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Giris

Tamm

Ortak Degerlendirme Cercevesi (ODC) Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi'nin (EFQM) gelistirdigi
Miikemmellik Modeli ve Speyer’deki Alman idari Bilimler Universitesi’nin modelinden esinlenerek
olusturulmus bir toplam kalite yonetimi aracidir. Bu arag, kurulusun performansi,
vatandaglar/tiiketiciler, c¢alisanlar ve toplumla ilgili mikemmmel sonuglara liderlik cerg¢evesinde
yonetilen strateji ve planlama, ¢alisanlar ve isbirlikleri, kaynaklar ve siiregler araciligiyla ulasilabilcegi
yaklagimina dayanmaktadir. Bu yaklasim, kurulusa ayni anda farkli agilardan bakmakta ve kurulusun
performans analizini biitlinsel bir ¢erceve i¢cinde ele almaktadir.

Kaynak ve Gelisim

ODC, Kamu Yonetiminden sorumlu AB Bakanliklarinin isbirligi sonucu ortaya ¢ikmistir. AB iiyesi
iilkelerde hiikiimet ve kamu hizmetlerinin modernize edilmesine iliskin yenilik¢i yontemlerle ilgili
olarak paylasimi ve igbirliginin tesvik edilmesi amaciyla Genel Miidiirler tarafindan kurulan ve ulusal
uzmanlardan olusan caligma grubu Yenilik¢i Kamu Hizmetleri Grubu (IPSG) himayesinde birlikte
gelistirilmistir.

Pilot versiyon Mayis 2000 tarihinde sunulmus ve tekrar gozden gecirilen ilk versiyon 2002’de
uygulamaya alinmistir. Kamu Hizmetlerinden sorumlu Genel Miidiirlerin karartyla Maastricht’te
bulunan Avrupa Kamu Yo6netimi Kurumu’nda (EIPA) ODC Kaynak Merkezi olusturulmustur. Strateji
bildirisinde, EIPA Avrupa ODC Kaynak Merkezi olarak roliinii ve bu kapsamda amagclarinin neler
oldugunu belirtmistir.

ODC Kaynak Merkezi, ulusal ODC sozciileri agl ile birlikte, Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi ve Speyer
Universitesi’nin destegini alarak, bu modelin birgok yolla uygulanmasima &nciiliik etmis ve kullanimini
degerlendirmigstir. 2000 ve 2005 arasinda yaklasik 900 Avrupa kamu yonetimi kurulusu, kurumsal
tyilestirme amaciyla ODC’yi kullanmislardir. Avrupa digindaki tlkeler 6rnegin, Cin, Orta Dogu,
Dominik Cumbhuriyeti ve Brezilya da bu araca ilgi gostermektedir. 2003 yilinda Roma’da, 2005 yilinda
ise Liikksemburg’da yapilan birinci ve ikinci Avrupa ODC Kullanicilart Bulusmasinda 300’den fazla
ODC kullanicist bir araya gelmistir. Bu bulusmalar baglaminda EIPA tarafindan hazirlanan iki ¢aligma,
Avrupa’da ODC’nin kullanilmasina iligkin ayrintili bilgiler vermektedir ve bu calismalar 2006
revizyonu igin esin kaynagi olmustur. Ayrica, Avrupa’nin her yerinde ve belki de daha genis bir alanda
kamu yonetimi ile ilgili iyi uygulamalarin bir araya getirilmesi i¢in EIPA tarafindan ODC
uygulamalarina iligkin bir veritabani gelistirilmektedir. Kisa bir siire igerisinde, ODC e-aract tam
anlamiyla ODC kullanicilarinin kullanimina sunulacaktir. ODC websitesi Avrupa’da mevcut tim
bilgileri vermektedir. Model halihazirda 19 dile ¢evrilmistir. Ancak ayni zamanda, bir¢ok iilke, egitim,
e-araglar, brosiirler, ODC kullanici bulugsmalar1 ve ODC veri tabanlar1 dahil olmak tizere ulusal diizeyde
ODC destek yapilart gelistirmistir. Tim bu faaliyetler, siirecte yer alan tim ODC kullanicilarina,
Birlesik Krallik Bagkanligi tarafindan belirlenen 2010 yilinda 2000 kayitlh ODC kullanicist olmasi
hedefine ulasilacagini gosterir niteliktedir.

Avrupa Birligi’'nde Kamu Yonetiminden sorumlu Bakanlar Liiksemburg Bagkanlii’nin sonunda 8
Haziran 2005 tarihinde Avrupa Kamu Yonetimi Agi (EPAN) dahilindeki Avrupa Birligi iiyesi
devletlerin Kamu Yonetimleri arasinda gergeklestirilen fikir, deneyim ve iyi uygulama paylasimindan ve
Ortak Degerlendirme Cergevesi gibi araclarin gelistirilmesi ve kullanimindan duyduklart memnuniyeti
dile getirmislerdir. Lizbon giindemi ile daha fazla kalite yakslasiminin entegre edilmesini talep
etmislerdir. ODC 2006 revizyonunda bu talep dikkate alinmistir.



Temel amag ve destek

ODC, kurumsal performansin artirilmasi amaciyla kalite yonetim tekniklerinin kullanilmas1 konusunda

Avrupa’da kamu sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslara destek saglayacak kullanimi kolay bir arag

olmasi amaciyla sunulmustur. ODC, kavram olarak temel Toplam Kalite Yonetimi (TKY) modellerine,

ozellikle EFQM’e benzeyen bir 6zdegerlendirme ¢ergevesi sunmaktadir. Ancak Ozellikle kamu
sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslar icin bu kuruluslarin 6zellikleri dikkate alinarak hazirlanmistir.

ODC’nin dort temel amaci bulunmaktadir:

1. TKY ilkelerinin kamu yonetimine tanitilmasi ve 6zdegerlendirmenin uygulanmasi ve anlasiimasi
yoluyla kamu idarelerine yol gosterilerek agama asama “Yap-Uygula” eylem siralamasindan tam bir
“PUKO: Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al” déngiisiine gegilmesi,

2. Tanimlama ve iyilestirme faaliyetlerine gecilmesi i¢in, kamu kurulusunun 6zdegerlendirme
yapmasini kolaylagtirmak,

3. Kalite yonetiminde kullanilan ¢esitli modeller arasinda koprii gérevi gormek,

4. Kamu sektoriide faaliyet gosteren kuruluglar arasinda kiyaslama yoluyla 6grenmeyi kolaylastirmak.

Bu amaglar desteklemek lizere ¢esitli bilesenler iizerinde calisilmis ve bunlar bu brosiirde anlatilmistir:
yapt ve 9 kriter; 28 alt kriter ve oOrnekler; Girdiler ve Sonuglar icin degerlendirme tablolari;
O0zdegerlendirme ilkeleri; iyilestirme faaliyetleri ve kiyaslama yoluyla 6grenme projeleri ve sozliik.

Hedef kuruluslar

ODC kamu sektoriiniin tiim kisimlarinda, ulusal/federal, bolgesel ve yerel diizeydeki kamu kuruluslar
tarafindan kullanilmak tizere tasarlanmistir. ODC aymi zamanda c¢esitli kosullar altinda da
kullanilabilmektedir. Ornegin, sistematik reform programinin bir pargasi olarak ya da 6zel kamu hizmeti
kuruluslarinda 1iyilestirme ¢abalarma iliskin hedeflerin belirlenmesinde temel alinabilir.  Bazi
durumlarda ve ozellikle ¢ok biiylik kuruluslarda, 6zdegerlendirme kurulusun bir parcasinda, drnegin,
secilen bir boliim ya da subede de yapilabilir.

