephesini yeterli sekilde
belgeler. Daha ¢ok, dengeli bir performans goriiniimii elde etmek i¢in bir kag
kriterleri kapsayan bir Ol¢li setine ihtiya¢ duyulur. Genellikle, aksi
istikametleri yansitan gostergelere sahip olmak yararhdir.

Mevcut verilerden, miimkiin oldugunca, yararlamlmasina ragmen, bunlarin
kritik edilmeden kullanilmasi, muhtemelen, performans dl¢iilerinin;

e uygun performans boyutlarina odaklanamamasina,
o saglikli olmamasina,
e aciklama giiciine sahip olmamasina

neden olabilir.
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Gegerliligi ve giivenilirligi test etmek iizere uygulanan istatistiki kurallar
dolayistyla, nitel olanlardan daha kullamsgl, daha “tarafsiz” ve daha giivene
layik oldugu diisiiniilen nicel olgiilere, ge¢miste, kimi zaman asiri vurgu
yapilmigtir. Ancak, hatirda tutulmasi gereken iki husus bulunmaktadir:

o siibjektiflik nicel dl¢iilerin yararliligs ve gegerliligi {izerinde (6rnegin;
bir olgiiniin ilgi odagina karar verme siireci veya bir ankette sorulan
soru aracilifiyla) etki yaratabilir.

e rakamlarin tek baglarina “bir seyler anlatabilmesi” ve etkin karar
alma bakimindan yoneticilere yeterli bilgi saglamasi giictir.

Nicel 6l¢iilerin 6zellikle sunuldugu performans raporlarinda iki hataya sikca
rastlanmaktadir:

¢ ulasilan performans diizeyinin nasil yorumlanmasi gerektigine dair
rehberlik veya aciklayici bilgi saglanamamasi,

e ulasilan performans diizeyi yorumlamrken digsal etmenlerin dikkate
alimmamasi.

Nitel bilgi bir kurumun performansinin anlagilmasinda ¢ok onemlidir. Pek
¢ok durumda, nitel olgiilerden elde edilen ¢ikti performansinin 6zel bir
boyutu hakkinda elde edilen bir kamt, belirli kararlar agisindan, nicel
verilerin sagladigindan daha uygun olacaktir. Bu ylizden, yoneticiler
agisindan performansin dlglilmesi gli¢ yonlerinin raporlanmasi ya da ihtiyag
duyulan agiklayici bilginin saglanmasi bakimindan nitel olgiilere ulasilmasi
yasamsal Onem tasimaktadir. Nicel Olgliler nadiren kendi baglarina
kullanilmaldir.
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Performans 6lc¢iilerinin anlamli bicimde raporlanmasi

Performans 6l¢iilerinin anlamlt bigimde raporlanmasi tasvire dayali
yorumu gerektirir.

Bu yorum su hususlar1 kapsar;

e cevre hakkinda baglamsal irdeleme ve

e  Olciliniin 6nemi hakkinda bir miilahazay1 igeren yorumlayici bir
analiz.

Yonetim bilgi sisteminden temin edilen raporlar tiirlinden basit rakamlar

¢ok az sey anlatir ve yaniltici olabilir.

Digsal Faktorler

Performansi etkileyen dis faktor dlgiilerinin rapora performansin kismen
agiklanmasi bigiminde dahil edilmesi yararli olabilir. Ornegin, miisteri
talebinin yogunlugundaki ( is yiikii degisikligi) veya niteligindeki
degisiklikler, kendileri ¢ikt1 performansinin gostergeleri olmasa da,
cevredeki degisiklikler hakkinda 6nemli bilgiler saglayabilirler.

Ekonomik, sosyal ve demografik ¢evrede meydana gelen degisiklikler
etkinligi ve verimliligi etkileyebildiginden bunlarin raporlanmasi gerekir.
Bu degisikliklerin yarattig1 etki, 6rnegin, dnemli personelin kaybina,
biitce kisitlamalarina, yasal degisikliklere, kalifiye elemanlara iicret
vermeye ve onlari elde tutabilmeye yonelik kurum kapasitesini
etkileyecek politikalara yol agabilir.
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4. Ol¢ii Tiirleri: Dogrudan Olgiiler ve Gostergeler
Olgiiler

Olg¢ii, yapilacak 6l¢iim bakimindan ilgi noktasini tanimlayan acik bir ifadedir:
Yani, 6l¢ii 6l¢iilecek olanin ne oldugunu belirler.

Bir 6l¢ii bakimindan spesifik ilgi noktas1 sunlar olabilir:

e alicilarin ihtiya¢ duydugu mal veya hizmetlerin kalitesi,

bir hizmetin zaman ve maliyet gereklerine uygun olarak tiretimi,

ticlincii bir tarafga maliyeti karsilanan bir ¢iktinin miisteri {izerinde
yarattig1 etki,

hizmetin toplum iizerinde yarattig etki,
e mal veya hizmetin sunumunda kullamlan girdiler.

Performans bilgisi ya dogrudan dlgiiler ya da gdstergelerden (dolayl dlgiiler)
yararlanmak suretiyle elde edilebilir.

Dogrudan olgiiler ve performans gostergeleri belirlenirken veya segilirken,
bir 6l¢liden yararlanmak suretiyle iiretilen bilginin uygun kalitede olmasina
0zen gosterilmelidir. Elde edilen bilginin kaliteli olmasim saglamak igin
Olgiilerin;

o gecerli, (Olgiiler aslinda 6lgmeleri gereken temel 6zellikleri dlgerler)

e giivenilir, (¢linkii, verili kosullar gdz Oniine alindiginda, OSlgiiye
kiyasen iretilen bilgi dnemli bigimde bir farklilik gostermeyecektir)

e amaca uygun,
e dogru ve
e zamanh

olmasi gerekir.
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Dogrudan Olciiler

Dogrudan o6lgiiler belirli faaliyetler, siiregler veya ¢ikt1 iiretim sistemlerinin
fiili sonuglar hakkinda kanit saglamalidir (Sekil 3).

Dogrudan olgiiler somut hedeflerle baglantili olarak yapilan islere odaklamr
ve neler yapildigi, neler tiretildigi veya basarildigr ve ilgili faaliyetin diizeyi
hakkinda bilgi saglayabilir. Bunlar, 6rnegin; tutumlulugu, is yikiinii, hizmete
duyulan talebi, altkiime-¢ikt1 iiriiniinii ve ¢iktiy1 6lgebilirler.

Farkh Nitelikteki Dogrudan Olgii Tiirlerine Iliskin Ornekler
e Tutumluluk: Her bir girdi birimine diigen maliyet 6rnegin; personelin
caligma stiresi.
o [y yiikii: Islem goren olgularin sayis.

o AltKiime-¢ikti (va da ara ¢ikti) iiriinii: Personelin saat basina diisen
islem ortalamasi.

e  (Cikti: Ameliyat i¢in ortalama bekleme siiresi.

Sekil 3: Dogrudan Olcii Tiirleri

Dogrudan Olgiiler
| |
Girdi Faaliyet Ara .(.;1.1.&1 Ciktt Tutumluluk
Urtinii
L Is Yiikii Nicelik -
Malzeme Maliyet —
Miktar1
Vaktindelik | |
u Talep ve
Kalite
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Is yiikii, malzeme miktar, talep olciileri gibi “faaliyet” diizeyine veya
“girdilere” odaklanan dogrudan Oolgiilerin performans1 6l¢medigi hatirda
tutulmalidir. Bu tiirden Olgiiler insanlarin ne kadar ¢ok calistig, tiiketilen
kaynaklarin miktar1 hakkinda bilgi saglayabilir; ancak bir seylerin basarilip
basarilmadig hakkinda bilgi vermez.

Yine de, baz dogrudan Olgiiler performanst Olger. Cikt1 Olgiileri,
performansin dogrudan 6lciisii olup 6nceden belirlenen somut hedeflere ve
standartlara gbre bir {irlin veya hizmetin teminindeki standart, maliyet,
vaktindelik ve nicelik hakkinda bilgi saglar; bir ¢iktimn planlandigi gibi
iiretilip tiretilmedigini 6lger.
Ciktilarin elde edilmesinde gosterilen performansin degerlendirilmesinde
yararlamlan dogrudan dlgiiler genellikle su hususlara odaklanmaktadir:

e ciktilarin niceligi; 6rnegin, miktar, arz diizeyi,

o ciktilarin kalitesi; 6rnegin, kabul edilen bir standart,

e ciktilarin zamanlilig1; 6rnegin, teslim veya cevap verme siiresi,

e cikti maliyeti; 6rnegin, ¢ikt1 birimi bagina diisen maliyet ve toplam
maliyet.

Bunlarin tiimii dogrudan performans O6lciileridir ve performansin kendi
baglarina gostergeleri degildir.

Performans Gostergeleri

Gostergeler dolayli Olgiilerdir. Bir ¢iktimn iiretimindeki bir asamada
gerceklestirilen islerin performansin bir diger asamadaki veya diizeydeki
sonucunu nasil daha iyi bir hale getirildigine dair kanit saglar.

Gostergeler kurum faaliyetinin degisik yonlerini 6lcen dogrudan dlgiiler
arasindaki iligkiden tiiretilir ve bir dizin, bir oran, birim bagina bir dlgii
seklinde veya bir baska karsilastirma seklinde ifade edilir.
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Ormnegin;

1.

Devlet Ilkokul Egitimi: Kayit Yapma Endeksi

Eyaletteki biitiin okullara tam giin ve esit bigcimde kayit olmanin yiizdesi
olarak her birimdeki kayit sayisi.

Mahkumlardan Toplam Yararlanma Yiizdesi

Ortalama mahkum sayisiin yararlamlabilir mahkum sayisina boliiniip
100’1e ¢arpimu.

Mahkumlarin Kacma Yiizdesi

30 Haziran itibariyle, 12 aylik donem iginde acik ve kapal
cezaevlerinden kagan toplam mahkum sayisinin yillik ortalama mahkum
sayisina boliintip 100’le ¢arpimu.

Acil Yardim Servisine Gelenlerin 28 Giin Iginde Hastaneye Yeniden
Basvurma Orani

Oliimler hari¢ olmak iizere, 28 giinliik donem iginde hastaneye yapilan
toplam basvuru sayisinin yiizdesi olarak hastalarin acil yardim servisine
yeniden bagvuru sayisi.

Avustralya Saghk Standartlart Kurulunca Yetki Verilen Hastanelerin
Yiizdesi

Kurulun yetki kapsamu igindeki toplam hastane yatak sayisinin yetki
verilen hastanelerin yatak sayisina orani.

Her Sirket Béliinme Olayt Basina Diisen Kullanict Sermaye Maliyeti

Sirket boliinme olayina gore boliinen aginma ve firsat maliyeti.

Etkinlik, verimlilik, amaca uygunluk, ihtiyaglara duyarlilik ve esitlik veya

sosyal adalet gibi dnemli ¢iktilarin performans boyutlar1 degerlendirilirken

gostergelerden yararlanilir (Sekil 4). Ornegin yukarida 4-6 numarali

paragraflardaki oOlgiiler Kamu Acil Servis Hastanelerinin performansinin

boyutlar acisindan asagidaki sonuglara doniistiiriilmiistiir:
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e Olcii 6 bir verimlilik gdstergesidir.

e Olcii 5 bakim siireglerinin kalitesine iliskin genel temsili bir 6l¢ii olup

etkinlik gostergesi olarak kullanilmaktadir.

e Olcii 4 bir ulusal standard1 gdstermek iizere belirlenmis olan kalite

boyutuna iligkin 6l¢ii olup, etkinlik gostergesidir.

Sekil 4: Gostergelerden Yararlanmak Suretiyle Olciilebilen

Performans Boyutlar:

Performansin Boyutlar:

Verimlilik Etkinlik Uygunluk Ihtiyaglara Duyarl ik
ve Sosyal Adalet
I
Ornek Ornek Ornek Ornek
Oziirliilere Cocuk Oziirliilere Dil Egitimi ve
Yonelik Saghg1 Yonelik Ogretiminin
Hiz metlerin Hizmetlerinin Hizmetlerin Sosyal Adalet
Verimlilik Etkinlik Uygunluk Gostergesi
Gostergesi Gostergesi 0 i
2 2 Gostergesi Hedef
Toplam Hizmet verilen Kullanicmnm popiilasyonun
biitgenin genel her 1000 gocuk hizmetin bir yiizdesi
gidere orani bagma diisen uygunlugundan olarak dil
tanmmlanabilen duydugu egitimine ve
bulasict memnuniyet Ogretimine
hastalik sayis1 oziirlillerin
katilim1

Performansin Ol¢limiine uygulandiginda, “gdsterge” teriminin iki anlam

bulunmaktadir. Gosterge; ya

e basarimin nasil dlgiilebilecegini tammlayan agik bir ifade; ya da

e daha genel performansi agiklayan ve belirli bir performans boyutu

hakkinda (bir veri seti veya kanit niteligindeki) bilgi

olabilir.
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Ornek: Bir Cikt1 Gostergesinin Uygunlugu

Uygunluk: Thtiyaci veya talebi karsilamak iizere yiiriitiilen caba hakkinda
bilgi.

Ciktr uygunluk gostergesi:

Ol¢iiniin ilgi noktast: Devlet okullarinda ilkokul &grencisinin kayit
yaptirmast.

Gosterge.: Tasmanya’daki toplam ilkokul kayitlari i¢erisinde devlet
okullarina yapilan kayitlarin pay:.

Kriter: Avustralya ortalamasiyla karsilastirma.

“Gosterge” terimi, isaret etmek; sergilemek; bir sey hakkinda fikir vermek
veya bir seyden anlam c¢ikarilmasini saglamak anlaminda “gdéstermek”
fillinden tiiretilmistir. Gostergeler bir kurumun performansi hakkinda,
performansin yalnmizca Olgiilen boyutundan daha genel bir anlam ¢ikaran

kanitlar sunar.

Dogrudan o6l¢iilerden farkli olarak performans gostergeleri, olgiimii yapilan
boyut agisindan fiili basar1 hakkinda bir kamit olarak yararlamlacak bilgiyi
iretemez. Gostergeler, neden/sonug baglantilarinin agik olmadigi alanlarda
ve performansta meydana gelen degisikliklerin dogrudan oSlgiilmesinin gii¢
oldugu yerlerde performansa rehberlik saglar.

Gostergeler, 6rnegin yapilan is ile ihtiya¢ arasindaki veya sunulan hizmet ile
hedeflenen sonuclar arasindaki iliskilere odaklamr. Bu nedenle, gdstergeler
bazen goreli Ol¢iiler olarak adlandirilir.

Performans  goOstergelerinden  yararlanmaya  yonelik  temel ilke
karsilastirmadir. Bir endeks, bir oran, birim basma diisen 6l¢li veya benzeri
Olcii bizatihi bir karsilastirma bi¢imidir. Buna ilaveten, bir performans
gostergesine karsin basarilan somut hedefler, standartlar veya kiyaslamalar
gibi Onceden belirlenen kriterlerle yapilan karsilagtirma araciligiyla
degerlendirilir. Performans diizeyleri; kaydedilen ve analiz edilen bir zaman
dilimi icerisindeki trendler veya bir degisiklikten once ya da sonra
Olciildiigiinden, bilginin anlami ancak daha onceden belirlenen bir somut
hedef veya diger kriterler ile karsilastirma yapilmasiyla agiklik kazanir.
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Kriterler kurumun performansa yonelik beklentilerini temsil eder. Bir
performans  Olglisiinden,  basartyr  degerlendirebilmek  bakimindan
yararlanabilmek i¢in, her Olgiiniin en azindan 6l¢iiyle birlikte kullamlmak
iizere belirlenmis ve onunla baglantili bir kriterinin bulunmas1 gerekir.

Planlanmayan Sonuglar

Ust yonetimin ilgilendigi ciddi konulardan biri, performans bilgi yonetim
sisteminin dnemli ancak dngdriilmeyen sonuglarla nasil basa ¢ikacagidir.

Basar1 ve basarisizlik hakkindaki kararlarin yalnizca daha 6nceden
belirlenmis amaglara ve somut hedeflere iligkin beyanlarina
dayandirilmasi durumunda, planlanmayan sonuglar beklenilenlerden daha
onemli olsalar bile 6nemsenmeyebilir.

Ciktt planlanmus olanlardan farkli sonuglar tiretirse, ne olur?

Istenmeyen sonuclar etkinlik hakkindaki kararlara ne 6lciide katkida
bulunur?

Bu tiirden planlanmayan sonuglar olumlu veya olumsuz olabilir, ancak,
boyle bir durumda, performans izleme sistemi, bunlari az da olsa dikkate
alabilir. Planlanmayan sonuglar hakkindaki bilginin bir daha
toplanmamas1 da miimkiindiir.
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5. Performansin Boyutlari

Bir kurumun, Hiikiimet adina, topluma sundugu hizmetlerin ne Sl¢lide iyi
oldugunun degerlendirilmesinde, performansin Olgiilebilecek altt temel
boyutu bulunmaktadir:

o  Tutumluluk (bir girdi 6l¢isii),

e Hizmetin verimliligi,

e Hizmetin etkinligj,

e Yeterlilik (sonuglarin planlananla karsilastiriimasi),
e ihtiyaclara duyarhilik, sosyal adalet ve esitlik; ve

o Kalite.

Tutumluluk

Tutumluluk, “birim girdi basina maliyet” olarak tanimlamr ve bir ¢iktinin
iiretilmesinde yararlanilan kaynaklarin en aza indirilmesidir.

Tutumluluk, bir performans gostergesi olmayip dogrudan bir dlgiidiir — fiilen
yapilanlara iligkin bir 6l¢li. Sunulan hizmetin iiretiminde, kullamlan girdi
iizerinde yogunlasir. Bu 0l¢ii, 6zellikle kurum ig¢i yonetim agisindan yararh
olup bir hizmet veya satin alma sézlesmesinin pargasi olarak raporlanmayi

gerektirebilir.

Bahse konu 6l¢ii, performans gostergelerinin anlamim yorumlamada yararl
olabilecek 6nemli baglamsal bilgileri de saglayabilir.

Verimlilik

Verimlilik, genellikle, kurumlarin, ¢iktilarini tiretirken kaynaklarini ne dlgiide
etkin kullandiklarim ifade etmek iizere yararlanilan bir terimdir. Verimlilik
hem ¢ikt: hem de sonug seviyesinde oOlgiilebilir. Ornegin, dlciiler maliyet
verimliligi ve iiretim verimliligi tlirlinden faaliyet verimliligi veya kaynak
tahsisindeki verimlilik gibi sonu¢ verimliligi boyutlarina odaklanabilir.

Cikt1 veya faaliyet verimliligi gostergeleri ¢iktilar olarak sonuglanan kaynak
girdileri ile baglantilidir. Bir etkinligin ya da faaliyetin ne Olgiide iyi
yiiriitiilmekte oldugunu gosterirler.
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Faaliyet verimliligi:

e (Cikt1 miktann (yani, veri alinan girdi setinin ortaya c¢ikardigi
maksimum ¢ikt1),

e Maliyet (yani veri alinan girdi setinin liretilmesine baglantili olan en
az maliyet ya da en az girdi),

e (Ciktilarin bilesimi (yani, veri alman girdi seti i¢in ¢iktilarin optimum
bilesimi)

acilarindan Slgiilebilir.
Verimlilik daha az veya aymi diizeydeki kaynakla daha fazla ya da daha
kaliteli hizmetin {iretilmesi demektir. Verimlilik esasen bir organizasyonun
yapist ve faaliyetleri tarafindan belirlenir. Basit bir anlatimla, optimum
performans ile fiili performans arasindaki iligskidir. Optimum performans en
uygun girdi bilesiminden en iyi sekilde yararlamlmasidir.

Verimliligin birim maliyeti ve liretim ile ilgili 6l¢iileri emek ve sermaye gibi
spesifik iiretim faktorleri icin ayrt ayr gelistirilebilir; 6rnegin, “suclularin
personele oram” ve “mahkum basma diisen varliklarin degeri” Islah
Hizmetleri bakimindan ulusal performans raporlamasi icin belirlenmis iki
etkinlik 6l¢iistidiir.

Verimlilik Olgiileri

Maliyet verimliligi géstergesi: Cikt1 birimi bagina maliyet (birim maliyeti)

Uretim verimliligi: Girdiler ve ¢iktilar arasindaki iliskinin gesitli
boyutlarina ait dl¢iiler; 6rnegin, “birim maliyet” tiretim
verimliliginin temsili bir gdstergesi olarak da
kullanilir.

Uretkenlik dizinleri: Temel alinan donemden baska bir déneme 6l¢iiniin
goreceli degisimi.