ODC’nin kuruma 6zgii hale getirilmesi

ODC jenerik bir ara¢ oldugundan dolayi, kullantminin kuruma 6zgii hale getirilmesi tavsiye edilebilir,
ancak ODC temel 6gelerine sadik kalinmasi esastir: Bu temel ¢geler 9 kriter, 28 alt kriter ve puanlama
sistemidir. Ilkelerde aciklanan ornekler ve dzdegerlendirme siireci esnektir. Ancak ilkelerin temel
Ogelerinin dikkate alinmasi tavsiye edilmektedir.

Yapr
ODC (CAF)’nin yapis1 asagida gosterilmektedir:
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(EFQM Modeli’nden esinlenilmisgtir.)



Dokuz kutulu yap1 temel boyutlar1 tanimlamakta ve kurulusla ilgili her tiirlii analizde dikkate alinmasi
gerekmektedir. Kriter 1 — 5 kurulusun girdileri ile ilgilidir. Bu kriterler, kurulusun ne yaptigini ve
istenilen sonuclara ulagsmada gorevlere yaklasiminin nasil oldugunu belirlemektedir. Kriter 6 — 9°da,
miisteri/vatandas, ¢alisanlar, toplum ve temel performans alanlarinda elde edilen sonuglar algilama
Olctimleri ve i¢ gostergelerle degerlendirilir. Her bir kriter, kendi iginde alt kriterlere ayrilmaktadir. 28
alt kriter bir kurulusun degerlendirilmesinde dikkate alinmasi gereken temel konular1 belirlemektedir.
Alt kriterler igeriklerini daha ayrintili olarak anlatan orneklerle gosterilmistir ve kurulusun alt kriterde
belirtilen kosullara nasil cevap verdigini ele almaya yarayacak alanlar1 ortaya koymaktadir.

Temel ozellikler

ODC’nin kullanilmas1 kurulusun stirekli iyilestirme siirecini baglatmasi icin ¢ok giiclii bir cerceve

olusturmaktadir. ODC asagida belirtilenleri saglar:

1 Avrupa kamu sektoriinde yaygin olarak kabul goren kriterleri temel alan kanitlara dayal
degerlendirme,

2 Tlerleme ve yiiksek basar1 diizeylerini belirleme firsatlari,

3 Kurulusun iyilestirilmesi i¢in neler yapilmasi gerektigi konusunda tutarlilik ve uzlagim saglanmasi,

4 Ulasilacak farkli sonuglar ile destekleyici uygulamalar ya da girdiler arasinda baglant1 kurulmasi,

5 Calisanlarin iyilestirme siirecine dahil edilmesi yoluyla motivasyonun saglanmasi,

6 Kurulusun farkli alanlar1 arasinda ve diger kuruluslarla iyi uygulamalarin paylasilmasi, bu
uygulamalarin tegvik edilmesi i¢in firsat saglanmasi,

7 Cesitli kalite inisiyatiflerinin giinliik faaliyetlerle biitlinlestirilmesi,

8 Periyodik 6zdegerlendirme uygulamasiyla zaman i¢inde ilerlemenin dl¢tilmesi.

ODC Kavramlari ve Degerleri

Bir Toplam Kalite Yonetimi araci olarak ODC EFQM tarafindan belirlenen miitkemmellik kavramlarimni
temel almaktadir: sonuglara yonelik olma, miisteri odaklilik, liderlik ve amacin tutarliligi, siirecler ve
verilerle yonetim, calisanlarin katilimi, siirekli iyilestirme ve yenilikgilik, karsilikli yarar saglayan
igbirlikleri ve kurumsal sosyal sorumluluk. ODC, kamu kuruluglarinin performansmi bu kavramlar
temelinde iyilestirmeyi amaglamaktadir.

Ozel sektorle karsilagtirldiginda, kamu yonetimi ve kalite konularinda kamu sektdriiniin bazi kendine
0zgii kosullar1 vardir. Bunlar Avrupa sosyo-politik ve idari kiiltiirimiizde yaygin olarak goriilen temel
onkosullar1 esas almaktadir: mesruluk (demokratik, parlamenter), hukukun {stlinliigli ve aciklik,
sorumluluk, katilim, cesitlilik, tarafsizlik, sosyal adalet, dayanisma, ortak calisma ve isbirlikleri gibi
ortak deger ve ilklelere dayanan ahlaki tutumlar.

ODC, temelde performans yonetiminin degerlendirilmesi ve iyilestirmeyi miimkiin kilacak kurumsal
nedenlerin tespiti izerinde dursa da iyi yonetigim temel amagtir.

Boylece, performansin degerlendirilmesi kamu sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslarin asagida
belirtilen temel 6zelliklerini ele almaktadir:
1 Demokratik yiikiimliilik/sorumluluk,
Yasal, hukuksal ve yasal ¢cerceve dahilinde ¢alisma,
Politikalardan haberdar olma,
Paydaglarin katiliminin saglanmasi ve paydas ihtiyaglarinin dengelenmesi,
Hizmet sunumunda mitkemmellik,
Hizmet i¢in 6denen bedelin karsiligini verme,
Amaglara ulasilmasi,
Modernizasyon, yenilik ve degisimin yonetimi.
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Modelin icindeki ¢apraz iliskiler

TKY ve ODC’nin bitiinsel yaklasimi bir kurulusun tiim fonksiyonlarmin tiim boyutlariyla
degerlendirilmesi anlamina gelmemektedir. Ancak biitiinii olusturan tiim ogelerin birbiri iizerinde
karsilikli etkileri bulunmaktadir. Asagida belirtilen 6zelliklerin vurgulanmasi yerinde olacaktir.

e Modelin sol tarafi (Girdiler-Etkileyenler) ile sag tarafi (Sonuglar-Etkiler) arasindaki neden-sonug
iliskisi vardir.
e Nedenler (girdiler) arasinda bir biitlinsellik mevcuttur.

Yalnizca nedenlere biitiinsel yaklasim uygulanabilir.

Modelin sol ve sag taraflart arasindaki ¢apraz baglanti: Bu baglant1 Girdiler (nedenler) ile Sonuglar
(etkiler) arasindaki neden-sonug iliskisi ve sonuclardan nedenlere giden geri bildirimden olusmaktadir.
Degerlendirici tarafindan verilen sonug (ya da bir dizi yalin sonug) ile girdiler tarafindaki ilgili kriter ve
alt kriterlerden elde edilen kanitlar arasindaki tutarliligin siirekli olarak g6z oniinde bulunduruldugu
0zdegerlendirmede neden-sonu¢ baglantisinin dogrulanmasi biiylik 6nem tasimaktadir. Bu tutarliligin
dogrulanmasi1 kurulusun biitiinsel karakteri sebebiyle genellikle zordur. Sonuclar ortaya ¢ikarken farkl
nedenler (girdiler) birbirleriyle etkilesime girer. Her durumda, sag tarafta yer alan sonuglardan sol
tarafta yer alan uygun kriterlere gidecek geri bildirimin varligi degerlendirmede gbéz Oniinde
bulundurulmalidir.

Girdiler tarafinda yer alan kriter ve alt kriterler arasindaki ¢apraz iliski: Sonuglarin kalitesi biiylik
Olciide girdiler arasindaki iliskilerin yogunluk ve tiirii tarafindan belirlendiginden bu tiir iliskilerin
O0zdegerlendirmede ortaya konulmasi gerekmektedir. Aslinda bu iligkilerin yogunlugu kurulustan
kurulusa farklilik gostermektedir ve kurulusun kalitesi bu iliskilerin niteliklerine bakilarak biiyiik dl¢iide
belirlenmektedir. Ornegin, milkkemmel kuruluslar, kriter 1 ile kriter 2/3/4 ve kriter 3 ile kriter 4/5
arasindaki yogun iliskilerde ¢ok acik olarak kendilerini gosterirler. Iliskiler kriter diizeyindeki iliskiler
ile sinirh degildir. Siklikla alt kriter diizeyinde giiclii etkilesim ve iliskiler somut olarak goriilmektedir.

Kanit ve 6l¢iimlerin 6nemi

Kamu kuruluslarinin 6zdegerlendirmesi ve iyilestirilmesi kurulusun farkli fonksiyonlarindan gelen
giivenilir bilgiler olmadan oldukc¢a zordur. ODC kamu sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslart bilgi
birikimi olusturmaya ve bu bilgileri kullanmaya tesvik eder, ancak bu bilgilere genellikle ilk
O0zdegerlendirmede ulasilamamaktadir. Bu nedenle, ODC sifir tabanli degerlendirme olarak kabul
edilmektedir. ODC, 6l¢iime baslanmas1 gereken alanlar1 gdsterir. Yonetim siirekli iyilestirme anlayigini
benimsedikge i¢ ve dis bilgileri daha sistematik ve agsamali olarak toplayacak ve yonetecektir.

Puanlama sisteminin rolii

ODC’nin zorunlu 6gelerinden biri puanlama sistemidir. Kuvvetli yonler ve iyilestirmeye agik alanlar ile
bunlarla baglantili iyilestirme faaliyetlerinin belirlenmesi 6zdegerlendirmenin en 6nemli ¢iktilarindan
olsa da kuruluglar bazen puanlar {izerinde ¢ok fazla durmaktadirlar. ODC’nin yeni versiyonunda
puanlama sistemi korunmus ve ayrintilandirilmistir.

ODC modelinde her bir alt kriter ve ana kritere puan verilmesinin 4 temel amaci vardir:
1. lyilestirme faaliyetlerinin izleyecegi yolun gdsterilmesi,

2. Kurumdaki ilerlemenin 6l¢iilmesi,

3. Girdiler ve Sonuglarda yiiksek puanlarla gosterilen iyi uygulamalarin belirlenmesi,
4

. Uygulamalarindan yararlanilabilecek uygun kurum ve kuruluslarin bulunmasi.

ODC’nin 2006 degisikligindeki yeniliklerden biri iki puanlama yontemi ile ilgili maddedir. “Klasik
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ODC Puanlamasi” ve “Ayrintili ODC Puanlamasi”. Puanlama ile ilgli boliimde konuya iliskin daha
ayrintil bilgi verilmistir.

Yonetim dili ve sozliik

ODC’yi ilk kez kullanan bir¢ok kamu kurulusu kavranmasi zor bir terminoloji ile karsilasmaktadir.
Kamu yonetiminde edinilen deneyim elbette bu sorunun asilmasina yardimer olmaktadir. Ancak ODC
0zdegerlendirme siirecine katilan baz1 ¢alisanlar gerekli deneyime sahip olmayabilirler. Bu brosiiriin
sonunda yer alan sozliik temel terim ve kavramlar hakkinda daha kesin agiklamalar sunarak bu kisilere
yardimc1 olmak amaciyla hazirlanmistir.

Kamu sektoriindeki “miisteriler”’in niteliklerini g6z oniinde bulundururken dncelikle vatandag/miisteri
teriminden ne anladigimizi ortaya koymakta yarar vardir. Bu terim kamu yonetimi ile kamu
hizmetlerinin kullanicilari, vatandas ve vergi ddeyen bireyler ve sunulan hizmetlerde pay1 bulunan tim
kamu tiyeleri arasindaki karsilikli iliski ve bunun sonuglari iizerinde durulmasi amaciyla kullanilmastir.

ODC 2002 ile 2006 arasindaki temel farkhhiklar

Daha 6nceki ODC yayinlarii kullananlar yeni yayini kullanirken fazla zorluk ¢ekmeyeceklerdir.

Lizbon stratejisi baglaminda modernizasyon ve yenilik konularina daha fazla 6nem verilmistir. Bu konu
liderlik ve strateji ile ilgili kriterde acikc¢a belirtilmistir. Kriter 5 ise siire¢lerin siirekli yenilenmesi ile
ilgili ihtiyag lizerinde durmaktadir.

Yeni gelistirilen bir¢ok 6rnek kamu sektoriinde kalite yonetiminin iyi yonetisime olan katkilarin1 daha
1yi gostermektedir.

Puanlama sistemi kurulugsa degerlendirme konusundaki bilgi birikimini derinlestirme ve iyilestirme
faaliyetleri {izerinde daha fazla durma olanagi tanr.

Ozdegerlendirme ve iyilestirme eylem planlarina iliskin ilkeler ek tavsiyeler sunmaktadir.

ODC ile kiyaslamal1 6grenme konusunda son zamanlarda elde edilen basarilar bu alandaki yeni ilkelerin
esin kaynagi olmustur.

Ozetlemek gerekirse, ODC modeline dayali 6zdegerlendirme kurulusun kendi hakkinda daha fazla bilgi
sahibi olmasini saglar. Tiim yonleriyle gelistirilmis toplam kalite modeli ile karsilastirildiginda ODC
kullanict dostu bir baslangic modeli olarak tasarlanmistir. Bu yolda ilerlemeye karar veren kuruluslarin
daha ayrintili modellerden birini segecegi tahmin edilmektedir. ODC’nin bu modellerle uyumlu olma
avantaj1 bulunmaktadir. Bu nedenle kalite yonetiminde ilerlemek isteyen kuruluslar i¢in ilk adim niteligi
tagiyabilecektir.

“ODC Ise Yarar!” bunu biliyoruz.

ODC fticretsiz olarak kamu hizmetine sunulmustur. Kuruluslar modeli istedikleri sekilde kullanmakta
serbesttirler.



Girdiler

Kriter 1-5 kurulusun girdileriyle ilgilidir. Bu kriterler, kurulusun ne yaptigin1 ve istenilen sonuglara
ulasmada gorevlere nasil yaklastigini, nasil ele aldigin1 belirlemektedir. Girdilere iligskin faaliyetler
iizerinde yapilacak degerlendirmeler Girdiler Puanlama Tablosu esas alinarak yapilmalidir. (bkz. ODC
Puanlama ve Degerlendirme Tablolar1)



Kriter 1 : Liderlik

Tamm

Bir kurulusun liderlerinin davranislar1 amacin agik ve ortak olmasini, kurulusun ve ¢alisanlarinin {istiin
nitelikler ve basarili sonuclara ulasabilecegi bir ortam yaratilmasini saglayabilir.

Liderler kurulusun yoniinii belirler. Liderler kurulusun uzun vadeli basarisi i¢in gerekli olan misyon,
vizyon ve degerleri gelistirirler. Liderler 6rnek model olma gorevi gorerek belirtilen ve bilinen degerlere
uygun davraniglar aracilifiyla kurulusta ¢alisanlar1 motive eder ve desteklerler.

Liderler kurulusun yonetim sistemini gelistirir, uygular, izler, performans ve sonuglar1 gézden gegirirler.
Performansin 1iyilestirilmesi misyonun gerceklestirilmesi igin gerekli degisikliklerin diizenlenerek
gelecek i¢in hazirlik yapilmasindan liderler sorumludur.

Kamu sektoriinde, liderler kurulus ile politikacilar arasindaki temel ara diizeydir, ortak sorumluluklari
paylasirlar ve ayn1 zamanda diger paydaslarla olan iliskileri yonetmek ve paydaglarin gereksinimlerinin
karsilanmasini saglamaktan sorumludurlar.