Kaynak verimliligi: Belirli biitce simirlamalari i¢cinde en uygun hizmet
bilegiminin {iretimi.

Verimlilik 6lgiilerinden yararlamlirken 6zen gdsterilmesi gerekir. Oregin,
bir kurumda kaynak tahsisini belirlemeye doniik verimlilik Ol¢iilerinden
yararlanilirken yapilabilecek tek bir basit hata ortalama verimliligin marjinal
verimlilikle karigtinlmasina sebep olacaktir. Bu ise, ortalama verimliligin
yliksek goriindiigii ancak hizmetin sunumunda daha kiiciik net etki yaratan
bir ¢iktrya fazladan kaynak tahsis edilmesine yol agacaktir.
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Verimliligin 6l¢limiine ¢ok fazla vurgu yapilmasi hedef kaymasina neden
olabilir. Az sayidaki somut performans hedefinin (cogunlukla da sayisal
olanlarinin) yerini hizmet sunumu bakimindan gerceklesen amaglarin (genel
hedeflerin) almasi durumunda béylesi bir durum meydana gelebilir. Bu
nedenle, kurumun degisik tipteki 6l¢iilerden dengeli bir kompozisyon i¢inde
yararlanmas1 ve ¢ikti tedarikinin ama¢ ve sonuglarla agik ve net sekilde
baglantisim saglamaya yonelik 6lgiilerin bulunmasi 6nemli hususlardir.

Faaliyet verimliliginin gistergeleri

Faaliyetlere doniik verimlilik gdstergelerinin ¢ikis noktasi girdi ve ciktilar
arasindaki iligkidir.

Faaliyetlere donikk verimlilik gostergeleri hizmet sunumunun farkh
boyutlarina ait Olgiiler kadar {iretim Olgiilerini de kapsar. Faaliyet
verimliliginin gostergeleri asagidakilere benzer sorulara yant arar:

e Miisterilerimize hizmet sunmamn maliyeti kag liradir?

e Bu maliyet daha Onceki performansla veya baska bir kurumun
benzeri hizmetleriyle nasil karsilastirtlir?

Sonucg verimliligi gostergeleri
Sonug verimliligi gostergelerinin ilgi alam girdi ve sonuclar arasindaki
iligkidir.
Sonug verimliliginin gostergeleri asagidakilere benzer sorulara yanit arar:
e (Ciktimn maliyeti ile faydasini nasil karsilastirabiliriz?

e Ciktimin etkin bir sonu¢ dogurup dogurmadigini nasil anlariz?

e Sonuclarin elde edilmesi bakimindan ¢iktt daha etkin bigimde

iretilebilir mi?

e Biitce smrlamalar igerisinde hizmetin optimum seviyede iiretilip
iiretilmedigini nasil anlar1z?

20



Yonetim ve Hesapverme Sorumlulugu Amaglar: Bakimindan Performans Bilgisi

Fayda Maliyet Ol¢iisii

Uretim sisteminin hedefleri veya planlananlar fiili sonuglarla
karsilastirilir: Ornegin, “dolar maliyeti basina diisen net sosyal fayda”.
Bu 6l¢ii olumlu olanlar kadar 6ngoriilmeyen olumsuz sonuglari da kavrar

ve ¢ikt1 tiretim sistemi planlananlarin yamn sira sosyal adalet hedeflerine
de dikkat ¢eker.

Etkinlik

Etkinlik hedeflere ulasilmasindaki basariyr ifade eder. Dogru faaliyetin
yuriitilmesi ve arzulanan bir etkinin yaratilmasi veya bir sonucun
basarilmasiyla ilgilidir. Etkinlik bir organizasyon ile dis ortamm arasindaki
iligki tarafindan belirlenir.

Etkinlik ¢ok farkli kademelerde Slgiilebilir. Bir hizmet, hedef kitleye ulastig
ve yeterli bigimde {iretildigi takdirde “faaliyet etkin” olabilir. Uzun vadeli
politika hedeflerini yerine getirdigi ve planlanan sonuglart dogurdugu
takdirde “politika olarak etkin” olabilir.

Etkinlik gostergeleri hizmetin sunumundaki degisik asamalarda basarilan
hedeflerin miktarina odaklanir.

Etkinlik gostergeleri, ¢iktilarin simdiki ve kisa vadeli etkilerle ve/veya uzun
vadeli sonuglarla baglantisim kurar. Biitlinciil hedefi basarma yolundaki
adimlart Olcer ve ciktilarin arzulanan hedefleri basarmak i¢in gereken
niteliklere sahip olup olmadigini test eder. Ayrica, hedeflerin basarilma
derecesini gosterir.

Etkinlik hakkinda bilgi toplama metotlar1 arasinda, uzun siireli arastirmalar
ve degerlendirme projeleri kadar miisteri anketleri, gézleme dayali etiitler,
odak gruplar, 6rnek olay caligmalar gibi temsili olgiiler sayilabilir.

Etkinlik su baglamlarda 6l¢iilebilir:
e Ciktimn yaratilan fiili etkiyle karsilastiriimasi,

e Ciktimn planlanan silirecin asamalariyla veya tiretim sisteminin
hedefleriyle karsilastirilmasi,

21



Yonetim ve Hesapverme Sorumlulugu Amaglar: Bakimindan Performans Bilgisi

Uretim sisteminin hedefleriyle fiilen yaratilan etkinin mukayese
edilmesi,

Sonug birimi basina diisen ¢ikti oran,
Basarili sonug birimi bagina diisen maliyet (maliyet etkinligi),
Birim maliyet basina diisen net sosyal fayda,

Istenmeyen onemli etkiler yaratilmadan biitcedeki hedeflerin
kargilanma basarisi,

Genel etkinlik dlciileri asagidakilere benzeyen sorularin yanitlarini arar:

Cikt1 kaynak tahsis amacim gergeklestiriyor mu?

Ne tir isler planlanan sonuglarin basarildiginin kamti olarak
gosterilecek?

Cikt1 en etkin ve en verimli sekilde mi elde ediliyor?

Maliyet etkinlik 6l¢iileri asagidaki gibi sorulara yanit arar:

Hizmet sunum yaklagimindan en diisiik maliyetle mi yararlamldi?

Alternatif sunum yaklasimlar1 hedeflerin en ehven maliyetlerle
basarilmasim saglayacak mi?

Kullanici fiyati uygun mu?
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Etkinlik Gostergeleri

Etkinlik gostergeleri genel nitelikteki soruya yanit verir:

e (ikt1 planlanan sonuglart veriyor mu (ya da vermesi miimkiin mii)?

Maliyet etkinlik gdstergesinin formiilii soyledir:

e Basarili sonug birimi bagina maliyet

Ciktr etkinliginin genel 6l¢iisii ile ilgili formiil ise soyledir:

e Sonug biriminin ¢iktilara oram (veya bu ¢iktilart iretmede kullanilan
kaynaklara)

Bir ¢ikn etkinlik gosterge drnegi:

Olciiniin konusu: Tasmanya Giizel Sanatlar Akademisince kaynak
aktarilan sanat faaliyetlerinin yarattig1 etki.

Gosterge: Saglanan yardimin ve kredinin birim lirasina diisen kaynak
aktarilan etkinligin seyirci sayisi.

Kriter: Bir dnceki yilki hedefle ve somut hedefle karsilastirma.

Uygunluk

Uygunluk, basarilan hedeflere oldugu kadar onlarin sunum tarzina da
odaklamr. Ornegin, bir hizmetin bir baska sekilde veya bir baska tedarik¢i
tarafindan sunulmasimin gerekip gerekmedigi; hizmetin dogru miisteri
grubuna sunulup sunulmadigi; mevcut hizmet sunum bi¢iminin siirdiiriilebilir
olup olmadig1; hizmete gerg¢ekten ihtiyac olup olmadig konulariyla ilgilenir.
Uygunluk, bazen, ¢ikt1 etkinliginin bir boyutu olarak degerlendirilir (6rnegin;
1997 yili Kamu Idaresi Satin Almalar1 Hakkinda Rapor’a bakiniz, sf.12-13).

Uygunluk, bir ¢iktinin planlanan sonuglarimin  (veya hedeflerinin)
miisterilerin ve paydaslarin ihtiyaglannm ve beklentilerini ne Olgiide
karsiladigryla ilgilidir. Uygunluk asagidaki baglamda 6l¢iilebilir:

o yeterlik,

e sirdiiriilebilirlik,

e konuyla ilgili olma,

e sonug veya politika basarisi.
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Bir hizmetin uygunlugu birkag sekilde yorumlanabilir: Hedeflerin karsilamp
karsilanmadig1 veya hizmetin hedefleri karsilama sekli ile alakali olabilir.
Omegin, Yashlarin Bakimna yonelik uygunluk gostergeleri “sunulan
bakimin yogunlugu ve yararliigi”’mn degerlendirilmesini ve “hedeflenenin
uygunlugu”nu kapsar. Hastaneler bakimindan “her 1000 niifus basina ayri
yasama” hizmetinin uygunluguna egilen bir yeterlilik gdstergesidir.

Uygunluk Gostergelerinin Tiirleri

Ciktr uygunluk 6lgiileri

Gosterilen ¢aba ve performans hakkindaki bilgi toplumsal ihtiyag ve talep
oOlgiileriyle ilgilidir.

Ornegin:

e  (Gosterilen cabalarla ihtiyaglar arasindaki paralellik,

e Ihtiyac diizeyine kiyasen performans etkinliginin uygunlugu,

e  Yiiksekrisk gruplari ve yetki alamindaki hedef kitle ile ilgili olarak
uygun miisteri grubuna hizmet edilip edilmedigi,

e Toplumdaki hizmet bilinci.

Stirdiiriilebilirlik

Donem boyunca yaratilan etkinin veya elde edilen sonuglarin kalicilig
Konuyla ilgili olma

planlanan sonug ile fiili etki arasinda nitel ve nicel olarak dlgiilen iliski.
Sonug veya politika bagarisi

Bu 6l¢iiler paydaglarin ihtiya¢ tatmin diizeyi ve planlananlarin
gerceklestirilip gergeklestirilmediginin belirlenmesi ve dlgiilmesiyle

ilgilenir.

Uygunluk 6lgiileri agagidaki sorulara cevap arar:

e Devletin ¢ikt1 tedariki ve finansmani igin gercek¢i alternatifleri
bulunuyor mu?

e Cikt1 devletin politika oncelikleri ile uyusuyor mu?

e (Cikt1 mevcut ihtiyaglar bakimindan yeterli mi?
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e Kaynak ihtiyacindaki/elde edilebilirligindeki belirli degisiklikler g6z

oniinde bulunduruldugunda, gelecek {i¢ yillik donem boyunca hangi
hizmet diizeyi siirdiiriilebilir?

e Uygun miisteriye veya yetki alam dahilindeki hedef kitleye hizmet
veriliyor mu?

Konuyla Ilgili Gosterge Ornegi
Konuyla ilgili olma

e  Bir ¢iktinin planlanan sonuglarimn ihtiyaglari ve beklentileri
karsilama derecesi.

Igili Cikt1 Gostergesi

Olgiiniin konusu: Bakim Hizmetlerinin Uygunlugu: Devlet Acil Bakim
Hastanelerinde miidahale oranlarindaki sapmalar.

Gosterge: Belirli islemler bakimindan 1000 kisi basina diisen taburcu
olma sayisi.

Kriter: Onceki yillara ait performansla ve Avustralya kiyaslama rakamim
karsilagtirma.

Siirdiirebilirlik Gostergesi Ornegi
Stirdiirebilirlik

e Donem boyunca yaratilan etkinin veya elde dilen sonuglarin
kalicilig.

Cikt1 siirdiirebilirlik gostergesi

Ol¢iiniin konusu: Ozirlii dgrencilerin grenme sonuclar1 — Tasmanya
Egitim Diploma derslerinde basarili olma.

Gosterge: 11-12 yasindaki 6ziirlii gocuk sayisina diisen “0ziirlii

ogrenciler” tarafindan basariyla tamamlannug ders sayisi.

Kriter: Karsilagtirma su konularda yapilabilir:

e Oprenci basina diisen ders bakimindan Tasmanya
ortalama rakamu,

e Dokuz yillik trend.
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ihtiyaclara Duyarhlik, Sosyal Adalet ve Esitlik

Ihtiyaglara duyarhilik, sosyal adalet ve esitlik bir hizmet sunumun toplam
niifus veya belirli bir miisteri ya da alic1 grubu {izerinde yaratabilecegi etkiyle
veya ortaya ¢ikan nihai etkiyle ilgilidir. Kalite, uygunluk, hizmet standardi ve
hizmetin yayginligt konularinda miisteri algilamalari; hizmet sunumunda
ihtiyaclara duyarlik ve esitlikle ilgili problemlerin ¢6ziimii bakimindan kamnit
olusturur. Bununla birlikte, miisteri iizerinde yaratilan etki yalmzca
anketlerden, arastirmalardan ve derecelendirmelerden yararlanmak suretiyle
dolayli olarak olgiilebilir.

Ihtiyaglara duyarlilik gostergeleri, kamu talep ve tercihlerinin karsilanma
derecesini Olger. Sosyal adalet veya esitlik gostergeleri, ozellikle, degisik
genel kabul gormiis hakkaniyet kriterlerine uygun olarak demografik
ozelliklerle ilgili hizmet dagilimim olger.

Ihtiyaglara duyarlilik ve sosyal adalet zaman zaman etkinligin veya
yeterliligin boyutu olarak goriiliir (Ornegin, 1997 Yili Kamu idaresi Satin
Almalar1 Hakkinda Rapor’da oldugu gibi).

Sosyal adalet gostergeleri hizmet sunum esitligi, hizmete erisimdeki esitlik ve
katilim esitligi baglaminda bir hizmetin yarattig1 sosyal etkiye odaklanir. Bu
gostergeler asagidaki gibi sorulara yamt getirirler:

e Hizmet hedeflenen tiim miisteri gruplarina esit olarak veriliyor mu?

e Hedeflenen tiim miisteri gruplart bakimindan hizmete erisim (cografi,
dil, vaktindelik) kolay mu?
e Bu hizmet, miisterilerin toplumsal katilim kapasitelerini az da olsa

artirtyor mu?

Miisterilerin  hizmete erisebilme derecesi devletce saglanan hizmetler
bakimindan Onemli bir meseledir. Hizmete erisimdeki kolaylik sdyle
tammlanabilir:

e Hastane, kamu iskdm, yargi idareleri Orneklerinde oldugu gibi
hizmete erisimdeki bekleme siireleri,

e Kamu iskdninda, yashh bakiminda, g¢ocuk sagligi hizmetlerinde
oldugu gibi hizmet iicretinin karsilanabilirligi,
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o Cografl yerlesim veya Oziirliilere doniik etkinlikler 6rneklerinde
oldugu gibi fiziki erisilebilirlik.
Hizmete erisim gostergelerinin ¢ogu, toplam niifus igerisindeki hedef grubun
temsili ile miisteri esasina dayali hedef grubun temsilinin karsilagtirmasina
dayanir. Bu gostergelerin eksiklikleri hatirda tutulmalidir: Bunlar, hedef

grubun  hizmet talebinin, toplumun kalan kismumn talepleriyle
karsilastirilmasinda sapmalari hesaba katacak sekilde nadiren, tasarlanir.

Ihtiyaglara duyarhilik olgiileri miisterilere verilen hizmetin kalitesine ve
standardina odaklanir.

“Hizmet standard1” dl¢iileri su tiir sorulara yanit verir:
e Miisterilerimiz kendilerine gosterilen ilgiden memnun mu?

e Mevcut hizmet standardimizi Onceki hizmet diizeyleriyle nasil
karsilastiririz?

e Saglanan hizmetin standardi miisteri ihtiyaglari i¢in elverisli mi?

Ihtiyaglar duyarlilik gdstergelerinin karsilamaya calistig “kalite” kavraminin
temel boyutlari sunlardir:

e dogruluk,

o  cksiksizlik,

e crisilebilirlik,

e vaktindelik,

e istlenilen risk,

e yasalarin getirdigi standartlara uygunluk,

e miisteri ihtiyaglarinin tatmini.

Kalite Degerlendirmesi

Hizmetin “kalite”si hizmetin gereksinmelere uygun olup olmadig ve
tasarlanma amacima uygun diislip diismedigi agilarindan degerlendirilebilir.
Ancak bu kriterin piyasa islemi bulunmayan alanlarda veya soyut nitelikteki
hizmetlerde kullammi zordur. Bu gibi durumlarda, hizmet kalitesinin
boyutlarmi dlgmek igin miisteri, alic1 veya paydas memnuniyeti anketleri ile
toplanan bilgi tiirlinden temsili veya alternatif 6l¢iilerden yararlanilir.
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Bu tiir anketlerin giiciinii, cogunlukla, simrlayan husus; miisterinin veya
paydaslarin “eder” veya “deger” bicerken ‘“kalite”’yi, genellikle, iirlin veya
hizmet ozellikleri ile tammlamasidir. Kalite ile ilgili bu kami, kaliteyi
“miisteri yarar’” ve “ihtiyaglarin karsilanmas1” ile 6zdes tutmaktadir. Oysa,
kalite kavramu “nitelik” kavramim da kapsar: baska bir deyisle, bir {iriin veya
hizmetin kendisine 0zgli bu tiir Ozellikleri, digsal olarak belirlenmis
standartlarla ilgilidir.

Kamu kesimindeki pek ¢ok mal ve hizmet i¢in kalite “eder” ve “deger” kadar
“nitelik” acisindan da degerlendirilmelidir. Bazi durumlarda kalitenin
“nitelik” ile degerlendirilmesi kurum agisindan performansin gelisimi
konusunda “eder” ve “deger” hakkindaki yargllardan daha Onemlidir.
Omegin mesleki standartlart karsilayamayan tibbi ve egitsel hizmetler
miisterilerce ihtiyaclarini karsiladiklart bi¢ciminde degerlendirilmis olsalar
bile, “kaliteli” hizmetler olarak nitelendirilemez. “Nitelik”in mesleki
standartlar1 karsilayamamasi hizmetin ortadan kaldirilmasina yol agabilir.
Omnegin, yashlarm bakimi, cocuk bakimu faaliyetleri, saghk hizmetleri ve
bazi egitim hizmetleri siirdiiriilebileceklerse kalite standartlarini yeterliligini
karsilamak durumundadir.

Kalite Olgiilerinin siiregler, ¢iktilar ve sonuglar bakimindan “nitelik”, “eder”
ve “deger” kavramlarini kapsamasi; ayrica, uygun hedefleri ve mevcut
kaynaklan dikkate almas1 gerekir.

“Hizmet kalitesi’nin gostergelerinin belirlenmesinde, zaman, yer veya
eksiksizlik tiirlinden performans boyutlari; kaliteden farkli ilave boyutlar
olarak degil, tam tersine mal veya hizmet kalitesinin parcasi olarak
degerlendirilmelidir. Bu yaklasim miisterinin kaliteyi gercekte nasil
algiladiginin farkindadir. Kimi c¢iktilar bakimindan zaman kalitenin ¢ok
onemli bir boyutu; bir baskasinda ise, omegin eksiksiz olma veya erigim
kolaylig1 olabilir.

Kalite 6l¢iimiine iliskin diger yaklagimlar su hususlar kapsar:

e yetersiz hizmet durumlarimn tespit edilmesi; drnegin, ¢cocuk sagligt
ve okul oncesi hizmetlerinde her 1000 ¢ocuga diisen ciddi, bulasici
ve bildirime tabi hastalik vaka sayisi,

e hizmet kalite gostergeleri gibi, kalite giivence prosediirleri
araciligiyla oOlgiilen, “girdi Kkalitesi’ne ve “iiretim siireglerinin
kalitesi”’ne yonelik derecelendirmelerden faydalanilmasi.
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e hizmet kalite goOstergeleri gibi akreditasyon prosediirlerinin
sonuclarindan faydalamlmasi.

Hem hizmet kalitesi hem de ¢ikti veya sonu¢ kalitesi bakimindan kalite
standartlar olusturulmali ve gelismeye doniik somut hedefler saptanmalidir.

“Eder” ve “deger” gibi kalite ile baglantili olan standartlarin ve gelisme
hedeflerinin, miigteri ihtiyaglar ve beklentileri kadar paydas ilgisi a¢isindan
da saglikli bir analize dayandirilmalan gerekir. Bunlarin planlanan sonuglarla
kullanlabilir kaynaklar arasinda bir denge kurmasi icap eder. Dikkate
alinmasi gereken faktorler arasinda farkli miisteri gruplarinin gereksinimleri,
hizmet sunumunun goreli Oncelikleri, sonuglara ulasilmast ve Onemli
paydaslarn ilgisi sayilabilir.