Temel Etkileri

Temsili demokratik sistemde, segilen politikacilar stratejilerle ilgili se¢imleri yaparlar ve farkli politika
alanlarinda erismek istedikleri hedefleri belirlerler. Kamu kuruluslarinin liderleri politikacilara analiz,
ufuk- tarama ya da vizyon belirleme konularinda tavsiyeler sunarak politikalarin gelistirilmesinde onlara
yardimei olurlar ve politikalarin uygulanmasi ve gerceklestirilmesinden sorumludurlar.

Bu nedenle, kamu sektoriinde politik liderligin rolii ile kuruluslarin liderleri/yoneticilerinin rolleri
arasindaki farklarin anlagilmasi gerekmektedir. ODC, politik bir sorumluluk olan kamu politikalarinin
kalitesinin tizerinde durulmasi yerine kamu kuruluslarinin yonetimiyle ilgilenir.

Kendilerine uygun degerlerin yani1 sira Avrupa’da kamu sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslar yasalara
uygun olma, seffaflik, tarafsizlik, cesitlilik ve ¢ikar catigmalarinin reddedilmesi gibi bir takim ortak
degerleri paylasmaktadirlar. Liderler bu degerleri, 6rnegin, ¢alisanlarin isle ilgili davraniglarina yon
veren kurallar1, kurulus diizeyinde yayar ve yorumlarlar.

Liderler, kuruluslarinin hizmet sunduklar1 ve siirekli olarak degisen topluma uyum saglamasi i¢in en
uygun kosullar1 yaratirlar. Kendileri modernizasyon ve yenilik firsatlar1 ararlar. E-y&netim
yaklagimlarmni aktif olarak entegre ederler.

Kamu hizmeti kuruluslarinin liderleri hedef ve amacglara ulasmak i¢in tahsis edilen kaynaklar
cercevesinde ¢alismak zorundadirlar. Bu durum bazen vatandaslarin, politikacilarin ve diger paydaslarin
gereksignimlerinin dengelenmesini gerektirebilir. Bu nedenle, liderler miisterilerinin kim oldugunu,
miisterilerin ~ gereksinimlerini  ve bu gereksinimlerin siyasi kosullar c¢ercevesinde nasil
dengelenebilecegini acik¢a anlamali ve vatandaslarin/miisterilerin oldugu kadar diger paydaslarin da
sorumlulugunu iistlenmelidirler.

Degerlendirme: Kurulustaki liderligin asagida belirtilen maddeler konusunda neler
yaptigina iliskin kanitlar1 belirleyiniz:

1.1. Misyon, vizyon ve degerlerin gelistirilmesi yoluyla kurulusa yon verilmesi.

Ornekler:
a. Ilgili paydas ve calisanlarin katilimiyla kurulusun misyon (amaglarin neler oldugu) ve
vizyonunun (nereye gidilmesinin istendigi) belirlenmesi ve gelistirilmesi.
b. Misyon ve vizyonun stratejik (uzun vadeli ve orta vadeli) ve operasyonel (somut ve kisa vadeli)
amag ve faaliyetlere doniistiiriilmesi.
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Seffaflik, etik ve vatandas hizmetleri ve paydaslari da kapsayan davranis kurallarini igeren bir
degerler ¢ercevesi olusturmak.

Liderler/yoneticiler/calisanlar arasinda karsilikli giiven ve sayginin giiclendirilmesi (6rnegin, iyi
liderligin normlarinin tanimlanmast).

Etkin iletisim kosullarinin olusturulmasi. Misyon, vizyon, degerler, stratejik ve operasyonel
amagclarin kurulusun tiim c¢alisanlarina ve diger paydaslara anlatilmasi.

Di1s ¢evrede meydana gelen degisiklikler goz onilinde bulundurularak misyon, vizyon ve
degerlerin periyodik olarak gézden gegirilmesi.

Olas1 ¢ikar catismasi alanlarint belirleyerek ve calisanlara yol gosterici ilkeler sunarak c¢ikar
catismalarinin yonetilmesi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

1.2. Kurulusun, performansinin ve degisimin yonetilmesine iliskin bir sistem kurulmasi ve bu
sistemin uygulanmasi

Ornekler:

a. Strateji, planlama, paydaslarin gereksinim ve beklentilerine uygun olarak mevcut teknolojilerin
kullanilmasi yoluyla siire¢ ve kurumsal yapilarin gelistirilmesi.

b. Uygun yonetim sekillerinin tanimlanmasi (diizeyler, fonksiyonlar, sorumluluklar ve yeterlilikler)
ve slireglerin yonetimi i¢in sistem gelistirilmesi.

¢. Kurumun her diizeyinde 06l¢iilebilir amaglar ve hedefler gelistirilmesi ve bunlar {izerinde anlagma
saglanmasi.

d. Farkli paydaglarin gereksinim ve beklentilerinin dengelenerek kurulusun ¢iktilar1 ve sonuglari ile
ilgili hedeflerine yon verilmesi.

e. e-yOnetisim ve benzeri konuda strateji gelistirilmesi ve bu stratejinin kurulusun stratejik ve
operasyonel amaglari ile uyumlulastirilmasi.

f. Ic denetimleri de kapsayan yonetim bilgi aginmn kurulmasi.

g. Proje yonetimi ve ekip ¢alismasi ile ilgili uygun yaklasim ve ilkelerin (¢erceveler) olusturulmasi.

h. ODC ya da EFQM Mikemmellik Modeli gibi TKY- sistem ilkelerinin siirekli olarak
uygulanmasi.

i. Kurulus icinde oOlciilebilir stratejik ve operasyonel hedef/performansin Olgiilmesine yonelik
sistem gelistirilmesi (6rnegin, Kurumsal Karne, ISO 9001:2000).

j.  Kurumsal tasarim ve isletme modeli dikkate alinarak gerekli degisikliklere iliskin onceliklerin
belirlenmesi ve siralanmasi.

k. Degisim girisimleri ve degisim nedenlerinin ¢alisan ve ilgili paydaslara anlatilmasi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

1.3. Kurulus c¢ahsanlarinin motive edilmesi, desteklenmesi ve ornek model olma gorevinin

ustlenilmesi
Ornekler:
a. Ornekler olusturarak onciiliik etme ve belirlenen amac¢ ve degerler ¢ercevesinde hareket
edilmesi.
b. Yapic1 geri  bildirimler  dogrultusunda  degisimlerin  kabullenilmesi  konusunda
liderlerin/ydneticilerin istekli olmasi.
c. Calisanlarin kurulusla ilgili temel konulardan siirekli olarak haberdar edilmesi.
d. Genel kurumsal amaglara ulagilmasi dogrultusunda calisanlara gdrev, plan ve amaglarini yerine
getirmede yardimcei olunmasi yoluyla destek saglanmasi,
e. Sorumluluk alma, inisiyatif kullanma (yetkelendirme) dahil olmak {iizere yetki, sorumluluk ve

yeterliliklerin devri i¢in gerekli tesvik, yonlendirme ve kosullarin yaratilmasi.
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Calisanlarin yenilik ve iyilestirme konusunda Onerilerde bulunmalar1 ve giinliik ¢alismalarinda
Onleyici yaklasimi benimsemeleri konusunda 6zendirilmesi ve desteklenmesi yoluyla yenilik ve
tyilestirme kdiltiirii olusturulmasi.

Ekiplerin ve bireylerin ¢abalarinin taninmasi ve takdir edilmesi.

Bireysel gereksinim ve c¢alisanlarin kigisel kosullarina saygi gosterilmesi ve bunlarin dikkate
alinmasi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

1.4. Ortak sorumluluk olusturulmasi amaciyla politikacilar ve paydaslarla iliskilerin yonetilmesi

Ornekler:

a. Kurulusu etkileyen kamu politikalarinin belirlenmesi.

b. Uygun idari ve hukuki alanlardaki siyasi otoritelerle dnleyici ve siirekli iligkiler kurulmasi ve bu
iliskilerin siirdiiriilmesi.

c. Kurulusun amag ve hedeflerinin kamu politikalari ile uyumlu olmasinin saglanmas.

d. Onemli paydaslarla (vatandaslar, Sivil Toplum Orgiitleri (STO), ¢ikar gruplari, sanayi ve diger
kamu otoriteleri) isbirlikleri ve aglar olusturulmasi ve bu iliskilerin siirdiiriilmesi.

e. Kurulus yonetim sisteminin gelisimi ve kurumsal ¢ikti ve performans sonuglarina iligkin
hedeflerinin belirlenmesi siireglerine siyasi ve diger paydaslarin katiliminin saglanmasi.

f. Kurulus ve hizmetleri konusunda kamu diizeyinde farkindalik, biling ve itibar olugturulmas.

g. Pazarlama yaklagiminin (hedeflenen iiriin ve hizmetler) gelistirilmesi ve paydaslara anlatilmasi.

h. Mesleki dernekler, temsilci orgiitler ve ¢ikar gruplarinin faaliyetlerine katilim.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.
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Kriter 2: Strateji ve Planlama

Tanim

Birbiriyle baglantili faaliyetlerini etkin sekilde birlestirme yaklasimi kurulusun genel performansini
belirlemektedir. Kurulug, misyon ve vizyonunu, kamu politikalari/hedefleri ve diger paydaslarin
gereksinimleriyle uyumlu, kaynak ve siireglerinin siirekli iyilestirme anlayisi ¢ergevesinde yonetimiyle
desteklenen paydas odakli net stratejiler araciligiyla uygular. Strateji planlara, amaglara ve dl¢iilebilir
hedeflere doniisiir. Planlama ve strateji kurulusun modernizasyon ve yenilikleri uygulama yaklasimini
yansitir.

Temel Etkileri

Strateji ve planlama, PUKO (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al) déngiisiiniin bir parcasidir ve
paydaglarin mevcut ve gelecekle ilgili gereksinimleri ve planlama siirecini etkileyecek ¢ikt1 ve
sonuglarla ile ilgili bilgi toplanmasi ile baslar. Bu, tiim paydaslarin operasyonel politikalar, planlama ve
stratejik yonii etkileyecek goriislerini kapsayan giivenilir bilgilerin kullanilmasimi igermektedir. Ig
degerlendirme siireciyle saglanan geri bildirimler kurumsal performansla ilgili olarak planlanan
iyilestirmeler agisindan biiylik 6nem tagimaktadir.

Kritik basar1 faktorlerinin- stratejik hedeflere ulasmak icin uyulmasi gereken kosullar- ve hedeflerin
belirlenmesi sonuglarin etkin bir sekilde izlenmesi ve Ol¢lilmesinin ¢ok Onemli bir pargasini
olusturmaktadir. Hedefler belirlenirken c¢iktilar ile performans sonuclar1 arasindaki farklar dikkate
alimmalidir.

Kuruluslar strateji ve planlarinin uygulanmasin siirekli olarak ve elestirel bir bakis acisiyla izlemeli ve
bunlar1 gerekli durumlarda giincellemeli ve kosullara uygun hale getirmelidir.

Degerlendirme: Kurulusun asagida belirtilen maddeler konusunda neler yaptigina iliskin
kanitlar belirleyiniz:

2.1. Paydaslarin mevcut ve gelecege yonelik gereksinimleri ile ilgili bilgi toplanmasi

Ornekler:

a. llgili tiim paydaslarin belirlenmesi.

b. Paydaslar, gereksinim ve beklentileri konusundaki bilgilerin sistematik olarak toplanmasi ve
analiz edilmesi.

c. Siirekli olarak bilgi toplanmasi1 ve bilgi kaynaklarinin, dogruluk ve kalitesinin analiz edilmesi.
Bunlar toplumsal, ¢evresel, ekonomik, yasal ve demografik gelismeler gibi 6nemli degiskenlere
iligskin bilgileri de kapsayabilir.

d. Kurulus i¢i kuvvetli ve zayif yonlerin sistematik olarak analiz edilmesi (Ornegin, TKY teshisi ya
da SWOT analizi).

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

2.2. Strateji ve planlamanin paydas gereksinimleri ve mevcut kaynaklar dikkate alinarak
gelistirilmesi, gozden gecirilmesi ve giincellenmesi

Ornekler:
a. Strateji uygulamalarimin izlenmesini saglayarak tiim diizeylerde kurulus performansinin
izlenmesi, 6l¢iilmesi ve/veya degerlendirilmesi i¢in yontemler gelistirilmesi ve uygulanmasi.
b. Siirekli olarak risk ve firsatlarin gozden gegirilmesi (6rnegin, SWOT analizi) ve kurulus
cevresindeki kritik basar1 faktorlerinin (siyasi degisiklikler dahil) diizenli olarak
degerlendirilmesiyle bu etkenlerin belirlenmesi.
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Ciktilar ve sonuglarla ile ilgili gérevlerin, stratejik planlarin ve operasyon planlariin kalitesinin
degerlendirilmesi.

Gorev ve kaynaklarla, uzun ve kisa vadeli baskilar ve paydas gereksinimlerinin dengelenmesi.
Strateji ve planlama yoOntemlerinin yeniden diizenlenmesi ve iyilestirilmesi ihtiyacinin
degerlendirilmesi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

2.3. Kurulusun tamaminda strateji ve planlamanin uygulanmasi

Ornekler:
a. Uzlasim saglama, oncelik belirleme, zaman gergevesi, uygun siiregler ve kurumsal yapinin
olusturulmasi ile stratejilerin ve planlamanin uygulanmasi.
b. Strateji ve planlamanin yayilmasi siirecine paydaslarin da katiliminin saglanmasi ve paydas
oncelik ve gereksinimleri ile ilgili olarak dnceliklerin belirlenmesi.
¢. Kurulusun stratejik ve operasyonel amaclarinin ilgili kurumdaki béliimler ve bireyler i¢in plan

ve gorevlere doniistiiriilmesi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

2.4. Modernizasyon ve yeniliklerin planlanmasi, uygulanmasi ve gozden gecirilmesi

Ornekler:

Egitimler, kiyaslama, 6grenme laboratuvarlarinin kurulmasi, stratejik diisiinme ve planlamanin
rolii iizerinde durulmasi yoluyla yeni bir kiiltiire/yeniliklere hazir olma durumu yaratilmasi ve
gelistirilmesi.

Degisim icin kurum ig¢i gostergelerin/siiriiciilerin ve modernizasyon ve yeniliklere iliskin dis
talebin sistematik olarak izlenmesi.

Degisimlerin, paydaslarla yapilan goriis alisverislerine dayali modernizasyon ve yenilik siireci
(internet hizmetlerinin uygulanmasi) dogrultusunda planlanmasi.

Araglar ve 6l¢iimlerin biitiinlestirilmesi; 6rnegin, girdi + ¢ikt1 + sonug - 6l¢iim; TKY ilkelerinin
kullanilmasi.

Yenilik siirecinde kaydedilen ilerlemenin izlenmesini igeren etkin bir degisim yOnetim
sisteminin uygulanmasinin saglanmasi.

Planlanan degisikliklerin uygulanmas1 i¢in gerekli kaynaklarin saglanmasi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.
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Kriter 3: Calisanlar

Tamm

Kurulus calisanlar demektir. Calisanlar kurulusun en degerli varligidir. Calisanlarin birbiriyle etkilesimi
ve mevcut kaynaklarin yonetimi kurumsal basariy1 biiyiik 6l¢iide belirler. Saygi, diyalog, yetkelendirme,
giivenli ve saglikli bir ortam yaratilmasi kurum i¢in miikkemmellige giden yolda calisanlarin katilimi ve
destegini saglamak agisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Kurulus strateji ve planlamalarini ve siireclerin
etkin isleyisini desteklemek amaciyla birey ve kurulus diizeyinde yetkinlikleri ve c¢alisanlarin
potansiyelini yonetir, gelistirir ve dagitir.