Kalitenin degerlendirilmesi; kullanicilarin ve paydaslarin beklentileri ile
realite arasindaki farkliliklari saptamak amaciyla Onemli ilgi gruplarimin
beklentileri hakkinda bilgi toplanmasim da kapsar. Dogrudan ve dolayl
tilkketiciler, miisteriler, personel, meslektaslar, genel olarak toplum ve
hiikiimet 6nemli ilgi gruplar1 arasinda sayilabilir.

Gergek ve Algilanan ihtiyaclar

Hizmetin sunumu bakimindan, bir faaliyet veya stratejinin basarisi o
faaliyet veya stratejinin dayandig algilanan ihtiyacin miisterinin gercek
ihtiyaglariyla ¢akigsma derecesine baglidir.

Ciktt planlanan sonuglari gerceklestirebilir; ancak o ¢iktimin
dayandirildigr algilanan ihtiyaglar uygun degilse ya da degismisse, kurum

performansinin yeterli olarak degerlendirilmesi tartigsma yaratabilir.
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6. Beklentiler ve Kriterler

Performans Beklentileri

Performansin degerlendirilmesi beklentilerle sonuglarin kiyaslanmasina
dayanir. Performans kriterleri performansin miisterilerin, tiiketicilerin ve
paydaslarin beklentilerine dayali planlanmis diizeyi hakkinda bir mutabakati
sembolize eder.

Beklentiler konusunda mutabakat saglanmasinda ve kriter belirlenmesinde
bir kurum tarafindan yararlamlan siireglerin o kuruma ve isinin niteligine
uygun olmasi dnemli bir husustur. Bu siireclerin ayrica, paydaslar tarafindan
da kabul edilebilir olmas1 gerekir.

Belirlenen kriterlerin kabul edilebilirliginin saglanmast bakimindan sunlara
ihtiyac duyulur:

e hesap verme sorumluluk iliskisinde katkida bulunanlart dahil etme,

e azsayida onemli beklentiye odaklanma,

e hem zorlayici hem de olanakli kriterleri belirleme,

e hem siiregelen hem de periyodik 6l¢iilerden yararlanma,

e tecriibe edinildiginde ya da kosullar baskalastiginda, beklentileri
degistirmeye ve adapte etmeye hazirlikli olma.

Kriterler performansin belirli bir dlgiiyle nasil degerlendirileceginin tespitine
dayanir. Performans kriteri sayisal terimlerle ifade edilebilecegi gibi,
beklentinin niteliksel ifadesi de olabilir.

Kriterler belirli bir 6l¢ii karsisinda ¢iktiya iliskin performans beklentilerinden
tiiretilir. Isin basinda tespit edilen acik kriterlerle gerceklestirilen performans
diizeyinin karsilastirilabilir olmasi1 hesap verme sorumlulugunu giiclendirip
gerektiginde, yogunlagilan performans: iyilestirmeye yonelik Onlem
alinabilmesini saglar.

Kriterlerin, gelisen performansi giiclendirmek {izere, yeterince zorlayici
olmast ve iyi yOnetimi tesvik etmesi gerekmekle birlikte, gergekten
ulagilabilir ve kurumun iiretme kapasitesi i¢cinde olmas1 da icap eder.

Kriterler somut hedefler, standartlar veya kiyaslamalar bi¢iminde ifade
edilebilir.
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Somut Hedefler

Somut hedefler; belirli bir donem iginde ulasilmasi gereken kabul edilmis
performans diizeyleridir. Bir kurumdan gelisimini degerlendirmesi ve somut
hedeflerine gore performans yonetmesi beklenir.

Somut hedefler sayisallastirilabilir performans diizeylerini veya performans
seviyesinde ilerideki bir tarihte ulasilacak degisiklikleri ifade eder. Ornegin;
yillik somut hedefler iiretilecek miktari, beklenen kalite standardini, teslim
tarihini ve maliyeti belirtebilir; ya da bir kiyaslama veyahut da bir tiretim
artis1 formunda olabilir. Somut hedefler performans hakkinda dogrudan karar
verilmesine imkan saglar ve performans izleme siirecini belirgin ve basit hale
getirir.

Uretim Verimliligine Déniik Genel Somut Hedeflere iliskin
Ornekler

e Belirli bir ¢iktt miktarim iiretmek i¢in gerekli girdinin “en diigiik
miktar”1,

e Belirli bir ¢iktt miktarin iiretmek i¢in gereken “en az maliyet”,

e  Maliyetler hesaba katilmak suretiyle, belirli bir ¢ikt1 miktarim

iiretmek i¢in gereken g¢esitli tiretim faktorlerinin “optimum kiimesi”.

Pek ¢ok ¢ikti i¢in, yillik olarak 6l¢iildiigiinde anlamli nitelikte uygun somut
hedefler belirlenmesi ve yillik hedeflerin gelisimi bakimindan da uygun
araliklarda (ii¢ aylik, aylik, haftalik ve hatta giinliik) 6l¢iilmesi miimkiindiir.
Yillik somut hedeflerin varilacak fiili sayisal sonuglar bigiminde veya iiretim
miktari, hizmet yogunlugu, hizmet- kalite diizeyleri veyahut da maliyet-
etkinlik getirisi olarak tespit edilmesi s6z konusu olabilir. Bazi ¢iktilar
bakimindan somut bir hedefle ilgili olarak donem igindeki trendlerin
degerlendirilmesi uygun diisebilir ve bu durum, baska bir yetki alaninda
gerceklesen performansa gore kiyaslanmayi olanakl kilabilir.

Somut hedeflerin gelisen performansi siireklilik temelinde 6zendirmesi en
idealidir. Bu sekilde faaliyette bulunmak icin somut hedeflerin, tek bir yil
icinde basarilmasi1 gii¢ olacagindan, 6zellikle de, performans spesifik bir
somut hedefe yaklastiginda revizyona tabi tutulacagindan zorlayici olmasi
gerekir. Ancak, performansin ilgi alanimn genel performansi feda ederek
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somut hedefleri gerceklestirir hale gelmesinin Onlenmesi ig¢in &zen
gosterilmesi gerekir. Somut hedefler diizenli olarak izlenmeli, gdézden
gecirilmeli ve giincellestirilmelidir.

Cikt1 performansimin kimi beklentileri bakimindan yillik somut hedefler tek
baglarmma yeterli olmayabilir. Bu gibi durumlarda, bir sekilde olgiilecek
kilometre taglari ve somut hedefler iizerinde bir mutabakat saglanmasi
gerekir; yani, meydana gelen olaylar, beklenen performans diizeyleri ve bu
tiir olaylarin zamanlamasi belirlenip izlenmelidir. Bu durum, miisteri
iizerinde yaratmasi beklenen genel etki, gerceklestirilen performans diizeyi ve
standardi  ile ilgili mutabakatin yam swra sayilan hususlarin
degerlendirilmesidir.

Somut Hedeflerin Belirlenmesi
Somut hedefler sunlardan tiiretilir:
e donem trendine iliskin veriler,
e ihtiyag¢ analizleri,
e Dbenzer organizasyonlarin performansi,
e Dbagka popiilasyonlarin performansi,
e piyasa Onderlerinin/iyi uygulama drneklerinin performansi,
e cikt1 performansina doniik uzun donemli planlar,

Performans somut hedeflerinin olusturulmas1 bakimindan yaygin olarak
yararlanilan baz1 yaklagimlar:

e mevcut performansin benimsenmesi (statiiko),
e mevcut performans, arti, ylizde olarak bir artis,
e ortalama performans (ulusal/devlet/sektor),

e iyi uygulama 6rnegi (kiyaslama),

e en u¢ uygulama (halihazirda miimkiin olmasa bile, mevcut teknoloji
ile ulasilabilir en iyi performans),

e teknik standartlar (mesleki kuruluslarca belirlenmis olan kurum dis1
standartlar) ve
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e yonetim kararlari (mevcut kaynak ve personel smirlamalar ile
planlanan kararlar).

Somut Hedefler

o Spesifik bir ¢ikt1 i¢in tek bir performans 6l¢iisi ile ilgilidir,

e Her bir 6l¢ii igin gereklidir (her 6l¢ii bagina en azindan bir somut
hedef),

e Ciktilarin iiretimi ile baglantili kesin bir ifadeyle tamimlanir,

e Olgiilebilir (6rnegin; gercek rakamlar, yiizdeler biciminde ifade edilir
ya da en uygun, artis veya azalis gibi genel ifadelerle ilgili terimlerle
belirtilir),

e Basit bigimde aciklanir,
o Gergekei ve ulasilabilir, ancak zorlayicidir,
o Siirekli gelisimi tegvik eder,

e Pratik degeri ve konuyla ilgisini siirdiirme bakimindan sistemli

bi¢imde gbzden gegirilir.

Standartlar

Standart dnceden belirlenmis olan performans ya da milkemmellik diizeyidir.
Iki temel standart tiirii bulunur:

e kurum ve miisteri arasindaki iliskinin kalitesiyle baglantili hizmet
sunum standartlari,

e planlanan sonuglar veya amaglarla ilgili etkinlik standartlar.

Hizmet sunum standartlart bir {irlin ya da hizmet sunumunun g¢esitli
boyutlarina doniik olarak olusturulabilir; 6rnegin, girdilerin, siireclerin yan
sira, miisteri hizmetinin diizeyine ve kalitesine yonelik olabilir. Gecikme
siiresi standartlari, telafi etme ve diizeltme standartlart ve yamt verme siiresi
hizmet sunumuna yo6nelik bazi standartlara 6rnek olarak gosterilebilir.

Etkinlikle ilgili standartlar topluma sunulan hizmet kalitesinin ne olmasi
gerektigine iliskin ortak anlayisin bir ifadesidir, 6rnegin; yasam kalitesine
yonelik standart seti ve huzurevinde gosterilen 6zen gibi. Bu tiir standartlar
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kamusal incelemeye doniik bir ara¢ olarak ig goriir, bu nedenle de, kamusal
hesap verme sorumlulugunu gii¢lendirir.

Standartlar, ¢iktilar bakimindan, bir hizmet i¢in uygun olan ve basarilmasi
umulan bir performans diizeyini tanimlama maksadiyla belirlenir. Hizmetin
sunumundaki gelisme standartlarla Glgiiliir. Standartlar performansin kabul
edilebilir bir asgari diizeye veya zorlayicit ancak belirli bir zaman icinde
basarilabilir bir diizeye gore belirlenebilir.

Standartlar ve Somut Sayisal Hedefler

Ornegin; “yaslilik ayligr ile ilgili yeni basvuranlarin %75’inin 28 giin

i¢inde sonuglandirilmasi”.

Is yiikii 6l¢iisii: “yashlik aylig ile ilgili sonuclandirilms yeni
basvurularin sayisi ya da yilizdesi”.

Standart . bagvurularin “28 giin i¢inde” sonuglandirilmasi.
Somut Hedef : kabul edilen biitiin bagvurularin “%75”inin
sonuglandirilmasi.

Somut hedef, sonuglandirilan bagvuruya iliskin ulusal somut hedefin %80
olarak belirlendigi gdz 6niinde bulundurularak kurum tarafindan
belirlenirken standart, ulusal miisteri hizmet standartlarindan tiiretilmistir.

Bu faaliyet agisindan yararlanilabilecek diger ulusal standartlar ve somut
hedefler;

e “sonuglandirilan bagvurularin dogrulugu” bakimindan standart %100;
ve

o “miigterilerin genel memnuniyet diizeyi” bakimindan somut hedef
miisterilerin %85°1

olarak belirlenmistir.
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Nitelikle Ilgili Somut Hedefler

Ornek 1: Hizmet degisikliklerinin sonucu olarak kamusal radyo
frekanslarina erisim kolaylastirilacak ve ses bozuklugu
oniimiizdeki ti¢ y1l i¢cinde azaltilacaktir.

Bu somut hedefin performans él¢iileri sunlar olabilir;
e ii¢ yillik dénem iginde erisimin kolaylagsma derecesi,

o ii¢ yillik dénem iginde ses bozuklugunun azalma derecesi.

Onemli Not: Nitelikle ilgili bu somut hedeften yararlanabilmek igin;

299 G

e “hizmet degisiklikleri”, “erisim kolaylig1” ve “ses bozuklugunun
azaltilmas1” gibi 6nemli terimler operasyonel ifadelerle
tanimlanmalidir.

e Tammlar biitiin paydaslara duyurulmalidir.

e Her bir 6l¢ii igin yararlanilacak 6l¢tim prosediirii agiklanip
duyurulmalidir.

Ornek 2: Bu ¢iktinin sunumu hiikiimet tarafindan yiiriitiilmekte olan baz
pazarliklarla memnuniyet verici bir sonuca ulasacaktir.

Bu somut hedefin performans ol¢iisii sunlar olabilir;

e Pazarliklarin sonucunun ¢ikti sunumuna atfedilip edilemeyeceginin
degerlendirilmesi.

Onemli Not: Nitelikle ilgili bu somut hedeften yararlanabilmek igin;

e Memnuniyet verici”, “bazi pazarliklar” gibi belirsiz deyimlerin
anlamlar1 operasyonel terimlerle tammlanip biitiin paydaslara
duyurulacaktir; ve

e Bir “degerlendirme” yapilmasinda veya bu “6l¢iim™iin
gergeklestirilmesinde yararlanilacak prosediiriin(lerin) operasyonel

terimlerle agiklanmasi gerekir.
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Bir kurum tarafindan yararlanilan bir standart;

e uluslararas1 alanda kabul gérmiis,

e ulusal diizeyde kabul edilmis,

e sadece bir devlette kullaniliyor; veya

e  bir kurulus tarafindan yalmzca kendisi i¢in gelistirilmis
olabilir.

Bazi ¢iktilar bakimindan ulusal standartlar kalite rehberi olarak is gdrmek
iizere belirlenmistir. Ulusal diizeyde kabul edilmis baz etkinlik standartlarina
ulagilmasi1 bir hizmetin siirekli olarak yapilmasimn bir geregidir: 6rnegin;
hastaneler, huzurevleri, cocuk esirgeme kurumlant ve bazi yiiksekokul
kurslar ile ilgili akreditasyon prosediirlerinde gorildigi gibi.

Genel olarak siirekli gelisimi tesvik etmeyi benimseyen somut hedeflerin
aksine standartlardan kabul edilebilir performansin asgari diizeyinin
belirlenmesinde ¢ok sik olarak yararlanilir.

Kiyaslar ve Kiyaslama

Kiyaslar (benchmarks) karsilastirilabilir bagka organizasyonlar veya bir
organizasyon i¢indeki diger boliimler tarafindan wulasilan performans
diizeylerinden tiiretilen standartlardir. Kiyaslama (benchmarking) amaglari
bakimindan performans mukayeseleri yetki alanlart farkli olan kamu
kuruluglariyla, 6zel sektordeki firmalar, benzer yetki alamindaki kamu
kurumlar ve hatta aym kurulus biinyesindeki bdliimler arasinda yapilabilir.

Kiyaslardan su amaglarla yararlanilabilir:
e etkin performans i¢in zorlayici somut hedefler,
e eniyi uygulama standartlar,
e nitelige iliskin emredici standartlar,
e asgari kalite standartlar,
e kural koyucu (popiilasyon 6lgeginde) kalite dlgiileri,
e uygulanabilir gostergeler,

e bir performans gostergesinin izlenmesine yonelik temel dl¢iiler,
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e en iyl uygulama Orneklerine nasil ulasilabilecegini belirleme ve
Ogrenme araglari,

e Dbir kurumun digsal, miisteri-odaklt veya rekabete dayali faktorlere
odaklanmasina doniik bir teknik,

e iyi hizmet uygulamasimn ¢ok Onemli 6zellikleri ile ilgili kontrol
listesi.

Kiyaslama; gelistirilecek bir siiregcle 6zel uygunlugu oldugu diisiiniilen bir
bagka siireci tetkik etmek suretiyle o siireci iyilestirmeye yarayan fikirleri ve
teknikleri toplamaya yonelik bir prosediirdiir.

Kiyaslama baska siiregler ve organizasyonlarla gecerli mukayeseler yapmak
suretiyle bir kuruma en iyi uygulamay1 getiren ve arastirmaya doniik siirekli
sistematik bir silire¢ olarak tammlanabilir. “En iyi uygulama” spesifik
gorevleri yerine getirmenin ve Ozel projelere girismenin en iyi yollarmn
saptanip benimsenmesi anlamina gelir.

Kiyaslamanin ilgi alani sunlar olabilir:

e kurum i¢i; yani, bir kurumun farkli boliimleri arasindaki benzer

faaliyetlerinin mukayesesi,
e kurum dis1; yani, diger kurumlarla benzer faaliyetlerle mukayesesi,

e tlirdes; yani, ciktilarin farkli oldugu alanlarda, baska kuruluslarla
veya 0zel sektor kuruluslariyla benzer siireglerin mukayesesi.

Kiyaslamadan; performans denetimine doniik bir strateji ve bir performans
gelistirme stratejisi olmak iizere iki baglamda yararlanlabilir.

Kiyaslardan hesap verme sorumluluk siireglerinin desteklenmesinde
yararlamlabilir. Hizmetten yararlananlar, kiyaslanan bilgiler araciligiyla
paranin  karsiliginin  degerlendirilmesinde, hatta hizmet saglayanlarin
sayisimn smirli olmasi durumunda bile, yararlanabilir. Hizmet {iretenler
rekabete dayali ya da yarismact bir piyasa ortaminda performansi
gliclendirmek iizere kiyaslama tekniklerinden yararlanabilir.

Kiyaslarin dikkatle kullanilmalar1 gerekir. Ortamdaki ve isin niteligindeki
farkliliklar dolayisiyla, bir kurulus tarafindan ulagilan performans diizeyinin
bir diger kurulus tarafindan somut bir hedef olarak uygun bulunma olasiligt
cok diisiik olabilir. Veri tammlarimin ve énem verilen kurallarin ayrintilarina
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bakmak onemli bir husustur. Performansin iyilestirilmesiyle ilgili kararlarin
alinmasina saglam bir temel olusturmak iizere yapilan karsilastirmalarda
Ol¢iilere iliskin 6nemli kurallarin benzer olmasi gerekir.

“Neyi Olgersen onu yaparsin” deyimi kiyaslama bakimindan gercegi ifade
eder. Harekete geg¢mek icin yanlis sorular soruldugu takdirde, yanlis
sonuglara daha verimli bicimde ulagilmasi yerine, belki de, daha fazla
kiyaslama yapmamak en iyi yontem olabilir.

Cikt1 verimliligini degerlendirmek ve arttirmak icin en yararli yontem
kiyaslama yapmaktir. Bunun nedeni ¢ikti verimliliginin girdileri c¢iktiya
doniistiirme siiregleri ve faaliyetleri iizerine yogunlagmasidir. Kiyaslama bir
kurumun ¢ikt1 kalitesinin gelistirilmesine de yardimci olabilir; 6rnegin, daha
hizl1 hizmet ve bilgiye daha iyi erisim ve kalite artis1 konusunda ilave deger
yaratmak gibi. Ancak, kiyaslama, etkinligin diger boyutlarinin
gelistirilmesine katkida bulunmaz; hizmet veya {irliniin planlanan sonuglari
dogurup doguramayacag ve bunun toplumun ihtiyaglarini karsilayip
karsilamayacag konusunda ipucu vermez.

Kiyaslama

Performans kiyaslamasi yoluyla, hizmet saglamaya yonelik iyilesmeler
belirlenebilir ve elde edilen giktilarin paramn karsiligini gdsterip
gostermedigi konusunda kararlar alinabilir. Kiyaslamalar, tespit edilen
etkin iiretim siireclerini -en iyi uygulama- ve performansin iyilesmesinde

yararlamlan bilgiyi de giiclendirir.
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7. Olciim Yapma ve Degerlendirme

Ol¢me Prosediirleri

Bir kurum agisindan performans bilgisini tammlamanin 6nemli unsuru, her
bir Ol¢li igin bilginin toplanmasinda yararlanilacak o6l¢iim prosediiriinii
belirlemektir. Biitiinlesik bir ol¢lim prosediirii olmadan, bir performans
Olciisii, sadece, bilinmesinde yarar olan bilgi tiiriinii tanimlar.

Olgiim prosediirii ihtiya¢ duyulan bilginin nasil ve ne zaman toplanacagini ve
raporlanacagini agiklar, bilgi toplama ve raporlama siirecine kimin miidahil
olacagin belirler.

Olg¢me prosediiriiniin anlaml1 olabilmesi igin verilerin veya 6lciilerin diizenli
olarak gozden gecirilmesini ve giincellenmesini saglayan bir siirece ihtiyag
duyulur. Bdyle bir siirecin bulunmamasi durumunda, performans olgiileri,
hizla giincelligini yitirir; edinilen bilgi goreceli olarak anlamsiz hale
geleceginden bilginin ya pek azindan yararlamlir ya da hi¢ yararlanilmaz.