Temel Etkileri

Kriter 3 kurulusun, stratejik amaclarin1 ¢alisanlar tarafindan en uygun kullanim ve en iyi basarmin
saglanmasi icin gelistirip, yayilmasi ve siirdiiriilmesi amaciyla insan kaynaklariyla uyumlu hale getirip
getirmedigini degerlendirmektedir. Hem kurulus hem de g¢alisanlar agisindan calisanlarin yonetiminin
kapsaminin genisletilmesi ile ilgili konularin dikkate alinmasi yarar saglayacaktir. Calisanlara
potansiyellerini tam anlamiyla kullanmalar1 konusunda yardimci olunmalidir. Calisanlarin refahinin
saglanmasi ¢alisan yonetiminin dnemli bir boyutunu olugturmaktadir.

Kuruluslarin ¢alisanlarina siirekli olarak kendi yetkinliklerini gelistirme, daha fazla sorumluluk alma ve
daha fazla inisiyatif kullanma firsati saglamak amaciyla yaklasim ve ilkeler olusturmast durumunda
calisanlar igyerinin gelisimine katkida bulunurlar. Bunu saglamak i¢in, c¢alisanlarin kendi performans
amaglart kurulusun stratejik amaglart ile iligkili olmali ve calisanlar ise alim, egitim ve g¢alisanlarin
taninmasi ve takdir edilmesine iligkin politikalarin olusturulmasi siirecine dahil edilmelidir.

Sonug olarak, Kriter 3 yoneticilerin/liderlerin ve ¢alisanlarin kurulusun gelisimine aktif olarak katilma,
kurumsal zorluklar1 diyalog araciligiyla ¢6zme, yaraticilik, yenilik¢ilik ve performansin iyilestirilmesine
yonelik Oneriler sunulmasi igin ortam yaratma becerilerini ele alir. Bu ayni zamanda ¢alisan
memnuniyetinin artmasini da saglamaktadir.

Calisanlara iliskin politikalarin gerekli sekilde yiiriitilmesi yalnizca insan kaynaklart biriminin
sorumlulugu degildir, bu politikalarin yiiriitiilmesi kurulusta goérev alan tiim lider, yonetici ve birim
sorumlularina baglidir. Tiim bu kisilerin ¢alisanlara iligskin konular1 dikkate aldiklarini ve agik iletisim
ve seffaflik kiiltliriinii tesvik ettiklerini géstermeleri gerekir.

Kuruluglar, performanslarint degerlendirirken ulusal/genel kamu personel politikalarindan, 6deme
politikalarindan vb kaynaklanan hareket ozgiirliigline iliskin kisitlamalar1 dikkate alarak calisan
potansiyelinde en iyi diizeyi saglamak amaciyla bu kisitlamalar g¢ercevesinde nasil calistiklarini
gosterebilirler.

Degerlendirme: Kurulusun asagida belirtilen maddeler konusunda neler yaptigina iliskin
kanitlar1 belirleyiniz:

3.1. Strateji ve planlamada insan kaynaklarimmin seffaf bir sekilde planlanmasi, yonetilmesi ve
iyilestirilmesi

Ornekler:

a. Paydaslarin gereksinim ve beklentilerini dikkate alarak mevcut ve gelecekte ortaya ¢ikacak insan
kaynaklar1 gereksinimlerinin diizenli bir bi¢imde analiz edilmesi.

b. Insan kaynaklar1 yonetim politikasinin kurulusun strateji ve planlamasma dayali olarak
gelistirilmesi ve duyurulmasi.

c. Gorevlerin tamamlanmasi, gérev ve sorumluluklarin dengelenmesine igin IK kapasitesi (ise
alim, gorevlerin belirlenmesi ve gelisim) olmasinin saglanmasi.
Intranet hizmetleri hazirlanmasi ve gelistirilmesine yatirilmis insan kaynaklarimin izlenmesi.

e. Ise alim, terfi, iicret, tanima/takdir ve atama gorevlerinin verilmesi konularna iliskin amag
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kriterlerini i¢eren agik bir politika gelistirilmesi ve konuyla iligli olarak uzlagim saglanmasi.
Kurulus capinda, saglik ve giivenlik kosullarinin yerine getirilmesi dahil uygun calisma ortami
kosullarinin saglanmasi.

Ise alim ve kariyer gelisimlerinin adil istihdam, firsat esitligi ve cesitlilik (6rnegin, cinsiyet,
cinsiyete yonelik konular, sakatliklar, yas, irk ve din) boyutlarinin dikkate alinarak yonetilmesi.
Kosullarin, ¢aligsanlar icin makul bir ¢alisma yasami dengesi saglayacak bigimde diizenlenmesi.
Magdur durumda olan calisanlar ve engelli calisanlarin gereksinimlerine 6zellikle 6nem
verilmesi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

3.2. Cahisanlarin yetkinliklerinin belirlenmesi, gelistirilmesi ve kullanilmasi, bireysel ve kurumsal
hedeflerin uyumlulastirilmasi

Ornekler:

a. Mevcut yetkinlikliklerin bilgi birikimi, beceri ve tutumlar agisindan, bireysel ve kurumsal
diizeylerde belirlenmesi.

b. Yetkinliklerin gelistirilmesi i¢in gerekli stratejilerin tarisilmasi, belirlenmesi ve yayilmasi. Bu
siire¢, mevcut ve gelecekteki kurumsal ve bireysel gereksinimlere (6rnegin, zorunlu ve segmeli
egitim programlar: biribirinden ayr1 olabilir) dayali kabul edilmis bir genel egitim planini igerir.

c. Tim calisanlar ic¢in, yonetim, liderlik, ¢esitli miisteri/vatandas ve isbirligi yapilan diger
unsurlarla calisma becerilerinin 6zellikle vurgulandigi kisisel egitim ve gelisim planlarinin
gelistirilmesi ve karsilikli anlasilmasi. Bu egitim planlari aynt zamanda internet hizmetleri
sunulmasina iligkin beceri egitimlerini de kapsayabilir.

d. Yeni ise alinan ¢alisanlarin desteklenmesi ve bu ¢alisanlara yardim edilmesi (6rnegin, egitim
verme, 6zel egitimler ve yonlendirme araciligiyla).

e. Calisanlarin kurum ici ve dis1 hareketliliginin / gérevlendirmelerin 6zendirilmesi.

f. Modern egitim yontemlerinin gelistirilmesi ve 6zendirilmesi (6rnegin, multimedya yaklagimi,
igbas1 egitimleri, e-0grenme).

g. Egitim faaliyetlerinin planlanmasi, risk ve c¢ikar catismasi yoOnetimi alanlarinda iletisim
tekniklerinin gelistirilmesi.

h. Maliyet/fayda analizleri yapilmasi1 ve izleme aracilifiyla, egitim ve gelisim programlarinnin

etkilerinin faaliyetlerin maliyetleri dikkate alinarak degerlendirilmesi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

3.3. Acik iletisimin gelistirilmesi ve yetkelendirme ile ¢calisanlarin katihminin saglanmasi

Ornekler:

a. Acik iletisim kiiltiiriiniin ve ekip ¢alismasinin 6zendirilmesi.

b. Onleyici yaklagim cergevesinde calisanlarin fikir ve &nerilerinin alinmasi icin ortam yaratilmasi
ve buna uygun mekanizmalarin gelistirilmesi (6rnegin, Oneri sistemleri, ¢calisma gruplari, beyin
firtinas1 gibi yontem ve yaklasimlarin kullanilmasi).

c. Calisan ve calisan temsilcilerinin plan, strateji ve hedeflerin gelistirilmesi, silireglerin
tasarlanmasi ve iyilestirme faaliyetlerinin belirlenmesi ve uygulanmasina dahil edilmesi.

d. Yoneticilerle calisanlar arasinda hedefler ve hedeflere ulasilip ulsilamadiginin dlgiilmesine
iliskin yontemler konularinda uzlagma saglanmasi.

e. Diizenli olarak caliganlarin memnuniyeti anketleri yapilmasi sonuglarin/6zetlerin/yorumlarin
yayinlanmasi.

f. Calisanlara kisim seflerine/yoneticilerine geri bildirim saglamalari i¢in firsat verilmesi.

g. Calisan temsilcileriyle goriisiilmesi (6rnegin, sendikalar).