Olgme prosediirii;
e Ug yillik araliklarla yiiriitiilen bir degerlendirme,

e Kurumun yonetim bilgi sistemi araciliiyla uygun verilerin aylik
olarak rutin sekilde toplanmasi; veya

e Hizmetten yararlananlarin memnuniyet derecesini 6l¢gmek amaciyla

kurum miisterileri arasinda yilda bir kez 6rnekleme yapilmasi
seklinde olabilir.
Aslinda, performansi 6lgmenin yalnizca iki temel yolu bulunmaktadir:

e Performans hakkinda bilgi derlemek ve analiz yapmak iizere 6zel bir
caligma ytiriitmek,

e Yonetim bilgi sisteminin bir pargasi olarak kurumun siirdiirmekte
oldugu faaliyetler hakkinda diizenli olarak bilgi elde etmek.

Spesifik ¢aligmalar ve performansin siireklilik temelinde izlenmesi; yonetim
ve hesap verme sorumlulugu amaclari bakimindan tamamlayici nitelikte ve
glivenilebilir bilgi liretme yaklagimlandir.

En uygun c¢iktt performans Olgiileri arasinda, cogunlukla, periyodik
anketler/miilakatlar, denetim, gbzden gecirme veya arastirma siirecini
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kapsayan bir degerlendirme siireci tiirlinden spesifik ¢alisma gerektiren ve
bilgiyle tamamlanmis, siirekli Ol¢iimlemeye dayali ¢ok sayida gosterge
sayilabilir.

Ciktt sunum sisteminin etkinligiyle ilgili meseleler i¢ denetim tarafindan
yiriitiilen incelemeler veya diger gbzden gecgirme tilirleri araciliiyla
aciklanabilir. Miisteri etkisi ve paydaslarin goriigleri hakkinda bilgi edinmek
icin belli araliklarla diizenli anketler yapilabilir. Hizmet sunumunun
uygunlugu, ilgili olmasi, siirdiiriilebilirligi, ihtiyaca yanit verebilirligi veya
firsat esitligi hakkinda bilgi toplanmas1 amaciyla periyodik degerlendirmeler
veya arastirma etiidleri ytirtitiilebilir.

Performans boyutlar1 ya rutin bir sekilde veri elde etme ya da spesifik bir
calisma yiiriitme yoluyla 6l¢iilebilir. Bu gibi durumlarda, prosediiriin segimi,
taktik geregi olup bilgiden istifade edilme amacma ve bilgi toplama
maliyetine ve bir dereceye kadar, Olciilmekte olan performans boyutuna
dayanur.

Ciktt sunumunun izlenmesinde ve raporlanmasinda yararlanilan dogrudan
olgiiler kurum yonetim bilgi sistemine entegre olmalidir. Ornegin; iist
yonetimin izlemesi bakimindan maliyet, kalite ve vaktindelik hakkindaki
bilgi aylik olarak raporlanmalidir. Bilgi kurum i¢i diger yonetim amaglari
bakimindan baska ilgililere de daha sik olarak raporlamay1 gerektirebilir. Ote
yandan bilginin hem kurum i¢i hem de kurum dis1 hesapverme sorumluluk
raporlamasi bakimindan uygun zamanlarda bir araya getirilebilir nitelikte
olmas1 da gerekmektedir.

Hedef popiilasyonu itinayla belirlenmis bir o6rneklemenin performansin
degerlendirilmesinde yeterli veri saglamasi miimkiin olabileceginden, bazi
cikt1 tiirleri bakimindan, bilginin siireklilik temelinde toplanmasi yerine,
diizenli bi¢imde uygun araliklarla 6rnekleme yapilmasi uygun olacaktir.

Ay sekilde, ¢iktiyla ilgili her seyin dlgiilmesi veya biitiin miisterilerle anket
yapilmasi her zaman gerekli degildir. lyi tasarlanmis —istatistiksel temelli ya
da “amaca doniik”- 6rnekleme prosediirleri oldukga diisiik toplam maliyetle
glivenilir bilgi saglayabilir.

Pek cok durumda, bir ¢ikti i¢in en azindan iki kriteri i¢eren birden fazla
Olgiiden yararlamlmalidir. Tek olgiiden yararlamlmasi, Ornegin, tek bir
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gostergeden yararlanilarak bir sonuca varilmasi, sadece, kurumu g¢evreleyen
kosullarin zaman i¢inde degismemesi ve ¢iktilarin zaman iginde aym kalmasi
durumunda miimkiin olabilir.

Performans bilgisinin 6nemli 6zelliklerinden biri siirekli olusudur. Cikti
niteliginin zaman i¢inde degismeden kalmasit durumunda, bir dlgiiden elde
edilen bilgiden trendlerin belirlenmesinde yararlanilabilir. Trendler
hakkindaki bilgiden, diger verilerle veya kamtlarla birlikte, performansin
zaman i¢indeki gelisiminin degerlendirilmesinde istifade edilebilir.

Ancak, performans Olgiilerinin ulagilan performans: gostermeye devam
etmesi bakimindan trendleri  degistirmesi ve performansin  nasil
gelistirilecegine iliskin uygun kararlar alinmasim1 saglamasi gerekecektir.
Ornegin; olgiiler, degerlendirmelerin sonuglarim ve politika degisikliklerini
sergilemek {izere degisebilmeli veya performansin gelismesi bakimindan yeni
alanlara odaklanabilmelidir. Bir kurum degisen Olgiilere gore rapor
diizenlediginde, bu degisiklik, performans diizeyi {izerinde, zaman iginde
yarattigi etkiyi yorumlayip agiklayacak sekilde gosterilmelidir.

Ol¢iim Yapmann Siirekliligi ve Cevreyle Ilgili Degisiklikler

Kamu kurumlari igin ¢evre ile ilgili degisiklikler; uyulmas1 gereken bir
normdur ve genellikle, periyodik bir donem igindeki ¢ikt1 6lglimleriyle
ilgili durumu karmasik hale getirir.

Ornegin;

Dénem iginde kaynaklarda bir azalma s6z konusu olabilir; Kurum,
“zaman birimi basina islem géren birimler” gibi tek bir performans
gostergesi tarafindan 6l¢iilen 6zel bir ¢iktt bakimindan hizmet diizeyini
tutarli bi¢cimde siirdiirliyor goriinebilir. Ancak, “islem goren birimler”in
niteliginde donem i¢inde degisiklik de olabilir, bu ylizden, hizmet diizeyi

diisebilir ve etkinligi azalabilir.
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Degerlendirme

Degerlendirme (evaluation) niteligi, degeri, ederi belirleme siirecidir. Cikt1
performansi bakimindan, degerlendirme, ¢ikt1 {iretiminin uygunlugunu,
etkinligini veya verimliligini belirlemek amaciyla gilivenilir bilgi toplamaya
dayali sistemli ve disiplinli bir yaklasimdir. Degerlendirme, hem nicel hem
de nitel bilgi saglar ve genellikle, bir yil ya da daha fazla araliklarla
gerceklestirilen anketlerden, miilakatlardan, gozlemlerden ve/veya mevcut
yonetim bilgi sisteminin analizlerinden yararlanmay1 kapsar.

Bir ya da daha fazla yillik fasilalarla gerceklestirilen degerlendirme
caligmalarinin; yapilanlart ¢ikti beklentisine gore Olgmesi veya hizmet
sunumunun uygun ve maliyet etkin bigimde siiriip siirmedigini tespit etmesi
gerekir.

Degerlendirmeler, 6zellikle, su amaglar bakimindan yararhidir:

e daha uzun bir doénem i¢in hizmet sunumunun etkinliginin
aragtirilmasi,

e hizmetlerin sunumu ile elde edilen sonuglar arasindaki baglarin
tammlanmasi,

e hedeflerin degerlendirilmesi,

e mevcut performans bilgi kalitesinin ve uygunlugunun gézden

gecirilmesi.

Bir degerlendirme calismasmin temelini olusturabilen etkinlik gdstergesi
tirinden nitel Olciilerin 6zel olarak belirlenmesi gerekebilir. Bu gibi
durumlarda, ulusal diizeydeki bir gelistirme siirecinde &zendirici bir
miidahale bulunmadik¢a, gostergeler yetki alanlar1 veya kurumlar arasinda
karsilastirilabilir nitelikte veri iiretmeyebilir. Ingiliz Uluslar Toplulugu’nun
Gozden Gegirmesi/ Devlet Hizmeti Temini’nin ulusal diizeyde performans
hakkinda kiyaslanabilir bilgi saglamak iizere 06zel olarak Olgiiler
belirlenmesine yonelik bir igbirligi girisim o6rnegidir.

Kurulusa o6zgili nitel Olgiilerin belirlenmesi 6nemli bir kaynak taahhiidii
gerektirir.  Bu durum nitel bilgi iretecek araglardan genis alanda
yararlanmayan kurumlarda giicliiklere sebep olur. Boyle durumlarda kurum
yonetimi kurum i¢inde, en azindan kisa bir dénem, uygun degerlendirme ve
arastirma becerilerine ihtiya¢ duyabilir.
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Degerlendirmeler periyodik 6zelligi dikkate alindiginda, siireklilik temelinde
toplamanin ¢ok pahali veya ¢ok zor oldugu bilgileri derlemek bakimindan
yararli araglardir. Degerlendirme c¢alismasinin  bir pargast olarak,
gerceklestirilmeleri halinde ¢ok yogun kaynak gerektiren kapsamli anketler
yapilabilir. Bir kurumun énemli meseleleri iizerine egilmis bir degerlendirme
calismasimin pargast olarak mevcut performans bilgisinin daha ayrintili
analizinin yapilmas1 da miimkiindiir.

Hizmet kalitesinin veya etkinliginin belirlenmesinde tiiketici veya miisteri
anketlerinin yararimin smirli oldugu unutulmamalidir. Ornegin; anketler
araciligiyla tespit edilen “memnuniyet diizeyi” dlgiileri bir hizmetin etkinligi
veya uygunlugu hakkinda her zaman giivenilir bilgi saglamayabilir. Karar
alma amacit bakimindan bilgi toplama prosediirlerinin uygun olmasin
saglamak iizere, gerekli goriildiiglinde, uzman tavsiyesi almmalidir.
Ozellikle, kotii tasarlannus anket veya drnekleme hatalari yiiziinden bilginin
on yargidan uzak olmasim saglamak 6nemli bir husustur.

Tiiketici ve Miisteri Memnuniyeti

Bir ¢iktinin tammlanabilir, bagimsiz tiiketicisi veya miisterisinin bulundugu
alanlarda, yonetim ag¢isindan onlarin yararlandiklar1 hizmet seviyesine iliskin
goriislerine, yaklagimlarina erismesi 6nemlidir.

Tiiketici/miisteri memnuniyetine iliskin bir performans 6l¢iisii, bir standart ve
Olcim prosediirii ile baglantili olarak, genellikle, su seklide ifade edilir:
“Kullanicilartmizin %80°1 kabul edilen kritere gore yapilan bagimsiz bir
anket temelinde hizmetimizi “iyi” veya” ¢ok iyi” olarak derecelendirecektir.”

Ancak tiiketici/miisteri memnuniyetini 6l¢gmeye duyulan ihtiyag; hizmetin
uygunluguyla ve etkinligiyle ilgili kararlarin yalnizca, hizmetin miisteri
ihtiyaclarimin ve beklentilerinin daha iyi tatmin edilmesi gerektigine iliskin
bilgiye dayandirilmasi seklinde yorumlanmamalidir.

Miisteri anketi yapilmasimn ana nedeni; mevcut kaynaklara ve hiikiimet ve
diger paydaslarin beklentilerine gore hizmetin gelistirilmesi durumunda
onlarin goriislerinin dikkate alinmasi i¢indir.

Hizmetten duyulan “memnuniyet”’in veya “mutluluk”un diizeyi (miisteriye
verilen deger ya da 6nem) anketler araciligiyla toplanmasi gereken bilginin
yalmzca bir tiiriidiir. Miisterilerin hizmete nasil bir deger bigtiklerine iliskin
olarak saglanan bilgiye ilaveten, yararli miisteri memnuniyeti anketleri
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yoneticilere, hizmet sunumu ile baglantili olan bir dizi sorun hakkinda
miisterilerin goriislerini aktarir.

Anketler araciligiyla karsilanan kimi sorunlara iligkin 6rnekler:
e onaylanan siireclerden tatmin,
e finansman diizeyinin yeterliligi,
e sunulan hizmetin ortalama diizeyinin yeterliligi/uy gunlugu,
e hizmetin ve 6zelliklerinin farkinda olma.

Kalite standartlarimin ve hizmet iiretimiyle ilgili diger hedeflerin agikg¢a
belirlenmesi, bunlar hakkinda karar verilmesi ve tiiketicilere/miisterilere etkin
bicimde duyurulmasi i¢in ¢aba sarfedilmelidir. Performans standartlarinin
bilinmesi bakimindan miisterilerin arastirilmasi, muhtemelen yoneticiler igin
performansin gelistirilmesine yonelik spesifik yontemlerin belirlenmesine
elverisli bilgilerin edinilmesiyle sonuglanacaktir. Hizmet sunumunun
izlenmesinde sikayet mekanizmasindan yararlamldigi alanlarda, yonetimin
hizmetle ilgili planlar1 hakkinda miisterinin daha iyi bilgilendirilmesi etkin
olarak is gorebilir.

Bir anketten tiiketici/miisteri goriislerinin almmas1 amaciyla yararlamlmasi
halinde, aracin saglikli olmasi, 6nemlidir. Diisiik kalitedeki bir anket-aract
muhtemelen performans hakkinda yanlis yonlendirici bilgi saglayacaktir.
Miisteri anketlerinin saglikli olabilmesi bakimindan;

e sunumu yapan personelce degil, bagimsiz olarak yiiriitmesi,
e Omek bilyiikliigiiniin ve kompozisyonunun agik olmasi,
e anket yapilan miigterilere gore bir kriter belirlenmesi,

gerekir.
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8. Performans Bilgisinin Uretilmesi ve Bundan
Yararlanilmasi

Amag

Tasmanya’daki genel biitgeli kuruluslarin erismeleri gereken performans
bilgisinin amaci kurumlart yOnetmeye, kurum igine ve disma doniik
hesapverme sorumluluguna iliskin rapor hazirlamaya ve Kamu Idaresinin
genel gereksinmelerini kargilamay1 yoneliktir.

Hesapverme sorumlugunun raporlanmasina yonelik olarak yapilan 6l¢iimlerle
kurum yonetiminin yararlanmasi amaciyla yapilan Sl¢limlerin agik segik
bicimde birbirinden ayrilmasi performans bilgisinin iiretilmesinde ve bundan
yararlamlmasinda en énemli husustur. Tek bir amag i¢in bilgi toplanmasi ve
elverisli olmayan bilgiden bagka bir amag i¢in yararlamlmas1 yaygin olarak
yapilan hatalardir. Ornegin; yonetim bilgisinin biitce amaglaryla ilgili
performans basari kamti olarak raporlanmasi.

Hesapverme Sorumluluguna Doniik Raporlama ve Kurum
Ici Yonetim

Hesapverme Sorumluluguna Déniik Olgiiler

Bu 6l¢iiler iist yonetimce bilinmesine gerek duyulan konular ile disa doniik
olarak raporlanmasi gereken hususlarin 6l¢iilmesiyle ilgilidir.

Kurum I¢i Yonetim lle Ilgili Olgiiler

Bu tiir 6l¢iiler kurum biinyesinde izlenmesinde, saklanmasinda ve
yonetilmesinde yarar goriilen konulara yogunlasir.

Hesapverme sorumlulugu amaclarimn kamuoyuna sunulan raporlamaya
elverisli olmasi i¢in performans bilgisinin disa doniik ve politika yonelimli
olmasi gerekir. Kurum i¢i amaglar bakimindan ihtiya¢ duyulan ol¢iilerin pek
¢ogunun disa doniikk olmasi gerekli degildir ve bu tiir Olgiiler politika
hakkinda bilgi saglamaz. Ancak, bunlar, yine de sergilenen performans
diizeyinin 6grenilmesi bakimindan disa doniik Olgiiler araciligiyla ihtiyac
duyulan konu hakkinda bilgi saglayabilir. Disa doniik hesapverme
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sorumlugunun raporlamasi bakimindan yapilan élgiimlerin bazilari kurum igi
hesapverme sorumlulugu ve yonetim amaclart i¢in de faydalidir.

Her kurum yo6netimde alinacak ¢esitli kararlar i¢in asagida siralanan farkli
performans ol¢ilim tiirlerine ihtiyag duyar. S6z gelisi;

e Yapilmakta olan islerin izlenmesi yoluyla hizmet sunumunun hedefe
varmas,

e Dogru islerin yapilip yapilmadiginin degerlendirilmesi,

e Bir hizmet sunumunun gerektirdigi kosullar1 degistirmek iizere
diizenleme yapilmasi,

e Degisimin yonetilmesi,
e Yapilan islemlerin muhasebelestirilmesi,

e Hizmetin gelistirilmesi.

Kurum tarafindan gelistirilen 6l¢iim tiirlerinin;
e kurum i¢i yonetimin biitlin ihtiyaglarim karsilamaya,

e disa doniik hesapverme sorumlulugunun gerekleriyle uyumlu
olmaya, ve

e kamu yonetiminin genel gereksinimlerini gidermeye,
elverisli olmasi gerekir.

Tasmanya’da genel biitgeli kuruluslarin disa doniik performans bilgisi
iiretmesinin dort temel amaci bulunmaktadir. Bu temel amaglar sdylece
siralanabilir;

e Biitgenin hazirlanmas1 sirasinda Hazinenin yararlanmasi ig¢in
performans bilgisi tiretilmesi,

e Biitce dokiimanlarinda Cikti Grup performansinin raporlanmast,

e Kurum yoneticisinin Yillikk Raporu vasitasiyla parlamentoya
hesapverme sorumluluguna doniik rapor sunulmasi,

e Bakanlik Performans Degerlendirme toplantilart yoluyla Hiikiimet
6l¢eginde izlenen amaglarin performansimn raporlanmasi.
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Genel biitceli kuruluslarca performans bilgisi hazirlanmasina doniik yillik
zaman g¢izelgesi, Kurum i¢i ve Kurum dis1 6nemli paydaslar ve bilgiyi
gerektiren amaglar Sekil 5°te gosterilmektedir:

Sekil 5: Tasmanya Genel Biit¢eli Kuruluslarinin Cikti Performans
Bilgilerinin Hazrlanmas: ile ilgili Amaclar, Paydaslar ve

Takvim

Amac

Paydaslar

Takvim

Biit¢enin Hazirlanmas1

Kaynaklarmn Tahsisi

Hazine ve Maliye Bakanlig1
Biitce Komisyonu

Kabine

Subattan Hazirana kadar

Biitge Dokiimanlarmmn
Raporlanmasi

Parlamento

Tahsisatlarla Tlgili Tasarmm
miizakereleri ve Tahmin
Komisyonu siireci

Agustostan Ekime kadar

Kurum yoneticisinin
Yillik Rapor araciligiyla
hesapverme
sorumluluguna doniik
rapor sunmast

Parlamento

Raporun hazirlanma ve
Parlamentonun goriisiine
sunulma tarihi: Haziran ve
Kasmm arasi

Hiikiimet 6l¢eginde
izlenen amaglarin
performansmm
raporlamasi

Bagbakan ve ilgili Bakan (lar)

Bagbakanlik ve Kabine

Hazine ve Maliye Bakanlig1

Bakanlikla Performans
Degerlendirme toplantilart

Kurum i¢inde Ciktilarmn
izlenmesi ve gdzden
gecirilmesi ve Cikt1
sunum sistemleri

Kurulusun kurumsal yonetimi

Ciktnin elde edilmesinden
sorumlu yoneticiler

Ciktmnn iiretimine miidahil olan

personel

Kurulusun kurumsal
planlama, izleme ve gozden
gecirme siireglerinin
gerektirdigi periyodik
raporlar

Stirekli

Stirekli
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Performans Olgiilerinin Belirlenmesi

Tasmanya’da mal ve hizmetlerin sunumunda kuruluslarin performansi
Toplumsal Sonuglar ve Kamusal Sonuglar Sistemi ¢ergevesinde olgiiliir.

Toplumsal Sonuclar iist diizey politika hedefleriyle baglantili olarak
tasarlanmug etkilerdir. Bu etkiler Tasmanya toplumunun kamu sektorii dahil
biitiin kesimlerinden gelen katkilarla yaratilir ve genellikle de, yalmzca uzun
bir siire zarfinda ulasilabilir.

Kamusal Sonuglar Hiikiimetce yaratilmasi arzulanan sonuglardir. Belirli
ciktilar iiretmeleri i¢in kaynak tahsis edilen kamu kuruluslarindan bu
sonuglara biiyiik Ol¢lide ulagsmalar1 beklenir. Kamusal Sonuglar kurum
Ciktilar1 ile Toplumsal Sonuglar arasinda iist seviyede ve goriiniir bir baglanti
kurar.

Kurumlar ¢iktilara yonelik performanstan, yani, ihtiyag duyulan mallarin ve
hizmetlerin vaktinde, biitce 6denekleri dahilinde, gerekli standartlara uygun
olarak ve hizmetten yararlananlan ile paydaslart memnun edecek bigimde
sunulmasindan sorumludur. Kurumlar ayrica hizmet sunumunun verimliligi
ve etkinligiyle de ilgilidir.

Kurumlar, Sonuc¢lardan sorumlu tutulamasalar bile, elde edilen Ciktilarin
arzulanan olast Sonuglart yaratip yaratmamasindan sorumludurlar. Bu
nedenle, kuruluslarin hizmet sunumlarinin miisterileri {izerinde yarattig1 nihai
etkiyi ve diger sonuglar kisa ve uzun dénemde dlgmeleri gerekmektedir.

Cikt1 performans1 hakkindaki kararlarin saglam bir dayanak olusturmasindan
emin olmak i¢in kurumlarin her ¢ikti ve ¢ikti grubu icin ¢ok sayida
performans 6l¢iisii belirlemeleri gerekmektedir.

Hiikiimette oldugu gibi, Kurum biinyesinde de ¢esitli kademelerde ¢ikt
sunumuna tesir eden pek ¢ok karar alinacagindan karar alma kademelerinin
her birinin kullammina elverisli Cikt1 performans bilgisi tiretilmesi énemli bir
husustur. Bu gereklilik her bir ¢ikti i¢in ihtiya¢ duyulan ¢ok sayida ve gesitte
0Olcii tizerinde etki yaratir.

Performans 6l¢timii iki baglamda i goriir:

e Biitge siireci araciligiyla Ciktilara fon saglanmasinda zimni bigimde
ifade edilen aligveris iliskisinin pargasi niteliginde bir piyasa islemi
olarak.
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e Hiikiimet tarafindan Toplum adma yapilan tercihleri kapsayan
politik siirecin bir pargasi olarak.

Performans olgiileri tespit edilirken bu baglamlarinin her ikisinin de dikkate

alimmasi gerekir.

Bir Ciktimin sunumunda, bir piyasa islemi olarak performans, Ciktimn
miktar1, maliyeti, zamanlama hedeflerini ve kalite standartlarim karsilayip
kargilamadigini belirlemek tizere direkt Olglilerden yararlanmak suretiyle
Olgiiliir.

Yine de, hizmet sunumu kendi basina bir ama¢ olmadigindan, yararlamlan
Olciilerin, sadece tireticinin bilgi ihtiyaglarina yonelik olmamasi ve yalmzca
iiretimle ilgili olacak sekilde algilanamamasi 6nemli bir husustur.

Performans Olciilerini Belirlemeye ve Bu Olgiilerden
Yararlanmaya Yonelik Genel Prensipler

Iyilesmeye Yinelik Bir Taahhiitte Bulunun

e lyilesmeye yonelik bir taahhiitte bulunun; bu vaad 6lgiim
sistemine iligkin bir taahhiit ya da taahhiidiin bir baska cephesi
(6rnegin; bir kiyaslama) olmasin.

e Performansin gelistirilmesi uzun donemli bir siiregtir: teknik
diizenlemeler i¢in zaman tamyin ve dlgiilerin erken agamada
kullamlmasindan kacimin, 6zellikle de hesap verme sorumlulugu
ile ilgili amaclar bakimindan.

e Olgiiler uygun kademelerde calisan kisilerin iyilestirici
nitelikteki direkt dnlemleri anlayabilecegi konulara
yogunlagmalidir.

e Olgiilerin kurumdan beklenen 6nemli gelismeleri sergilemesi
gerekir: dlgiileri belirlerken kaldirag noktasint diisiiniin —en
onemli olanlar1 ve kisilerin baslangicta muhtemelen gelistirmek
iizere en fazla dikkate alacaklari isleri 6lgiin.

e Personel ile ilgili 6l¢limlerin etkilerini izleyin ve bunlar aktif bir
bigimde yonetin ve problemler tammlandiginda iyilesmelerin
parasal ve deger yaratacak bigimde olmasini saglayin.

e Stratejiler ve ¢iktilar degistiginde, Ol¢iiler de degismelidir.
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Performans Olciilerini Belirlemeye ve Bu Olciilerden

Yararlanmaya Yonelik Genel Prensipler

Bir Sistem Gelistirin

Kurumun biitiiniinde siirekli performans gelisimini destekleyen
ve bunu tesvik eden performans bilgisinin yonetimine doniik bir
sistem gelistirin.

Performans bilgi sistemi;
e Olabildigince katilimc1 bigimde olusturulmali,

e  Kurum i¢indeki yonetim siireci ile uyumlu olmali ve bu
siireci desteklemeli,

e  Kurumun planlama ve biitgeleme ¢evriminin bir pargasi
olmali,

e  Performansin gelistirilmesini hedefleyen bir karar alma ve
problem ¢dzme sisteminin hayati bir parcasi olarak kurumun
biitiiniinde kabul gdrmelidir.

Olgiiler sistemli bir temelde gdzden gecirilmeli ve
glincellestirilmelidir.

Dengeli Bir Olcii Seti Olusturun

Her bir ¢ikt1 igin sadece tek bir 6l¢iiniin degil, dengeli bir
performans 6l¢ii seti olugturulmasim saglayin; setin bir 6l¢ii ailesi
olmas1 hususunu g6z dniinde bulundurun.

Ciktt performansinin biitiin dnemli unsurlari igin 6l¢iiler
belirleyin: performansin gelistirilmesi i¢in nelerin bilinmesi
gerektigini hesaba katin.

Olgiiler neyin stratejik olarak dnemli olduguna, miisterilerce ve
paydaslarca neyin degerli gorildiigiine odaklanmalidir.

Olgiiler miisterinin bakis agisini yansitma kapasitesine sahip
olmalidir.

Olgiileri belirlerken maliyet-fayda unsuru goz dniinde
bulundurul malidir.

Performans 6l¢iilerinin ayrica bir biitiin olarak toplum ya da miisteri adina
Hiikiimet tarafindan yapilan tercihlere ve kullanicisina odaklanmasi gerekir.
Ciktilarin uygun kalitede olup olmadigim anlamak bakimindan mal ve
hizmetlerin alicisimn ya da miisterisinin goriisli  dnemlidir. Paydaslar
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acisindan Onemli olan ise “nitelik” ile ilgili standartlara ve arzulanan
sonuglara ulagilip ulasilmadigidir.

Bir performans 6l¢iisiiniin belirlenmesinden 6nce Olgiilenin ne oldugunun,
nigin Olciileceginin, oOlgiime iligkin bilgiden kimin yararlanacaginin ve
Olclimlerin trettigi bilgiden ne zaman yararlamlmak istendiginin agikca
bilinmesi gerekir.

Baska bir deyisle, bir dl¢iliniin uygunlugu ve yararliligt onun su hususlar
nasil etkin bigimde karsiladigina baglidir:

e Bilgi toplamanin amaglari ve ne tiir kararlarin alinacag,
e llgilenenler ve/veya bilgiden yararlanacak olanlar

e Ciktimn niteligi.

Cikt1 Performansinmin Olgiilmesi

Uretilecek ¢ikt1 performanst hakkinda karar alinabilmesi bakimindan
performans bilgisinin;

e  Kurumun iiretmek amaciyla kaynak ayirdigi mal ve hizmetlere
odaklanmasi,

e Kamusal Sonuglara uygun diismesi,
e  Miisteri ihtiyaglarina elverigli olmasi,

e  Miimkiin oldugunda, kurumun biiyiik 6l¢ekli performansim
gosterir nitelik tasimast,

e  Bir kurumun performansinin iist yonetimince 6nemli goriilen
spesifik yonlerini 6l¢mesi,

e Teyit edilebilir, 6nyargidan uzak, giivenilir ve kiyaslanabilir
verileri esas almasi,

e Kurum yonetiminin iyilestirilmesi, icrai karar alma ve hesap
verme sorumlulugu amaglari igin yararlamilacak bilgiyi
saglamasi,

Yararhhk

Olgiiler tespit edilirken veya secilirken performans bilgisini toplamanin
maliyet — faydasi 6nemli bir meseledir. Bilginin toplanmasi, saklanmasi ve
ondan yararlanilmasiyla ilgili maliyetler ilave ya da daha dogru bilgi
toplanmasindan elde edilecek yarari agsmamalidir.

51



Yonetim ve Hesapverme Sorumlulugu Amaglar: Bakimindan Performans Bilgisi

Ozel bilgi toplama ihtiyactmin degerlendirilmesinde, bir dizi gdrevin

gerektirdigi kaynaklarin hesaba katilmasi icap etmektedir. Ornegin;

kaynaklar, genellikle, sunlart gerektirir:

Bir ara¢ belirlenmesi,
Bilgi toplanmasi,
Bilginin analiz edilmesi,
Raporlar hazirlanmasi,

Performansin gelistirilmesi veya siirdiiriilmesi i¢in gerekli eylem
planinin hazirlanmasi,

Ulasilan performans diizeyi ve ortaya c¢ikan eylem plam hakkindaki
bilginin yayimlanmasi,

Gerekli eylemlerin uygulamaya konulmasi,
Performansin izlenmesi,

Gerektiginde, 6l¢iliniin ve performans verisinin giincellestirilmesi.

Ciktiyla ilgili her seyi 6lgmenin veya bazi seyleri siirekli olarak dlgmenin,

cogunlukla gerekligi olmadigim hatirda tutun. Gerek “istatistiksel” ve

gerekse “amac¢” bakimindan iyi tasarlanmus Ornekleme prosediirleri idari

maliyetlerin ve kiilfetlerin azalilmasinda giivenilir veri saglayabilir.

Performans bilgisi toplama maliyetinin asgariye indirilmesine yonelik dnemli

prensipler arasinda sunlar sayilabilir:

Elverisli oldugunda, elde edilen veriden kolayca yararlanma; sadece
cok onemli oldugunda, yeni 6l¢iiler bulma,

Kaliteli bilgi toplanmasi1 bakimindan Olgiilerden dolayli veya

alternatif olarak yararlanilmasi,

Miisteri goriisleri alinirken tiim miisterilere anket uygulanmasina
caligmak yerine uygun hedef kitlenin 6rnek olarak secilmesi,

Secim yapma olanagimin bulundugu alanlarda, siirekli &lglim
yapmak yerine yilin belirli donemlerinde veri toplanmasi (dénem
boyunca 6rnekleme yapma).
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Kamu Sektorii Ciktilarinin Ozellikleri

Kamusal alanda temin edilen mal ve hizmetlerin temel o6zellikleri kamu
sektorii iginde yararlanmaya elverisli ¢ikt1 performans Olgiilerinin
belirlenmesi tizerinde etkide bulunur.

Hiikiimetin kendisine veya onun namina sunulan performans raporlan ile
ilgili siirecin politik niteligi dikkate alinmalidir.

Kurumun performans ydniinden sorumlu tutulabilmesi bakimindan ¢iktilarin,
genellikle, kendi kontrolunda bulunmasi gerekir. Bununla birlikte, ¢ok
nadiren de olsa, kontrolun kusursuz oldugu ya da bulunmadigi durumlar s6z
konusudur: Daha ¢ok bir kontrol sorumluluk yelpazesinden soz edilmektedir.
Her kurum bir ortam i¢inde faaliyette bulunur ve bu nedenle de, dig faktorler
daima performansi etkiler.

Yoneticiler bakimindan 6nemli sinavlardan biri, kurumu, ¢evreden gelen
siirekli ve degisen talepleri karsilayacak sekilde nasil daha iyi yonettikleridir.
Kurumun basarisinda 6nemli bir etki yaratsin ya da yaratmasin, {iretim,
genellikle, miikkemmel ya da kusursuz kontrolden daha ziyade ¢ikt1 dlc¢iileri
i¢in elverisli bir zemin olusturacaktir.

Asagida, kamu sektorii ¢iktilarim 6zel sektoriinkilerden ayiran ve ¢iktilarla
ilgili d6zel Olciilerin gecerliligini saglamak {izere dikkate alinmasi gereken
bazi 6zellikler kisaca siralamustir;

Kamu sektoriinde ¢iktilar su alanlarda bulunmaktadir:

e Miisterinin ya da Bakamn personel ticretleriyle hizmeti tartamadigi
alanlar. Memnuniyetin degerlendirilmesinde gerek miisteri ve
gerekse bakanlar maliyetler artmadan ¢ok yliksek kalitede hizmet
bekleyebilirler.

e Ciktimin bir bagka {ireticisinin olmadigi alanlar; boylece alict ya da
miisterinin standartlara ve maliyete iliskin beklentileri o {ireticinin
gecmis performansiyla simirli kalmaktadir.

e (sadece somut iiriinlerin degil) hizmetin siirekli oldugu ve Ciktinin
genel niteligini  belirleyen kriterlere gore kalite hakkinda
degerlendirmeler yapilmasim gerektiren alanlar.

o Hizmetin fasilalarla sunuldugu ve az sayida kisinin tecriibesiyle
yiiriitiilen alanlar (6rnegin; acil servis hizmetleri).
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e Bakanin hizmeti dogrudan gérmedigi ve temsili Ol¢giilere giiven
duymak zorunda oldugu satin almalardir.

e (Ciktilarin bireyler tarafindan iretildigi alanlar. Bazi ¢iktilar kisinin
kendisi ya da zihni iizerinde yogunlagir ve somut mal ve hizmet
iretimini kapsamaz; Ornegin, danisma ve muayene. Kontrol
sorumlulugunun kapsami zaman smirlamalarina tabi olabilir. Grup
profili hedef tespitinde gegerli olacaktir. Basarili islemlerin
ylizdesine odaklamilmig olsa da, Olgiiler, bu tiir sinirlama tiirlerini
saptamak bakimindan dikkatli bigimde tesis edilmelidir.

Tespit edilen 6l¢iilerin performansin dnemli cephelerini daha biiyiik olasilikla
karsilamasinda bir ¢iktinin temel 6zelliklerinin tammlanmasi yardimct olur.
Uygun 6lgiilerin belirlenmesi bakimindan ¢iktilarin spesifik 6zelliklerinin s6z
konusu olabilecegi bazi hususlar asagida 6zetlenmistir.

Miisteri Yonelimli Ciktilar

Bu tiir ¢iktilarin, bir hizmeti kendi yararlari bakimindan goniillii olarak
tilkketen tamimlanabilir tekil miigterileri bulunmaktadir. Kalitenin &nemli
olgiisii, genellikle, bagimsiz, saglikli bir anket araciligiyla degerlendirilen
“miisteri beklentilerinin karsilanmasi”dir. Anket uygunluk, vaktinde yamnit
verme ve ise yararlik tlirinden miisteri ihtiyaglart {lizerine egilmelidir.
Kalitenin degerlendirilmesi bakimindan miisterinin bakist birincil Snemi
haizdir. Odiing veren bir kiitiiphanenin performansimin dlgiilmesi &rnek
olarak gosterilebilir.

Islemler

Bu kategori i¢indeki ciktilar titiz bicimde islenen birbirine benzer islemleri
kapsar. Hata oranlari, cevap verme siiresi, ortalama ve birim maliyetler sikca
kullamilan o6l¢iilerdir. Vergi miikellefi veya sosyal yardim harcamalarindan
faydalananlar gibi, bireyler islemlerden etkilenmelerine ragmen; hizmetten
yararlanmak ic¢in para 6deyen veya hizmetten yararlanmayi tercih eden
tiketiciler veya miisteriler degildir. Bu tiiriin Ornekleri arasinda yardim
O6demeleri ve vergi iade islemleri sayilabilir.
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Meslekle /Y 6netimle Tlgili Hususlar

Bu tiiriin ¢iktilart siirekli hizmet ve projelerin karisimu ile karakterize edilir.
Nicelikleri genellikle degiskendir; 6ncelik kabul edilen kritere gore kaliteyle
ilgili degerlendirmelere verilir. “Sistematik muhakeme yaklagimi”, hizmeti
kritere gore degerlendiren bir aliciyr gerektirmekle birlikte, kaliteye kamt
teskil etmede Ornegin; bilimsel bir arastirmada, yardimci olacak mesleki bir
bagka girdiye de ihtiyac gosterir. Genellikle, bu tiir ¢iktilar, politika danigma
hizmeti o6rneginde oldugu gibi, Bakanlar tarafindan yararlanilan ana
hizmetlerdir.

Sorusturmalar

Bu ciktilar siireg, yasalara uygunluk ve karar kalitesi dolayisiyla risk
meselesinin ¢ok dnemli oldugu alanlardaki kamusal nitelikli etkin ¢iktilardir.
Bu hizmetlerin nasil sunuldugunu bir bakandan daha ¢ok suclu ve kurbanlar
benzeri vatandaslar goriir. Bu tir ¢iktilar bakimindan uygun o6lgiilerin
tespitinde ve basari ile basarisizligin ayrimi igin kriterin belirlenmesinde
zorluklar bulunmaktadir. Sorusturmalarin tliriinde ve biiyiikliiglindeki
degiskenlik gibi diger meselelerin, niteliklerinin ve birim maliyetlerinin
tespiti yapilirken dikkate alinmalart da gerekir. Cezal kovusturmalar buna
Ornektir.

Davramslarla flgili Olanlar

Bu tiir ¢iktilar tavirlarda ve davramslarda degisiklik yaratma cabalarim
kapsar. Ferdi ve aile diizeyinde arzu edilen diizeye ulasilmasini basarmak i¢in
performans Olciilerinin birbiriyle alakali olmasi gerekir. Damsma 6rnek
olarak gosterilebilir.

Kontrol

Bu ciktilar ya belirli bireyleri bir kontrol ortamu i¢inde tutmak ya da
bireylerin bir site ya da alana girislerini 6nlemek {izere zorlayici yetkileri
kapsar. Performans oOlgiilerinin arzu edilen kontrol diizeyine ulasilmasinda
basarili olmasi igin ilgili olmasi1 gerekir. Mahkumlarin yonetimi 6rnek olarak
gosterilebilir.
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Acil Servisler

Bu tiir c¢iktilar, gecmisteki ortalama diizeyi esas alinmak suretiyle acil
servislerin planli yamt verme siiresini kapsar. Mesele, ¢esitli risk diizeylerini
iistlenmeye elverigli bir kapasitenin mevcudiyetinin ve yamt siiresini kayip,
hasar veya yaralanmayi asgari diizeye indiren uygun bir siireye ¢cekmenin ve
vakayr ¢ozme olasiligimin garanti edilmesidir. Performans o6lgiisiiniin bu
gereklilikler bakimindan giivence saglamasi gerekir.

Performans Olciileri:Hesapverme Sorumluluk Raporlamasi
Bakimindan Temel Ozellikler

Bu tiir ol¢iiler;

o Dugsal bir ilgi alamna sahiptir —Olgiiler miisteriler ve paydaslar
acisindan anlamli olup kurum i¢i siiregler veya teknik prosediirler
iizerinde yogunlagmaz.

o Olgiilebilir ve degerlendirilebilir —Olgiim igin acik bir standart
veya somut bir hedef konulmus oldugundan, performansin
yetersizligi tespit edilebilir.

e (Cikti odaklidir —Girdilerin veya stireclerin degil, sunulmakta olan
mal veya hizmetlerin boyutlar1 6lgiilebilir.

o Anlamlidir —Her bir ¢iktiya yonelik 6l¢ii setinin performans
hakkinda dengeli bir goriintii verebilmesi i¢in performansin
biitlin anlaml1 boyutlarini kapsamasi gerekir.

e Kolayca yonetilebilir —Kullanicilar asir1 bilgilerle
donatmaksizin, rapor edilen 6l¢ii sayisinin performansin biitiin
6nemli boyutlarim kavramaya elverisli olmalar1 gerekir.
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9.Performans Bilgisinin Yonetilmesi

Performans Ol¢iimii Karmasik Bir Siirectir

Performansin Olgiilmesi zor ve karmasik bir siiregtir. Uygun Ol¢lim
prosediirleriyle giliclendirilmis her bir Ol¢iliyle birlikte, gecerli ve giivenilir
nitelikte tatminkar bir performans 6l¢ii seti olusturma ve uygulamaya koyma
stireci, birkag¢ yillik istikrarli bir ¢alismay1 gerektiren tekrarlayict bir siirectir.
Performans raporlarinin igerigi hakkinda uygun oOnlemlerin alinmasimn
saglanmasi da gii¢ ve kompleks bir meseledir.