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.
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Kriter 4: Isbirlikleri ve Kaynaklar

Tamm

Kurulusun, strateji ve planlarini ve siireclerin etkin isleyisini desteklemek amaciyla temel igbirliklerini-
ozellikle vatandaslar/miisteriler ile olan isbirlikleri- planlamasi ve yonetmesidir. Bu nedenle isbirlikleri
kuruluslarin iyi bir sekilde islemesi agisindan 6nem tasiyan kaynaklardir.

Isleyisin etkinligini saglamak amaciyla, kurulusun isbirliklerinin yani sira —mali konular, teknoloji ve
tesisler gibi- daha geleneksel kaynaklara da gereksinimi vardir. Bunlar, kurulusun hedeflerine en etkin
sekilde ulagmasini saglamak amaciyla, kurulusun strateji ve en dnemli siireclerini desteklemek ig¢in
kullanilir ve gelistirilir. Bu kaynaklarin seffaf bir sekilde sunulmasi ile kuruluslar mevcut kaynaklarin
mesru kullanimiyla ilgili olarak vatandaslara/miisterilere karst sorumluluklarini yerine getirmektedir.

Temel Etkileri

Stirekli olarak degisen ve karmasiklasan toplumumuzda kamu kuruluslarinin stratejik amaglarini
gergeklestirmek icin hem kamu hem o6zel sektordeki diger kuruluslarla olan iliskilerini yonetmesi
gerekmektedir.

Bu karmagiklik, vatandaglarin/miisterilerin temel igbirligi unsurlari olarak alacaklari aktif roliin artmasi
gereksinimini da beraberinde getirmistir. Vatandaslar/miisteriler terimi vatandaslarin paydaslikla hizmet
kullaniciligr arasinda degisen rollerini anlatmak amaciyla kullanilmaktadir. Bu kriterde, ODC
vatandaslarin kamu ile ilgili konulara ve kamu politikalarinin gelistirilmesi siirecine katilimi ile
gereksinim ve beklentilerinin agikligi tizerinde durmaktadir.

Kamu kuruluglari, kaynaklarini yonetirken, siklikla 6zel sektorde goriilenlerden daha fazla ve daha siki
engel ve baskilara tabi tutulurlar. Kamu kuruluslarinin ek gelir elde etme imkanlari, sunmayi istedigi
hizmetlere fon ayirma ya da fonlar1 hizmetlere gore yeniden diizenleme 6zgiirliigli kisith olabilir. Bu
nedenle, sunmalar1 gereken hizmetlerin etkinlik ve etkililigini degerlendirmeleri biiyiik 6nem
tasimaktadir. Tam mali yonetim, i¢ denetim ve muhasebe sistemleri saglikli maliyet muhasebesinin
temelini olusturmaktadir. Kamu kuruluslarinin genellikle kaynaklarin dagiliminda ¢ok fazla s6z hakki
olmamasina ragmen kurulusun “daha az maliyetle daha fazla ve iyilestirilmis hizmetler” sunma
becerisini sergilemesi daha yenilik¢i hizmet ve iiriinlerin daha hizli bir sekilde saglanmasina firsat verir.
Kurulusun bilgi ve bilgi birikimi kosullar1 belirlenmeli ve bu tespitler strateji ve planlama siire¢lerinin
tekrar gozden gecirilmesinde kullanilmalidir. Kurulus gerekli bilgi ve bilgi birikimini calisanlarin
kolaylikla erisebilecegi bigimlerde stirekli olarak sunmali ve bu yolla calisanlarin islerini etkin bir
sekilde yapmalarii saglamalidir.

Kurulus ayn1 zamanda kritik bilgi ve bilgi birikimini gereksinimlerine gore temel igbirligi unsurlar1 ve
diger paydaslariyla paylasilmasini saglamalidir.

Degerlendirme: Kurulusun asagida belirtilen maddeler konusunda neler yaptigina iliskin
kanitlar belirleyiniz:

4.1. Temel isbirligi iliskilerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi

Ornekler:

a. Olasi1 stratejik igbirliklerinin ve iligkilerin niteliginin belirlenmesi (6rnegin, alici-tedarikei,
yardimci iiretim, internet hizmetlerini saglayanlar).

b. Iliski niteliklerinin dikkate alinarak uygun isbirligi anlasmalar1 yapilmasi (drnegin, alici-
tedarikei, ortak calisma/yardimei-tedarikei /iiriin/ hizmetlerin yardimci {ireticisi, birlikte calisma,
internet hizmetleri).

c. Denetimler dahil olmak iizere isbirliklerinin ydnetiminde taraflarin sorumluluklarinin
belirlenmesi.

d. Siireclerin, sonuglarin ve igbirliklerinin niteliginin siirekli olarak izlenmesi ve degerlendirilmesi.
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Gorevlere 6zgii isbirliklerinin 6zendirilmesi, gerceklestirilmesi ve diger kamu kuruluslar ile
ortak projeler gelistirilmesi ve uygulanmasi.

Isbirligi yapilan kuruluslarla ¢alisanlarin bilgi ve deneyim paylasimma iliskin kosullarin
olusturulmasi.

Kurumsal sosyal sorumluluk alanindaki faaliyetlerin 6zendirilmesi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

4.2. Vatandaslarla/miisterilerle isbirlikleri gelistirilmesi ve uygulanmasi
Ornekler:

a. Vatandaslarin/miisterilerin kamuyla ilgili konulara ve polititika kararlar1 alma siireclerine
katiliminin 6zendirilmesi (6rnegin, danigma gruplari, anket, kalite gruplari, kamuoyu anketleri).

b. Vatandaslarin/miisterilerin goriis, oneri ve sikayetlerine agik olunmasi ve bunlarin 6grenilmesi
icin uygun mekanizmalar gelistirilmesi ve kullanilmasi (6rnegin, Anketler, danisma gruplari,
soru formlari, sikayet kutulari, kamuoyu yoklamasi vb. araciligiyla).

c. Onleyicibir yaklasim igeren bilgi politikas1 gelistirilmesi (6rnegin, cesitli kamu kuruluslariin
yetkinlikleri, siiregleri hakkinda vb.).

d. Kurulusun, kararlarimin ve gelisiminin seffaf olmasinin saglanmasi (6rnegin, yillik raporlar
yayinlayarak, basin toplantilar1 diizenleyerek ve bilgilerin Internet {izerinden yayinlanmasi
araciligiyla).

e. Vatandaslarin/miisterilerin Orgiitlenmelerinin, gereksinimlerini ifade etmelerinin aktif olarak

Ozendirilmesi ve vatandas gruplarina destek saglanmasi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