Bir kurumun performans dlgiilerinden yararlanma basarisi ya da basarisizligi,
pek cok bakimdan, yoneticilerce olgun ve sofistike olmasi i¢in ugras verilen
performans bilgi sisteminin yonetimine bagl olacaktir.

Performans bilgisini {iretmenin, ondan yararlanmanin ve onu yodnetmenin
Kurumun stratejik ve operasyonel planlama, raporlama ve gbzden gegirme
siireglerinin ayrilmaz bir parcasi haline gelmesi gerekir. Kurum iginde
performans bilgisinden etkin bi¢imde yararlanma bakimindan kurum yonetim
ekibinin ve {ist diizey yoneticilerinin performans: dl¢menin gergek bir ihtiyag
oldugunu ve performans bilgisinden yararlanmamn katki sagladigim aktif
bicimde gérmeleri ve bunu géstermeleri zorunludur.

Kurum performansimt 6lgmeye yonelik uygun bir sistemin basariyla
uygulanmasinin temel kosullar “taahhiitte bulunma” ve “katki saglama”dir.

e st yoOnetim performanst Ol¢gme ve performans bilgisinden
yararlanma taahhiidiinde bulunmalidir.

e sonuglar lireten kisiler ol¢iilerin hazirlanmasina katilmalidirlar.

Performans bilgisinin temininde yapilacak en iyi ig; bilgiden yararlanmasi
gerekenler Olgiileri benimsemeden Olgililerden hi¢ yararlanmamaktir.
Sonuglan iireten ekip ol¢limleri yapmal ki, 6l¢lim siirecinin sorumlulugunu
iistlensin ve sonuglart raporlasin. Etkilenen proje yoOneticilerinin ve
performans bilgisinden dogrudan yararlanacak olan baska kisilerin de
katilimi yagamsal 6nem tagimaktadir.

Belirlenmesinde bir par¢a katkida bulunduklari 6l¢li sayesinde, kisiler
muhtemelen daha fazla motive olurlar. Hi¢ degilse, Olglimiin ne anlama
geldigi konusunda egitime, ol¢ii hakkinda bilgi almaya ve Ol¢iiniin ortaya
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cikardigt performans bilgisine siirekli olarak erismeye ihtiya¢ duyacaklardir.
Meydana gelecek iyilesme bakimindan, ekibin biitiin iiyelerinin spesifik
Olgiilerin uygunlugunun, saglamliginin ve smrliligimn farkinda olmasi ve
ilgili performans raporlarinda iletilen mesajlar1 yorumlayip benimseyebilmesi
gerekir.

Kurum ydneticileri, performans bilgisinden kurumlar igin verimli ve etkin
bicimde  yararlanmak amaciyla, sadece, performans Olciilerinin
gelistirilmesinin ~ ve  bunlara yogunlagsmamn yeterli olamayacagim
bilmelidirler. Yoneticilerin bir performans bilgi yonetim sistemi kurma, bunu
siirdirme ve performans bilgisinden uygun sekilde yararlanma yapilan
sorumlulugunu iistlenmeleri gerekir.

Performans bilgisi toplama, bu bilgiyi analiz etme ve raporlama ile ilgili
yetkilerin pek ¢ok boyutu devredilebilir. Ancak, performans bilgisinden
yararlanmamn gerekli oldugu durumlarda, bunun performanst gelistirme
iizerinde etki yaratmasi ve degisikliklerin iyilesmeler iizerinde sonug
dogurmast herkesin ortak sorumlulugu iginde olan bir husustur.

Performans Bilgi Yonetim Sistemi

Performans bilgisini iiretme ve bundan yararlanma stratejik bir mesele olmali
ve bu bilgi kurumun biitiinlesik yonetim, biitgeleme, izleme, raporlama ile
karar alma siireclerinin ayrilmaz bir parcasi haline gelmelidir.

Performans bilgisinin yonetimine doniik sistematik bir siire¢ yasamsal 6neme
haizdir. Bu yonetim sistemi kurumda yiiriirlikte bulunan hesapverme
sorumluluk ve yonetim zincirine tamamlayici bir unsur olarak baglanmalidir.

Performans bilgisine doniik bir yonetim sistemi sunlardan olusur:
e stratejik ilgi alani olan bir plan,
e performans bilgisine yonelik bir ¢erceve,
e performans bilgisinin hazirlanmasina doniik bir rehber,
e cikti performans 6lcii setleri, ve

e performans bilgisinin yonetimine yonelik bir siireg.
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Plan

Performans bilgisi stratejik plam bir kurumun performans bilgi yonetim
sisteminin 6nemli boyutlarin belirler. Kurumun stratejik plamnin bir parcasi
olarak hazirlanir, yilda bir kez giincellestirilir ve ti¢-bes yillik bir perspektifi
bulunur.

Bu plan, 6zetle, performans bilgisinin nasil iiretilecegi, bu bilginin nasil
iletilecegi, bu bilgiden nasil yararlanilacagi ve nasil giincel hale getirilecegi
ile performansin Ol¢iilmesine yonelik prosediirlerin nasil uygulamaya
konulacagi ve siirdiiriilecegi hakkinda ana hatlariyla bilgi verir.

Boyle bir plan performans yonetim sisteminin her bir nemli boyutuna iliskin
sorumluluklar tespit eder.

Cerceve

Performans bilgi ¢ergevesi;

e Kurumun performans bilgisinin farkli amaclarini, ilgililerini,
kullammlarim ve karar alma prosediirlerini tammlar.

e Her bir ¢ikt1 ve ona eslik eden kriter i¢in ihtiya¢ duyulan farkli
tipteki Slgiileri belirler.

e Her bir 6l¢ii i¢in yararlamlacak 6l¢iim prosediiriinii tespit eder.

e Performans bilgisinin iiretilmesine ve bundan yararlamlmasina

yonelik takvimi saptar.
e Her bir ¢ikt1 6l¢ii setine yonelik sorumluluklar tayin eder.

e Olgiim sisteminin yonetimi ile ilgili siiregleri belirler.

Rehber

Bu rehber performans bilgisinin iiretilmesine yonelik bir dizi ilkenin, kuralin
ve prosediirin ana hatlarim ¢izer. Rehber personelin tiimii i¢in gerekli
olanlarin iletilmesinde yararlamlacak pratik bir dokiimandir.

Bu dokiiman kurumla baglantili bir dizi karar-alma ihtiyaclarina yonelik
uygun performans bilgisinin {iretilmesine dair genel bir rehberdir.
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Cikti Performans Olgii Setleri

Bunlar biitiin ¢iktilar icin dogrudan 6l¢ii ve performans gostergeleri ile ilgili
kapsamli setlerdir. Her bir ¢ikt1 i¢in belirlenen birkag¢ 6l¢iiniin kurum igine ve
disina doniik hesapverme sorumluluk raporlar1 ile ¢iktt sunumunun
yonetiminde yararlanilmasi i¢in kurumca ihtiya¢ duyulan bilgileri saglamaya
elverisli olmasi gerekir.

Olgii setleri kriterleri de —somut hedefler, standartlar ya da kiyaslamalar-
kapsar. Bu kriterler her bir gosterge i¢in karsilastirma ilkesini ve uygunluk,
etkinlik, verimlilik, tutumluluk veya ¢iktilarin tammlandigr sekliyle tretilip
iiretilmedigi ile ilgili olarak yargida bulunabilmeyi saglar. Her bir ¢ikt1 i¢in
performans Ol¢ii setiyle birlikte, ayrica, konteks iginde Olgiilerin uygulamaya
konulmasinda gerekli ek bilgiler de kaydedilir.

Performans Bilgisinin Yonetimi

Performans bilgisinin ydnetilebilmesi i¢in politikalarin ve prosediirlerin
kayith olmas1 gerekir. Her bir 6l¢ii bakimindan;

e vyazli bir 6l¢me prosediirii,
e Olcii kullamm igin bir program,
e Olcme prosediiriiniin uygulanmasina yonelik siirecin tanimu,
e her bir 6l¢iiniin ve bu 6lgiiler tarafindan ortaya konulan bilginin nasil
saklanacag ve giincellenecegini ifade eden bir ibare.
Her olgii i¢in yazili hale getirilmis bir 6l¢me prosediirii
Olgme prosediirii;
e temel verilerin toplamp hazirlanmasinda,
e uygun kanitin ortaya ¢ikarilmasinda,
e raporlamaya doniik performans bilgisinin diizenlenmesinde

izlenecek siireclerin ve kurallarin 6zetidir.
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Her bir él¢iiniin kullamimina yonelik bir program

Program, her bir 6l¢iiye veya baglantili l¢li grubuna yodnelik bilginin elde
edilmesine rehberlik eden bir dizi talimattir. Programda sunlar bulunur:

e Dbilginin elde edilebilecegi zaman,

e bilginin nasil sunulacag,

e kime verilecegi,

e Olciiniin (6l¢iilerin) yonetiminden kimin sorumlu oldugu,

e bilgiden hangi alan(lar)da yararlanilacag,

e hangi amag(lar)la yararlanilacagi,

e performans raporundan kaynaklanan herhangi bir eylemden kimin
sorumlu olacagi.

Ol¢me prosediiriiniin uygulanmasina yénelik siirecin tanimi

Bu tamim, her bir gosterge ve dogrudan Olc¢li icin Olgme prosediiriiniin
uygulanmasina yonelik alisilmg kural ve davrams kaliplarindan (protocols)
olusur. S6z konusu alisilmus kurallar ve davramslar biitiinii; Ol¢iiden kim
sorumlu, diger Olgiilerle baglanti nasil kurulur, dlgiiden iiretilen bilginin
gerektiginde elde edilebilmesini ve belirlenen amaglar i¢in yararlanilmasim
saglamak iizere yapilmasi gerekenler tiirlinden isleri tammlar.

Performans bilgisinin ve dl¢iilerin saklanmasina ve giincellenmesine yonelik
prosediirlerin ana hatlart

S6z konusu prosediirler; hem olgiilerin hem de o6lgiilerin ortaya koydugu
bilginin kalic1 olmasim saglamak iizere yapilmasi gerekenleri belgeleyen
davranig ve kurallar biitiindiir. Bunlar atilacak her bir adimdan kimin sorumlu
oldugunu belirleyip oOlgiiler ile performans bilgisinin yOnetimine ve
glincellenmesine iliskin siirecleri 6zetler.
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Performans Bilgi Sistemi

Etkin bir performans bilgi sisteminde;
Performansin 6l¢timii;
e planlama, biitgeleme ve raporlamayla biitiinlesiktir.
e  istisnalarin yonetimini kolaylastirir.
e  Onlemiiretir.
Olgiilerin 6zellikleri sunlardur:
e uygundur,
e anlagilmasi kolaydir,
e uygulanmasi basittir,

e  diizenli bigimde gdzden gegirilir,

e tecriibelere gore tedricen ayarlanir.

Onemli Prensipler: Performans Bilgisinin Yonetilmesi
1. Taahhiitte Bulunma

e Kurum yoOnetimi performans bilgisinin ydnetilmesi i¢in etkin bir

sistem olusturmay1 ve bunu siirdiirmeyi taahhiit etmelidir.

e Yoneticiler icrai karar-alma siireci, ¢iktt sunumunun gelistirilmesi ve
hesap verme sorumluluk raporlamasi bakimindan performans
bilgisinin 6nemine vurgu yapmalidirlar.

e Performansin gelistirilmesinin  bir araci olarak performans
Olciimiinden yararlanmak amaciyla personele yapilan taahhiidiin
giiclendirilmesi sirasinda  kurumlarin neyi dlgeceklerini, nasil
Olceceklerini ve performans bilgisinden nasil yararlanacaklarim
belirleme siireci kritik onem arzeder.

e Yoneticiler, 0l¢lim sistemi veya kiyaslama gibi performansin bir
boyutunu degil; gelismeyi taahhiit etmelidirler.

2. Katkida Bulunma

e Performans hakkindaki bilgi miimkiin olabildigince katilime1
bicimde iiretilmeli ve bu bilgiden ortaklasa yararlamlmalidir.
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Sonuglar ireten ekip;

o Olgilerin belirlenmesinden,
o performans bilgisini toplama siirecinin yonetiminden,
o sonuglarin raporlanmasindan

sorumludur.

Bir performans Ol¢iim sisteminin tasarlanma siirecine personelin
daha fazla katkida bulunmasi;

o personelin performans bilgisine daha fazla erisimini saglayarak
muhtemelen performansta degisikliklere sebep olacaktir.

o Performans Ol¢limiine dayali olan ilerki degisikliklerin daha

kolay yapilmasim saglayacaktir.

Olgiiler uygun kademelerdeki calisanlarin dogrudan diizenleyici
eylemlere doniistiirebilecekleri konular lizerine odaklanmalidir.

Paydaglar, performans beklentilerini tespit etme ve Olgiilecek
konulara gore kriter belirleme siirecine katilmalidirlar. Olgiiler;

o Stratejik konulara odaklanmali,

o Onemli paydaslarm goriislerini ve beklentilerini yeterince
yansitmalidir.

3. Biitiinlesme

Performans bilgisi kurumsal diizeyde yonetilmeli ve kurumun
stratejik ve faaliyetlerle ilgili planlama, gozden gecirme ve
raporlama siire¢lerine eklemlenmelidir.

Performans Olgiilerinin yonetim siireglerine katkida bulunan ve
stratejik konulara egilen bir performans bilgi sisteminin pargasi
olarak gelistirilmesi, yonetilmesi ve kurumun planlama biitce ve
hesapverme sorumluluk zinciri ile biitiinlestirilmesi gerekir.

Olgiim sistemi faaliyetler iizerine odaklanmis temel kavramlar
iizerine inga edilmeli, kurum icinde iyi anlagilmali ve bu sistemden
siirekli bigimde yararlanilmalidir.
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Yapilan islerin raporlanmasi, Ol¢limlerin ve somut hedeflerin
kalitesinin ~ siirdlirilmesi  sorumlulugu Olgliimlere gore  ¢ikti
iiretiminden hesap verecek olanlara devredilmelidir.

4. Gelisme

Performans bilgisinin yonetimine doniik sistem kurumun karar alma
ve problem ¢dzme siirecine entegre olmali ve kurum genelinde
siirekli olarak performansin gelistirilmesine yardimci olup ona
katkida bulunmalidir.

o Olgiller kurum agisindan beklenen &nemli iyilesmeleri
gostermelidir.

o Olgiilerin; performansin en fazla dnem verilen ve insanlarin
onlara dikkat etmelerini saglayacak olan boyutlan {izerine
odaklanmas1 gerekir.

Yonetim, etkili bir performans bilgi sistemi kurulmasmi uzun

donemli bir siire¢ olarak gérmelidir.

o Hem sisteme hem de oOl¢lime iliskin teknik ayarlamalar igin
zaman tamnmalidir.

o Ogzellikle hesapverme sorumluluk amaci bakimindan &lgiilerden
aceleyle yararlanmaktan, olabildigince kagimilmalidir.

Yonetim performans bilgisini gelistirmek ve bundan yararlanmak
iizere kurum kapasitesinin giiclendirilmesine yogunlasmalidir.
Kapasite su hususlar araciligiyla arttirilabilir:

o Personelin bilgi ve beceri eksikliklerinin belirlenmesi,

o Uygun egitim ve deneyime sahip kisilerin c¢alistirilmasina
yatirim yapilmast,

o Olgiileri gelistirmek ve bunlardan yararlanmak amaciyla diger

kuruluslarla igbirligi yapilmasi,
o Ulusal girisimlerde kurum katkisimn saglanmas,

o Gerektiginde, sdzlesmeli uzmanlardan yararlamlmasi.
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5. Hesapverme Sorumlulugu

Performans bilgi sistemi ¢iktilarin {iretiminden sorumlu olanlarin
sonuclar hakkinda hesap verebilmesi amaciyla yonetilmelidir.

Performans bilgi yOnetim sistemi diga doniik hesap verme
sorumluluk raporlamasi bakimindan giivenilir, uygun ve istiin
kalitede ¢ikt1i performans bilgilerini vaktinde ve uygun formatta
saglayabilmelidir.

Performans oOlgiilerinin ve performans bilgisinin muhafazasina ve
glincellestirilmesine yonelik hesapverme sorumlulugu agik bigimde
belirlenip duyurulmali ve performans bilgisinin ve Olgiilerinin
giivene layik ve amaca uygun olmasimi saglamak bakimindan
siiregler olusturulmalidir.

6. Uygunluk

Uygunlugu saglamak i¢in, performans dlciilerinin amagla, ilgililerle,
ciktimin niteligiyle ve 6lgii araciligiyla edinilen bilgiye dayamlarak
almacak karar tiirleriyle ¢ok iyi eslestirilmis olmas1 gerekir.

Performans Olgiileri ¢iktilarn iiretimiyle ve sunumuyla ve Kamusal

Sonuglara ulagilmasiyla ilgili olmalidir.

Olgiiler, zamaninda ve saglam kamitlar temelinde hazirlannus olan
performans raporlar gibi, gecerli ve giivenilir olmak zorundadir.

Disa doniik hesap verme sorumluluguna yanit vermek iizere rapor
edilen dlgtiler ulagilabilir olmalidir; yani bilgi hem politika iiretenler
hem de kamuoyu agisindan anlamli, ayrica, gecerliligi bakimindan
genis Olclide kabul gdormils ve kullanmicis1 i¢in benimsenebilir
olmalidir.

Gelisme amaglar1 yoniinden kurum i¢ine doniik olarak raporlanan
olgtiler ilgili her kademedeki ¢alisamin dogrudan diizenleyici eyleme
doniistiirebilecegi hususlara odaklanmalidir.

7. Kapsam

Her bir ¢ikt1 i¢in tespit edilen performans 6l¢ii seti spesifik bir ¢ikti
bakimindan performansin uygun boyutu ile iligkili olmalidir; hem
nitel hem de nicel bilgi saglamalidir.
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Olgii seti ¢1kt1 performansinin dengeli bir resmini ¢izmeli ve sadece,
her bir 6l¢ii bakimindan karar alma amacina uygun nitelikte bilgi
saglamalidir.

Olgiilerin kurum biinyesindeki farkli her kademenin kullanimi
acisindan  kiimelesme  egiliminden uzak olmasi  gerekir.
Gerektiginde, cinsiyet, yas, cografi bolge ve sosyo-ekonomik durum
gibi degiskenler karsisinda kiimelesmeden kaginilmas1 miimkiindiir.

Mevcut performans bilgisinin 6n yargidan uzak olmasi gerekmekle
birlikte, bu hususun, Slgiilerin belirlenmesi sirasinda tespit edilmesi
guctur.

o Yoneticilerin performans bilgi sisteminin 6n yargidan uzak
olmasim saglayacak (6rnegin, etkinlik degerlendirmesi yerine
sirecler veya faaliyetlerin Olgiileri ile ilgili) prosediirler
olusturmas1 gerekir. Mesela; kurum kalite ile ilgili olarak degil
de, faaliyetler ve verimlilik (sliregleri isletme zamam ve
maliyeti) hakkinda yogun bilgi topluyor olabilir.

o Bilgi, ayrica, uzun donemli meseleleri feda ederek kisa donemli
olanlar1 One ¢ikarabilir; veya sistemin istenmeyen sonuglar
hakkinda bilgi saglanmasi miimkiin olmayabilir.

o0 Ayrica, 6l¢iiniin ilgi odagr olarak secilmis bulunan ¢iktimin veya
miisteri grubunun temel Ozelliklerinin Olgiiden yararlanma
amacityla baglantisinin kurulamadig durumlarda 6n yargt ortaya
¢ikabilir.

0 Yalnmizca, mevcut dlgiilerin ve bir ¢iktinin 6l¢iilebilen yonlerinin
performans raporlamasinin igerigini sekillendirdigi durumlarda,
on yarginin olusmasi ¢ok daha miimkiindiir.

8. Beklentiler ve Kriterler

Performans bilgi sistemi miisteri ve paydas beklentilerini ve
gereksinimlerini tespit etmeye yonelik sistemli bir yaklagim
icermelidir.

o Miisteri memnuniyetini 6l¢me amaci miisteri hizmetlerini diger
kriterlerle tutarli bir sekilde gelistirmeye imkan verecek bilgiye
erisimin saglanmasim gerektirecektir.
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o Miisteri goriislerine odaklanma demek; hizmetin etkin veya
uygun olduguna karar verilebilsin diye miisterinin memnun veya
mutlu edilmis gibi gdsterilmesi anlamina gelmez.

Performans oOlgiileri hizmet sunumunun bir dizi spesifik boyutu
hakkinda miisterinin bakis a¢isim yeterince yansitmaya elverisli
olmalidir.

Paydas beklentilerinden ¢ikarilan performans kriterleri —somut
hedefler, standartlar ve kiyaslamalar- gerceklestirebilir, zorlayici,
amaca uygun ve konuyla ilgili olmalidir.

Hizmet diizeyine doniik standartlar agik¢a tammlanip belirlenmeli
ve bu bilgi miisterilere ve paydaslara duyurulmalidir.

9. Yararhhk

Performans Olgiileri stratejik olarak onemli ve miisteriler ile
paydaslar i¢in degerli olana odaklanmalidir.

flgili veya kullanic1 ve performans bilgisinin toplanma amac1 agik ve
net olarak tammlanmali ve performans Olgiisii ama¢ ve kullanict
gereksinimi ile eslestirilmelidir.

Performans olgiilerinden 6zel olarak yararlanmak iizere karar
alinmasi durumunda, performans bilgisini derlemenin fayda maliyeti
dikkate alinmasi gereken 6nemli bir husustur.

Performans o6lgiilerinden yararlanmak nispeten ucuz, bu bilginin
saklanmas1 goreli olarak kolay ve kullamcisinin erisimi nispeten
cabuk olmalidir.

Performans dlgiilerinin gelistirilmesi ve tasarlanmas1 sirasinda,
yoneticilerin temel verileri kurum iginde {iretmenin zaman araligi ile
kurum dis1 kaynaklardan veri teminini (niifus saymm, Ulusal Anket
Ofisi tarafindan yiiriitiilen eyalet ve devlet anketleri gibi) dikkate
almalan gerekir.

Performans 6l¢iileri ilgili ve kullanict i¢in anlamli, ayrica gegerlilik
acisindan 6nemli Sl¢lide kabul gérmiis ve benimsenebilir olmalidir.
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Performans Olgiilerinin  donem igindeki degisime, alt-gruplar
arasindaki farliliklara duyarli ve kisa donemli degisiklikler kadar
uzun donemli trendleri de gdstermeye elverisli olacak sekilde tespit
edilmesi gerekir.

10. izleme ve Saklama

Performans oOlgiileri sistematik bir temelde gozden gegirilmeli ve
glincellestirilmelidir.

Stratejiler ve c¢iktilar degistiginde, dlgiiler de degismelidir. Her bir
Ol¢iiniin 6nemli degiskenlerinin makul diizeyde degismesi beklenen
degerinin de dikkate alinmas1 gerekir.

Donem igindeki ¢ikti performansimn siirekliligini saglamak iizere,
olgtimle ilgili biitiin degisikliklerin yazili 6l¢lim prosediirliniin bir
par¢ast olarak kaydedilmesi ve Olcii setlerinin  gelecekte
karsilagtirilabilmesini miimkiin kilabilecek sekilde baglantilarinin
kurulmasi gerekir.

11. Ol¢iim Yapmay1 Durdurmayin

Performans bilgisinin yonetimi ile ilgili politikalar ve prosediirler
yazil1 hale getirilmeli ve duyurulmalidir.

Yonetim her bir Olciliniin {retecegi performans bilgisinden
yararlanmaya doniik bir plan hazirlayip 6lgiileri ve bilgileri gozden
gecirmeye ve giincellestirmeye doniik stratejik bir siireci
uygulamaya koymalidir.

Cikt1 Olgiileri tarafindan {iretilen bilginin analizi ig¢in zaman
ayrilmahidir.

Neyin basarilmis oldugunu bilmek yeterli degildir. Yoneticilerin,
ayrica, o performans diizeyinin nedenlerini bilmesi ve performans
iizerinde muhtemelen etki yaratan iyilesmelerin hangi alanlarda
yapilabilecegini tespit etmesi gerekir.

Bir ol¢iideki yetersizligin belirlenip gerekli degisikliklerin yapilmasi
amaciyla 6nlem alinmasi 6nemli bir husustur.

Olgiim sonuglar yalmzca kullanicilarina degil, bilgi ile ilgilenen
biitiin paydaslara etkili bigimde duyurulmalidir.
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Goze carpan basarilar takdir edilmelidir. Yorum ve analiz yapilmasi,
tepkilerin alinmasi (feedback) kurum iginde uygun kademelerde
tesvik edilmelidir.

Tavsiye edilen iyilestirmeler, bu onerinin dayandigi performans
bilgisiyle birlikte, ozellikle, kurum i¢inde genis c¢apli olarak
aciklanmali ve bununla ilgili tepkilerin alinmasi desteklenmelidir.

Prosediirlerde ve davranislarda gerekli degisikliklerin gerceklesmesi
ve ayrica c¢ikti sunumundaki degisikliklerin yarattigi etkinin
izlenmesi i¢in de zaman ve kaynak ayrilmalidir.
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10.Performans Olgiilerinin Degerlendirilmesine
Yonelik Kontrol Listesi

Performans Olgiilerinin  yararliliginin, kalitesinin ve uygunlugunun

degerlendirilmesinde faydalanilan baz1 sorular.

Olgiiler yararh nm?

Bilgi toplamanin amaci agik se¢ik olarak ifade edilmis ve
duyurulmus mu?

Bilginin kapsam hakkinda ne tiir kararlar alinmas1 gerekir?

Bu kararin alinmasinda yararlamlacak 6l¢ii uygun mu?

Bilgi uygun zamanda edinilebilir mi?

Olgii ihtiyag duyulan bilginin edinilmesinin en uygun yolu mudur?

Olgii performansa iliskin kamt toplamamn en ehven maliyetli yolu
mudur?

Kurumun gosterge kullanimina giicii yeter mi?

Olg¢ii, baslangicta gerekli oldugu sdylenmis olan bilgiyi saptamaya

devam ediyor mu?
Performans raporlan vaktinde hazirlantyor mu?

Performans raporlar1 yalin bir formatta hazirlantyor mu? Bu

raporlarin anlasilmalari kolay mi?

Performans raporlart 6nlem alinmasim gerektiren alanlari agikca
belirliyor mu?
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Her 6l¢ii icin bir karsilastirma zemini s6z konusu mu?

Performans olgiilerinden su hususlar1 degerlendirmede yararlanilir:

Kurumun 6nceden belirlenmis bir standardi ya da somut bir hedefi
basarma derecesi.

Performansin dénem i¢indeki trendi.
Benzer kuruluslarin performansina gére kurum performansi.

Performansin bagka bazi karsilastirma bigimlerinden yararlanilmasi.

Olgiiler uygun kalitede mi?

Belirlenen Slgtiler elverisli bilgiler saglayacak mm?
Olgii giivenilir bilgi saglayacak nu?

Olgii saglam ve gegerli bilgi saglayacak m?

Olgiiniin kullamm hedef kaymasina neden olacak mi?

Olgiiniin  giivenilirliginin azalmasi1 halinde, bunun nedenleri
nelerdir?

Cikt1 olciileri yeterli mi?

Kurum karar alma siirecinin her kademesinde ¢ikt1 iiretimini izliyor
mu?

Kurum bagarmasi gerekenlerin hesabim verebilecek mi?

Yoneticiler dogru islerin yapilip yapilmadigini degerlendirilebilirler
mi?

Olgiiler ¢ikt1 etkinligi hakkinda bilgi saglayacak nm?

Olgiiler iyilesmenin oldugu alanlar tespit etmeye yonelik bilgi
saglayacak m?

Miisteriler {lizerinde yaratilan olumlu ve olumsuz etkiler tespit
edilebilir mi?
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Olgiiler yetersizliklere ve problemli alanlara isaret ediyor mu?
Hizmete iligkin sorunlar finansman problemlerinden ayrilabilir mi?

Yoneticiler degisimi  ydnetmelerine imkan veren bilgiye
erigsebiliyorlar mm?

Belirlenen c¢iktilarin iiretimi iizerinde etki yaratan dis ortam
degisikliklerinin meydana gelmesini kolaylastiran 6lgiiler bulunuyor
mu?

Yoneticiler, uygun zamanda ¢iktilarin iretimine iligkin digsal
degisikliklerin yarattig1 etki hakkinda bilgilere erisebiliyorlar mi?

Cikt1 6l¢ii setleri kolayca yonetilebilir mi?
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11. Performans Olgciilerinin Belirlenmesinde ve
Olgiilerden Yararlanmada Karsilasilan Baz
Ortak Problemler

Problem Yorum

Yalnizca kolay dlgiilen Mevcut bilgiden ve veriden miimkiin olan
gostergelere, genellikle de, en genis Ol¢iiden yararlanilmasi
zahmetsizce ulasilabilenlere gerekeceginden, muhtemelen,

konsantre olma performansin uygun boyutlarina

odaklanmayan, sagliksiz veya agiklayici
vasfi yetersiz olan performans dlgiilerinin
bilingsizce kullanilmasina yol agar.

Sadece sayisal Ol¢iiler tespit Sayisal dlgiilerden hi¢bir zaman, tek basina
edilip bunlardan yararlamlmast | yararlamlmamalidir. Gergeklestirilen
performansin dengeli bigimde
degerlendirilmesine imkan veren bilginin
hem sayisal hem de niteliksel 6lgiimlerden
elde edilmesi gerekir.

Performans hakkindaki niteliksel bilgi;
performans boyutunun sayisallastirma
zorlugu ile ilgili rapor hazirlamak ya da
ihtiya¢ duyulan agiklayici bilgiyi saglamak
bakimindan daima ¢ok dnemlidir.

Is miktarina odaklanma Planlanan sonuglarin gergeklestirmesiyle
ilgili olarak olumsuz etki yarattig
durumlarda bile, yoneticiler ve personel
siireglere yonelik somut performans
hedeflerine ulasma girigimini
siirdiirebilirler.
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Problem

Yorum

Ana amaglardan sapma

Cok sayidaki somut performans hedefi —
yaygin olarak rakamsal olanlari- gergek
niyetlerin (hedefler) yerini aldiginda ana
amaclardan sapma meydana gelir. Bakiniz
yukaridaki “is miktarina odaklanma”.

Caligsma faaliyet Olgiilerinden
sanki bunlar performans
gostergesiymis gibi yararlanma
Ornegin;

Islem gdren vaka/dosya sayisi
o6nemli bir ¢evresel faktor -
hizmete yonelik talep- 6l¢iisiidiir.
Bu 6l¢ii hizmetin talebi ne kadar
iyi karsiladigim yani, ne kadar iyi
performans gosterildigi
acgiklamaz.

Is yiikii 6lciileri insanlarin ne kadar ¢ok
calistiklarim gosterir. Bu, 6l¢ii konuyla
ilgili 6nemli bilgileri gdstermekle birlikte,
basarilanlarin ne oldugu konusunda bilgi
vermez.

Gozlenen performans diizeyinde meydana
gelen degisiklikler lizerinde etki yaratan
diger dis faktorleri gosteren aciklayici
bilgiyle birlikte, belirli bir hizmet
diizeyinde kisi basina yilda islem géren
vaka/dosya sayisi, kurum i¢inde
yararlanma bakimindan uygun bir
performans gostergesi olabilir.

Her bir ¢ikt1 i¢in yalmzca tek
6l¢iiden yararlanmak suretiyle
¢ikt1 performansinin lgiilmesi

Performans gostergelerinden yararlanma
konusu etrafindaki itilaflarin ¢oklugu ve
bunlarin kabuliindeki yetersizlikler basit
goriinen problemlerin ¢ok karmasik hale
getirilmesine yol agar.

Tek bir 6l¢ii hatta ¢ikt1 performansinmin tek
boyutu nadiren yeterli bicimde
kaydedilecektir. Tercihan, dengeli bir
performans goriintiisii saglamak {izere,
birkag kriteri igeren bir 6l¢ii seti gerekir.
Ters istikametleri birbirine yaklagtiran
gostergeler bulunmasi, genellikle,
yararhidir.
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Problem

Yorum

Cok fazla sayida gostergeden
yararlanilmas1

Gosterge belirlemek tizere yapilan ilk
cabalar, genellikle, cok sayida tespitte
bulunulmasina yol acar. Bu gostergelerin
tlimii performans hakkinda bilgi
saglanmasinda bir parga yararli rol
oynayabilir. Ancak anlamli olmak
bakimindan, performans hakkindaki
raporun dar bir analitik gdstergeler setine
odaklanmasi gerekir. Performans
gostergelerinden yararlanmada amaglar ve
ilgililer bakimindan titizlik gdsterilmesi
basarinin anahtaridir.

Performans 6l¢itimiiniin konu
hakkinda bilgi vermeden ve
basarilan performans diizeyinin
anlaminin nasil yorumlanmasi
gerektigi hakkinda rehberlik
saglamadan raporlanmasi

Performans 6l¢iimiine iligkin anlamli
raporlama tasvir edici yorumlamayi
gerektirir. Yorum su hususlari kapsar:

e Cevre hakkinda konuyla ilgili irdeleme,

e Olgiiniin dnemi hakkinda bir miilahazay:
iceren yorumlayict bir analiz.

Basit sayilar -bir yonetim bilgi sisteminden
elde edilen raporlar gibi- ¢cok az sey sdyler ve
yanlis yonlendirebilir.

Dussal Faktorler

Performansi etkileyen dis faktor lgiilerinin
performans agiklamasinin bir pargasi olarak
rapora dahil edilmesi yararli olabilir.
Ornegin; miisteri taleplerinin niteligindeki ve
yogunlugundaki degisiklikler (is yiikii
degisikligi) kendileri ¢ikt1 performansinin
gostergeleri olmasalar da, ¢evresel
degisiklikler hakkinda dnemli bilgiyi saglar.
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Problem

Yorum

Dissal faktorlerin dikkate
alinmasi

Ekonomik, sosyal ve demografik ortamda
meydana gelen degisiklikler etkinligi ve
verimliligi etkileyebilir. Bu degisiklikler
arasinda dnemli personelin kaybu, biitge
kisitlamalari, yasal degisiklikler ve kalifiye
elemanlara {icret vermeye ve onlari elde
tutabilmeye yonelik kurum kapasitesini
etkileyecek politikalar sayilabilir.

Hizmet sunanlarin performans
rakamlarimin manipulasyonundan
kacimlmasinda basarisiz
olunmasi

Omegin; hizmet sunanlar performanslarim
neyin dl¢iilmeyecegi pahasina neyin
Olciilecegine gore gelistirebilirler.

Girdi masraflar i¢in dogru
bicimde kaynak tahsis
edilmemesi

Bu durum 6nemli genel giderlerle ilgili
ciddi bir problem yaratabilir, hatta
maliyetlerin ¢ok sayida ¢iktiyla
ilgilendirildigi alanlarda bile.

Kalite degisikliklerinin
kaydedilmemesi

Girdi ve ¢ikt1 diizeylerinin hepsiyle ilgili
olan kalite 6zelliklerinin tiimii eksiksiz
olarak kaydedilmemisse, verimlilik ve
etkinlik muhtemelen yanlis
raporlanacaktir.

Marjinal verimlilikle ortalama
verimliligin karsilastirilmasi

Boyle bir hata, hizmet durumda ancak ¢ok
az net bir etki yaratmak suretiyle ortalama
verimliligi yiiksek goriinen bir ¢iktiya
ekstra kaynak tahsis edilmesine sebep olur.
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Problem

Yorum

Bilginin her zaman eksiksiz veya
giincel olamamasi

Bir 6l¢iimden yararlanmak suretiyle elde
edilen bilginin dogruluguna ve tamligina
iliskin herhangi bir sinirlama raporun o
Olciiye gore bolimlerini sekillendiren
tammlayict yorumlarla agiklanmalidir.

Biitiin 6l¢iilerin gdzden gecirilmesine ve
giincellenmesine yonelik sistematik bir siireg
benimsenmeden ¢ok sayida 6l¢iiniin mevcut
performansi dogru sekilde gostermesi
miimkiin olmayabilir.

Performans gdstergelerinin gozden
gecirilmesine ve giincellenmesine
yonelik sistematik bir siirecin
belirlenip uygulamaya
konulamamasi

Ciktinin biiyiik 6l¢lide degismedigi
durumlarda bile bir ¢ikt1 igin uygun olan
gostergelerin cogunlukla, zamanla degismesi
sosyal ve ekonomik hayatin dogasinda
vardir. Bir hizmetin nitelikleri ve
performansi hakkindaki anlayis gibi ilgi
odag1 da degisir. Bu durum yorumlayici
analize duyulan ihtiyaci daha da arttirir.

Performans dlgiileri, anlamli giincel bir
strateji belirlenip uygulanmadike¢a, yetersiz
kalir.

Performans raporlarina cevaben
onlem alinamamast

Raporlar periyodik olarak dagitilip
glincellestirilmekle birlikte, performansin
somut hedeflerin altinda oldugu goriildiigii
durumlarda hi¢bir 6nlem alinmamaktadir. Ne
planlama yapmak 6nlem almaktir; ne de
performans bilgisini raporlamak ve gozden
gecirmek. Performans raporlarina cevaben,
gerekli degisikliklerin uygulamaya
konmasini ve bunlarin bir farklilik
yaratmasini saglamak bakimindan alinmasi
gereken tedbirler planlanmali, duyurulmali,
kaynak ayrilmali, izlenmeli ve gdzden
gecirilmelidir.
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Sozliikce

Alict
(Purchaser)

Alt-Kiime Ciktilar
(Sub-Outputs)

Ara Ciktilar/Alt-Kiime
Ciktilar

(Intermediate
Outputs/Sub-Outputs

Biitce Bilgisi
(Budget Information)

Cikti Gruplar:
(Output Groups)

Cikti Maliyetleri
(Output Costs)

Cikti Metodol gjisi
(Output Methodology)

Neyin iiretilecegine ve performans
degerlendirme kriterlerine (standartlarin ve
somut hedeflere) karar veren kurumdur.

Ara Ciktilar maddesine bakiniz.

Ciktilarin elde edilmesine katkida bulunmak
iizere, dahili olarak iiretilen diger mallar ve
hizmetlerle birlikte, bir kurumca veya kurum
bilinyesinde {iretilen veya saglanan mallar veya
hizmetlerdir. Bunlar kurum disindaki miisterilere
saglanan ciktilari tireten sistemlere girdi
olusturan kurum i¢i alt-sistemlerin “gikt1”s1dir
(6rnegin; “egitilmis personel” veya “aragtirma
raporu” gibi).

Kaynak tahsis siirecinde basvurulan bilgidir.

Ortak hizmete katkida bulunan homojen ¢ikt
gruplari benzer miisterilere hitap eder ve
genellikle somut bir Kamusal Sonug ile alakalidir
(Gruplar ¢iktilar bir araya getirir).

Bir ¢iktimin dolayli ya da dolaysiz harcamalardan
olusan iiretim maliyeti (Dogrudan Maliyetler ve
Dolaysiz Maliyetler maddelerine de bakimz).

Kurum dis1 miisteriler i¢in tiretilen mallara ve
hizmetlere (¢iktilara) ve Sonuglar biciminde
belirlenmis politika hedefleri ¢ercevesinde,
miisteri ihtiyaclarinin tatmininin saglanmasina
odaklanmak suretiyle bir kurumun (ya da
Hiikiimetin) yonetimi. Metodoloji ¢iktinin agikca
tammlanmasi, ¢iktinin niteliklerinin belirlenmesi
ve maliyetlendirilmesi siireglerini; kaynak
tahsisini, performansin 6zelliklerini ve dl¢limiinii
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Cikti Sunum/Uretim
Sistemi
(Output
Delivery/Production
System)

Cikti Toplam:
(Output Aggreagation)

Cikti Uygunluk Olciisii
(Output Adequacy
Measure)

Ciktilar
(Outputs)

Ciktilara Doniik Biitce
(Budgeting for Outputs)

Degerlendirme
(Evaluation)

icerir. Ciktilara gdére yonetimin en 6nemli
araclar1 Kurumsal Planlar ve Is Planlari,
Faaliyetlere Doniik Planlar; Satinalma, Hizmet,
Performans ve Miilkiyet S6zlesmeleri; biitce
bilgisi, li¢ aylik raporlama, yillik raporlar ve
performans yonetim siirecleridir. (Ayrica,
Ciktilara Doniik Biitge maddesine bakimz).

Bir ¢iktimin firetim ve sunum siiregleridir.

Ozel bir karar alma veya hesapverme sorumlulugu
amaciyla ¢iktinin belirlendigi diizeydir.

Cok genel bir diizeyde belirlenmis olan bir ¢ikt1
(Cikt1 Grubu maddesine bakiniz), baska amaclar
bakimindan ayrintili olarak tespit edilecek olan
toplam ¢iktt miktarim gosterir.

Toplumun ihtiyag ve talep olgiileri ile alakali
¢abalar ve performans hakkinda bilgidir.

Kurum disindaki miisteriler i¢in kurum tarafindan
sunulan mallar ve hizmetlerdir.

Uretilecek ya da sunulacak ciktilar temelinde
kaynak tahsis siirecidir.

Degerlendirme; ederi, degeri belirleme siirecidir.
Cikt1 performansimn dl¢iimii bakimindan,
degerlendirme uygunluk, etkinlik, verimlilik,
ihtiyaclara duyarlilik ve sosyal adalet hakkinda
bir yargida bulunabilmek {izere glivenilir bilginin
toplanmasina yarayan sistematik ve disiplinli bir
siirectir.
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Dogrudan/Dolaysiz
Maliyetler
(Direct Costs)

Dogrudan/Dolaysiz
Olciiler
(Direct Measures)

Dolayli Maliyetler
(Indirect Costs)

Dolayl/Alakal Olgiiler
(Indirect/Relational
Measures)

Esitlik Olciileri
(Equity Measures)

Dolaysiz maliyetler dogrudan ¢iktilar dikkate
alan harcamalardir. Bunlara kurum biinyesinde
iiretilen ara ¢iktilarin maliyetleri dahildir.

Dolaysiz 6l¢iiler belirli faaliyetlerin, siireclerin
veya ¢iktt sunum sistemlerinin fiili sonuglari ile
ilgili kamt saglar. Bunlar somut hedeflerle
baglantili olarak neyin basarildig: tizerine egilip
yapilanlar, sunulanlar, hizmete duyulan talep ve
ilgili is yiikii hakkinda bilgi saglar.

Dolaysiz 6l¢iiler performans gostergesi degildir.
Bunlar ¢iktinin gercekten istenildigi gibi olup
olmadigin 6lger. Bu dlgiilerden, mal veya
hizmetin (is hacmi, iiretim diizeyi gibi) nicelik;
(birim bagina diisen maliyet veya toplam maliyet
gibi) maliyet; (teslim siiresi ve/veya yamt verme
siiresi gibi) zaman ve (kabul edilmis bir
standarda uygunluk gibi) nitelik boyutlar
hakkinda bilgi edinmede yararlanilir.

Bu maliyetler, kurum baskaninin iicreti gibi, tek
bir ¢iktidan daha fazlasiyla ilgili olan
maliyetlerdir. Maliyet ile tek bir ¢ikt1 arasinda
dogrudan bir iliski bulunmamaktadir. Dolayl
maliyetler, destek hizmetlerinin temini (6rnegin
ortak hizmetler) tiirlinden gegmiste genel giderler
olarak adlandirilmis olan maliyetleri
icermektedir.

Bu o6lg¢iiler, ¢iktinin elde edilmesi siirecinde tek
bir diizeydeki sonuglarin performansin sonraki
diizeyindeki sonuglara ne kadar iyi sekilde
doniistiiglinii 6lger. Gostergeler dolayl veya
alakali dlgiilerdir.

Sosyal Adalet Olgiileri maddesine bakiniz.
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Etkinlik
(Effectiveness)

Faaliyet
(Activity)

Genel Giderler
(Overheads)

Girdiler
(Inputs)

Gosterge
(Indicator)

Hesapverme
Sorumluluk
Raporlamast
(Accountability
Reporting)

Hedeflerin basarilma derecesidir. Etkinligi bir
kurum ile onun dig ortam arasindaki iligki
belirler.

Etkinlik gostergeleri ¢iktilarla etkiler ve sonuglar
arasinda baglant1 kurar. Bu 6lgiiler genel bir
hedefin ya da sonucun basarilmas1 yoniinde
atilan adimlan dlgebilir veya arzulanan bir
hedefin ya da Kamusal Sonuglarin elde edilmesi
icin ¢iktilarin gerekli niteliklere sahip olup
olmadigin test edebilir.

Girdileri ¢iktilara doniistiirmek amaciyla kurum
tarafindan yapilanlardir.

Dolayli Maliyetler maddesine bakimz.

Bir ¢iktinin iiretiminde kullanilmak tizere
kurumca satin alinan emek, malzeme ve ¢aligma
yeri gibi kalemler ile diger sermaye dis1 ve
bilango harici kalemlerdir.

Performans Gostergeleri ve Dolayl Olgiiler
maddelerine bakiniz.

Hesap verme sorumluluk raporlamasinda
yararlanilan 6lgiiler ya kurum yoneticilerinin
bilmeleri gereken konularin ya da kurum disina
raporlanmasina ihtiya¢ duyulan hususlarin
Olciilmesiyle ilgilidir. Tasmanya’daki disa doniik
hesapverme sorumluluk raporlamasina iliskin
onemli hiikkiimler Biit¢e hazirlanmasi, Biitge
Tahminleri Komiteleri ve Parlamentonun
miidahil oldugu kaynak tahsis siireci, Yillik
Rapor hazirlanmasi1 ve Ug Aylik Bakanlik
Performans Degerlendirmeleri ile baglantilidir.
Kurum igine doniik hesapverme sorumluluk
raporlamasinin gerekleri ise her bir kurum
tarafindan belirlenir.
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Hizmet Kalitesi
(Quality of Service)

Hizmet Olgiilerinin
Standarti
(Standard of Service

Measures)

Hizmet
Sozlesmeleri/Hizmet
Diizeyi Sozlesmeleri
(Service Agreements,
Service Level
Agreements)

Intiyaclara Duyarhitk
(Responsiveness)

Ilgili Olma
(Relevance)

Bir kurumun, bir iiriiniin ya da bir hizmetin
miisteriler veya paydaslar tarafindan
degerlendirilen nitelikleriyle ilgilidir. Performans
Ol¢iilerinin kapsami i¢inde bulunan kalite
boyutlart sunlardir: Dogruluk, tamamlik,
erigebilirlik, Gistlenilen riskler, yasal standartlara
uygunluk ve miisteri ihtiya¢larinin tatmini.

Miisterilere sunulan hizmet kalitesinin 6l¢iileri
ilgilenme tarziyla birlikte miisteri memnuniyeti,
halihazirdaki hizmet standartlarinin ge¢mis
yillardaki standartlarla karsilastirilmasi ve
miisteri ihtiyaclarina doniik hizmet standartinin
uygunlugu gibi boyutlara odaklanir.

1. Kamu sektorii i¢indeki sézlesmeler; kurum
i¢i sozlesmeler

2. Ciktilarin elde edilmesi bakimindan resmi
sozlesmeler bir alic1 ve tedarik¢iyle bagslar.

3. Belirli hizmetlerin sunumu bakimindan
tedarik¢i kurum veya boliim ile alict kurum
ya da boliimiin biitge fonlarint “degis tokus”
etmesini saglayan agik ya da ortiili
kontratlar.

Kamu sektorii igindeki ve kurum i¢i hizmet

sozlesmeleri; hizmet temini ve yonetim

sorumluluklarindan alicinin, fon yneticisinin ve
ihtiyaclarin degerlendirmesinin ayrilmasina
doniik sorumluluklar araciligiyla i¢sel bir
aligveris iliskisinin kurulmasina dayanir.

“Ihtiyaclara duyarlilik” gdstergeleri kamunun
talep ve tercihlerinin tatmin edilme derecesini
Olcer. Bu gostergeler hizmet kalitesine ya da
hizmet standardina yogunlasir.

Nicel ya da nitel olarak 6l¢iilen ve amaglanan
sonug ile fiilen yaratilan etki arasindaki iliskidir.
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Is Plam
(Business Plan)

Is Yiikii Olgiileri
(Workload Measures)

Kamusal Sonuclar
(Government
Outcomes)

Kamusal Stratejik
Oncelikler/Kamusal
Stratejik Istikametler

(Government Strategic
Priorities/Government
Strategic Directions

Kaynak Tahsisi

(Resource Allocation)

Kwyaslama
(Benchmarking)

Bir kurumun ya da is biriminin stratejik ve/veya
yillik is gérme planlari. Bu planlar sunulacak
mallar ve hizmetler ile maliyetleri belirler.

Siireci ve cabayi dlgerler. Kullanilan malzeme
miktarlari, liretim oranlan ve faaliyet sayilar is
yukii olgiilerine iliskin 6rneklerdir. Bu ol¢iiler
kisilerin ne kadar siki ¢aligtig1 hakkinda kanit
saglayip kurum yonetimlerine faydali olur.
Bunlar, ayrica, kurum performansimin ve
kurumun iginde faaliyet gosterdigi baglamin
anlasilmasi agisindan yararl bilgi saglar. Ancak,
bu tiir 6l¢iiler performansi 6lgmez, bu nedenle
de, kurumun basardiklar ile ilgili kamt
olusturamaz.

Belirli ¢iktilan tiretmek iizere kaynak temini
yoluyla kamu kuruluslarimin genel olarak
basarmasi istenilen ve Hiikiimetce arzulanan kisa
veya orta vadeli neticeler veya etkilerdir.
Kamusal Sonuglar iist diizey ve ileriye doniik
Toplumsal Sonuglar ile kurum ¢iktilar
arasindaki baglantiy1 saglar.

Hiikiimetin orta vadeli politika dnceliklerinin
beyanlaridir.

Politika hedeflerinin gerceklesmesi i¢in mallarin
ve hizmetlerin satin alimn amaciyla fonlarin
tahsis edilmesi veya fonlardan yararlanilmasina
yonelik olarak hiikiimetin karar alma siirecidir.

Bir organizasyonun, diger kurumlarla veya
siireclerle kargilagtirmalar yapmak suretiyle,
sistemli bir siireci belirleyip uygulamaya
koymasidir.
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Kwaslar
(Benchmarks)

Kriterler-Ol¢iitler
(Criteria)

Kurum I¢i Yonetimle
Ilgili Olgiiler
(Internal Management
Measures)

Kurumsal Plan
(Corporate Plan)

Miisteriler/Tiiketiciler
Clients/Customers

Ol¢ii
(Measure)

Olciim Prosediirii
(Measurement

Procedure)

Karsilagtirilabilir yetki alamndaki baska kamu
kuruluslari, 6zel sektordeki sirketler, benzer
yetki alanindaki kamu kurumlarinca veya bir
kurumdaki diger boliimler tarafindan elde edilen
performans diizeylerinden ¢ikarilan
standartlardir. Kiyaslar, en iyi uygulama
standartlar1 veya performansi zorlayici somut
hedefler olarak kullanilir.

Bir dl¢iime gore performansin nasil
degerlendirilecegini belirlemeye yonelik esaslari
ortaya koyar. Kriterler somut hedefler,
standartlar ve kiyaslar bi¢iminde olabilir.
Paydaslarin ¢ikti performansina yonelik
beklentilerinden g¢ikarilir.

Kurum biinyesinde izlenmesi, kontrol altinda
bulundurulmas1 ve yonetilmesi gereken seylere
odaklanan ol¢iilerdir.

Bir kurumun orta vadeli stratejik plamdir.

Bir kurum tarafindan sunulan hizmetlerden
yararlanan veya bir kurumca saglanan mallar1
titketen kisiler, organizasyonlar veya kamu
kuruluslandir.

Ol¢ii 6l¢iim yapmanin ilgi alanim tammlar:
Neyin Ol¢iilecegini ifade eder.

Bilgi toplama ve raporlama siire¢lerine kimin
dahil edilecegini gdsteren, verinin ve dl¢iiniin
diizenli olarak giincellestirilmesini saglayan
siireci ifade eden ve gerekli bilginin nasil ve ne
zaman toplamp raporlanacagina iliskin

tammlamadir.
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Paydagslar
(Stakeholders)

Performans
(Performance)

Performans Bilgisi
(Performance
Information)

Performans Bilgisi
Yonetim Sistemi
(Performance
Information

Management System)

Performans
Gostergeleri
(Performance
Indicators)

Ciktilarin temininde menfaatleri bulunan miisteri
veya tiiketici olanlarin disindaki kisiler,
organizasyonlar ve kuruluslardir.

Amaglar, planlar veya tasarilarla ilgili olarak
yapilanlardir.

Hedefler, planlar ve amaglarla baglantili olarak
yapilanlar hakkinda degerlendirme yapmada
kamit olarak yararlamlan ve sistematik sekilde
toplanan nitel ve nicel bilgidir. Performans
hakkinda karar vermede kamt olarak
yararlanmaya elverisli olan bilgidir. Performans
bilgisi, agik¢a tammlanmis bir 6l¢tiim
prosediiriiyle desteklenmis olan bir 6l¢i, kriterler
ve aciklayici bilgiden olusur.

Performans bilgisinin siireklilik temelinde elde
edilmesinin ve bu bilgiden yararlamlmasimn
sistemli bigimde yoOnetilme siirecidir. Yonetim
sistemi; stratejik bir plandan, performans
bilgisine doniik bir ¢cergeveden, performans
gostergelerinin olusturulmasina yonelik bir
rehberden, performans gosterge setinden ve bilgi
yonetim siirecinden meydana gelir.

1. Basarmin ne sekilde ol¢iilecegini belirleyen;
basar1 hakkinda bir yargrya ulagsmada
yararlamlan kriterleri veya kiyaslart
tammlayan sarih ifadelerdir. Bu ifadeler
index, oran, birim basina 6l¢ii ve baska bazi
mukayese bi¢imi seklinde olabilir.

2. Kurumun dlgiilen ve diger boyutlart arasinda
anlamli olabilecek bir iligki kurmaya
yarayan, 0nceden belirlenmis somut
hedeflere gore performansi degerlendirmek
amaciyla toplanan ve performansin belirli bir
boyutu hakkinda bilgidir. Gostergeler kurum
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Performans Kriterleri
(Performance Criteria)

Performans Olgiileri
(Performance
Measures)

Performans Olgiimii
(Performance
Measurement)

Politika Hedefleri
(Policy Objectives)

performansi hakkinda genel sonuglar
c¢ikarilabilmesine imkan verir; 6l¢iilen belirli
bir boyut hakkinda bilgi olmayip ilgilenilen
ana konuyla ilgili olarak ¢ikarsanan
sonuclardir.

Performans gostergeleri neden-sonug
baglantilarinin agik¢a goriilemedigi ve
performanstaki degisimlerin dogrudan
Olciilmesinin gii¢ oldugu durumlarda bir
performans kilavuzu islevi goriir.

Kriterler belirli bir dl¢iiye gore performansin nasil
mukayese edilecegini ve degerlendirilecegini
saptayan esaslar1 olusturur. Kriterler miisterilerin
veya 6nemli paydaslarin beklentilerine dayanan ve
arzulanan performans diizeyleri hakkinda bir
mutabakati gosterir.

Performans kriterleri genellikle standartlar, somut
hedefler veya kiyaslar bigiminde ifade edilir.
Bunlar sayisal terimler veya beklentilere iliskin
nitel ifadeler seklinde olabilir.

1. Basarimin ne sekilde 6lgiilecegini belirleyen,
bagar1 hakkinda bir yargiya varmada
yararlanilan kriterleri ve kiyaslar1 tanmimlayan
sarih ifadelerdir.

2. Performansi somut hedeflere gore
degerlendirmek amaciyla toplanan fasilali ve
Onceden-belirlenmis bilgidir.

Performansa deger bigen herhangi bir faaliyettir.

Hiikiimetin toplum i¢in iist diizeyde amagladig
sonuglardir.

Politika hedeflerinin yerine getirilmesine hem
kamu hem de 6zel sektdr mal ve hizmet tedarikiyle
katkida bulunur.
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Somut Hedefler
(Targets)

Sonuclar
(Outcomes)

Sosyal Adalet Olgiileri
(Social Justice
Measures)

Belirlenmis bir zaman dilimi i¢inde mutabakata
varilmis olan ve basarilmasi beklenen
performans diizeyleridir. Somut hedefler,
genellikle ulasilacak olan sayisal nitelikteki asli
sonuglar veya iiretkenlik, hizmet yogunlugu,
hizmet-kalite diizeyleri, maliyet etkinlik getirisi
olarak ifade edilir. Kurumlardan ilerlemeyi
degerlendirmeleri ve somut hedeflere gore
performanslarini yonetmeleri beklenmektedir.
Somut bir hedef bir standart veya bir kiyas
seklinde de olabilir.

1. Hiikiimetin toplumsal beklentilerle ilgili
algilamasindan ¢ikarilan iist diizey ve uzun
vadeli hiikiimet politika hedefleridir.
(Toplumsal Sonuglar maddesine bakiniz.)

2. Belirli ¢iktilar iiretmek tizere kaynak
saglanmasi yoluyla kamu kuruluslarinin
genel olarak bagarmasi istenilen ve
hiikiimetce arzulanan kisa veya orta vadeli
etkilerdir. (Kamusal Sonuglar maddesine
bakimz.)

3. Hiikiimet faaliyetlerinin ve politikalarinin
toplum iizerinde yaratmasi istenen acik ya da
zimni etkilerdir.

Zaman zaman esitlik 6l¢iileri olarak da ifade
edilir. Bu dl¢iiler hizmet sunumunun esitligi
bakimindan bir hizmetin yarattig1 sosyal etkiye,
erisim ve katilim esitligine odaklanmir. Bu
gostergeler, bilhassa demografik 6zellikler
bakimindan ve genel kabul gérmiis ¢esitli adalet
kriterleri agisindan hizmet dagilimint 6lgerler.
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Standartlar Onceden belirlenmis mitkemmellik ya da

(Standarts) performans diizeyleridir. Standartlar genellikle
performansin ya da mitkemmelligin asgari
diizeylerini ifade eder.

Standartlar, miisteri hizmetinin diizeyi ve kalitesi
gibi lirlin veya hizmetin spesifik bir boyutuyla
ilgilidir ve girdilere, siireclere, hizmet
sunumunun ¢esitli boyutlarina ve hedeflere
yonelik olarak da olusturulabilir.

Standartlar, ¢iktilar agisindan hizmet i¢in uygun
olan ve gerceklestirilmesi istenilen bir
performans diizeyinin belirlenmesi amacindan
yola gikabilir.

Siirdiiriilebilirlik Doénem boyunca yaratilan etkinin veya ulagilan

(Sustainability) sonuclarin stirekliligidir.

Siiregler Kurum tarafindan yararlanilan operasyonel

(Processes) politikalar, stratejiler, prosediirler, kurallar ve
diizenlemelerdir.

Tedarikg¢i Sozlesmeye baglanan ¢iktilar tireten kurumdur.

(Provider)

Toplumsal Sonuglar Hiikiimetin toplumun beklentilerini

(Community Outcomes) algilayisindan ¢ikarilmis iist diizey hiikiimet
politika hedefleridir.

Tutumluluk Tutumluluk bir hizmetin sunumunda girdi

(Economy) kullanim basgarisina odaklanir. “Girdi birimi

maliyeti” biciminde tammlanan dogrudan bir
Olcii olup kaynak kullamminin asgariye
indirilmesiyle ilgilidir.

Uygunluk Bir ¢iktinin istenilen sonuglara (veya hedeflere)

(Appropriateness) uygun olma derecesi; yani, bunlarin miisterilerin
ve paydaglarin gergek ihtiyaclarini karsilayip
karsilamadigidir. Uygunluk bir hizmete ait
hedeflerin karsilamp karsilanmadigina ya da
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Uretim Verimliligi
(Productive Efficiency)

Verimlilik
(Efficiency)

hizmetin hedeflerini ne sekilde karsiladigina
odaklanabilir. Uygunluk 6l¢iileri bir ¢iktimin
devletce teminine ve finansmaninin
saglanmasina yonelik alternatifler bulunup
bulunmadig, ¢iktinin hitkiimetin 6ncelikleriyle
iligkili olup olmadig1 gibi, sorulara yanit arar.
Uygunluk elverislilik, ilgili olma,
siirdiirtilebilirlik ve sonug veya politika basarisi
baglaminda ol¢iilebilir.

Hangi ¢abalarin performansi ve yeterliligi en iyi
hale getirecek sekilde organize edilmesi
hakkindaki bilgidir. Uretim verimliligi iiretilen
¢ikt1 biriminin gerekli girdilere oramyla ve girdi
kiimesindeki gesitlilik ile ¢ikti kiimesindeki
cesitlilik arasindaki iliskiyle dl¢iiliir.

Ayni veya daha az kaynakla daha fazla veya
daha kaliteli hizmetler iiretilmesiyle ilgilidir.
Verimlilik temel olarak bir kurumun i¢ yapisi ve
faaliyetleri tarafindan belirlenir. Verimlilik
gOstergeleri ortaya c¢ikan ¢iktilarla kaynak
girdiler arasinda iliski kurar. Bir faaliyetin veya
etkinligin ne kadar iyi yiiriitiildiigiinii gosterir.
Verimlilik 6lgiileri ya operasyonel verimlilige ya
da sonug verimliligine odaklanabilir.
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