4.3.  Mali islerin yonetilmesi
Ornekler:
a. Mali iglerin yonetimi ile stratejik amaglarin uyumlulagtiriimasi.
b. Mali iglerin yonetimi ve biitce seffafliginin saglanmasi.
c. Mali kaynaklarin maliyet etkin sekilde yonetilmesinin saglanmast.
d. Biitce ve maliyet planlamalarinda yenilik¢i sistemler kullanilmasi (6rnegin, ¢ok-yilli biitgeler,
proje biitgeleri programi, farkli konulara gore biitceleme).
e. Kurumsal birimler dahil olmak iizere kurulus tarafindan saglanan iiriin ve hizmetlerin sunum ve
hizmet standardi maliyetinin stirekli olarak izlenmesi.
f. Finansal sorumluluklarin verilmesi, dagitilmasi ve bunlarin merkezi denetimlerle dengelenmesi.
g. Yatirim kararlar1 ve mali denetimlerin maliyet/fayda analizlerine dayandirilmasi.
h. Modern mali denetim yontemleri gelistirilmesi ve kullanilmasi (6rnegin, mali i¢ denetimler
araciligtyla vb) ve tiim ¢alisanlar i¢in seffaf mali denetimin 6zendirilmesi.
1. Bilancolar (sermaye hesaplar1) dahil finansal ve maliyet muhasebe sistemlerinin parallel
olmasinin saglanmasi.
j.  Kurulus i¢i maliyet dagilimlarinin yapilmasi (6rnegin, transfer iicretleri: i¢ hizmetler birimler
tarafindan karsilanmaktadir).
k. Mali igerikli olmayan performans verilerine biitge dokiimanlarinda yer verilmesi.
1. Farkli unsurlar ve kuruluslar arasinda karsilagtirmali analizler yapilmasi (6rnegin, kiyaslama).

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.
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4.4. Bilgi ve bilgi birikiminin yonetilmesi
Ornekler:

a. Stratejik amaglar ve operasyon amaglarina uygun olarak kurulus i¢inde bilgi ve bilgi birikiminin
yoOnetimi, korunmasi ve degerlendirlmesisini saglayacak sistemler gelistirilmesi.

b. Dis kaynaklardan saglanacak bilgilerin alinmasi, islenmesi ve etkin bir bicimde kullanilmasinin
saglanmas.

c. Kurulusun bilgi ve bilgi birikiminin siirekli izlenerek dogru, giivenilir, giivenli ve hizmetlerle
ilgili olmasinin saglanmasi. Ayni zamanda bilgi ve bilgi birikiminin stratejik planlama ve
paydaslarin mevcut ve gelecekteki gereksinimleri ile uyumunun saglanmasi.

d. Tim calisanlarin gorev ve amaglar ile ilgili bilgi ve bilgi birikimine erigiminin saglanmasi
amaciyla kurulus i¢inde bilgilerin yayilmasina yarayacak kanallar gelistirilmesi.

e. llgili bilgilerin tiim paydaslarla paylasilmasini ve paydaslarm bu bilgilere erisiminin saglanmasi,
bilgi ve verilerin kullanicinin kullanimini kolaylastiracak bir bicimde sunulmasi.

f. Kurulustan ayrilmalari durumunda caliganlarin bilgi ve bilgi birikimlerinin miimkiin oldugunca
kurulus i¢inde kalmasinin saglanmasi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

4.4. Teknolojinin yonetilmesi

Ornekler:
a. Stratejik amaclar ve operasyon amaglarina uygun, biitiinlesik teknoloji ydnetim politikasi
uygulanmasi.

b. Asagidakilerin yapilmasi i¢in uygun teknolojilerin etkin bigimde kullanilmas:
- Gorevlerin yonetilmesi.
- Bilginin yonetilmesi.
- Ogrenme ve iyilestirme faaliyetlerinin desteklenmesi.
- Paydaslar ve isbirligi yapilan kuruluslarla etkilesimin desteklenmesi.
- I¢ ve dis aglarin gelisimi ve siirdiiriilmesinin desteklenmesi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

4.5. Tesislerin yonetilmesi
Ornekler:

a. Fiziksel mekanlarin etkinlik ve etkililigi ile kullanicilarin gereksinim ve beklentileri arasinda
dengenin saglanmasi (6rnegin, binalarin merkezilestirilmesi ya da merkezi sorumlulugun
dagitilmast).

b. Stratejik ve operasyonel amaglara dayali biiro hizmetlerinin giivenli, maliyet etkin ve ergonomic
acidan uygun kullanimi, toplu tasima araglariyla ulasimin saglanmasi, ¢alisanlarin personel,
yerel kiiltiir ve fiziksel kisitlamalarla ilgli gereksinimlerinin (6rnegin, agik ofisler ya da bireysel
ofisler, mobil ofisler) karsilanmasi ve teknik donanim (6rnegin, hizmete uygun sayida bilgisayar
ve fotokopi makinasi) saglanmasi.

c. Bina, ofisler ve donanim etkin, maliyet etkin ve planli, siirdiiriilebilir kullaniminin saglanmasi.

d. Ulasim ve enerji kaynaklarinin etkin, maliyet etkin siirdiiriilebilir kullaniminin saglanmasi.

e. Binalara fiziksel erisimin calisanlar ve vatandaslarin/miisterilerin gereksinim ve beklentilerine
uygun olarak saglanmasi (6rnegin, engellilerin ulasiminin ya da toplu tasim araglarini
kullanmalarinin saglanmast).

f. Fiziksel varliklarin giivenli geri doniisiimii/bertarafi dahil bu varliklarin yonetilmesine iliskin
biitiinlesik bir politika gelistirilmesi. Ornegin, dogrudan yonetim araciligiyla ya da alt
yukleniciler araciligiyla.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.
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Kriter 5: Siirecler

Tamm

Kurulusun, strateji ve planlamalarin1 desteklemek amaciyla temel siireglerini belirleme, yonetme,
tyilestirme ve gelistirme yontemidir. Yenilik¢ilik ve vatandaslar/miisteriler ve paydaslar i¢in artan deger
olusturma ihtiyaci siireclerin gelistirilmesinde rol oynayan iki temel siirticiidiir.

Temel Etkileri

Iyi isleyen her kurulus gesitli siiregler araciligiyla yénetilir. Bu siireclerin her biri kaynaklar1 ya da
girdileri sonu¢ ya da ¢iktilara, kazanimlara doniistiiren ve birbirini izleyerek katma deger saglayan
faaliyetlerden olugsmaktadir. Bu siireclerin nitelikleri farklilik gdsterebilmektedir. Temel siire¢ler iiriin
ve hizmet sunumu agisinda kritik 6nem tasimaktadir. Yonetim siiregleri kurulusa yon verir ve destek
stiregler gerekli kaynaklart sunar. Bu siireclerden yalnizca en énemli olanlari, temel siire¢ler, ODC’de
degerlendirme unsuru olarak kabul edilir. Temel siireclerin belirlenmesi, degerlendirilmesi ve
tyilestirilmesi, bu siire¢lerin kurulusun misyonunu gerceklestirmesinde ne kadar etkili olduklar1 goz
oniinde bulundurularak ele alinmalidir. Vatandaslarin/miisterilerin siire¢ yonetiminin farkli asamalarina
katilmalarinin saglanmasi ve beklentilerinin dikkate alinmasi bu siireglerin genel giivenilirlik ve
kalitesine katkida bulunmaktadir.

Kamu kuruluslarindaki siireclerin nitelikleri, politika gelistirilmesine destek saglanmasi ya da ekonomik
faaliyetlerin diizenlenmesi gibi soyut faaliyetlerden hizmet sunumunun olduk¢a somut faaliyetlerine,
biiylik farkliliklar gosterebilmektedir. Her tiirlii durumda, kurulusun vatandas/miisteri ve paydaslarin
beklentilerini dikkate alarak beklenen ¢ikt1 ve sonuglar1 sunabilmesi igin gergeklestirdigi temel siiregleri
belirlemesi gerekmektedir.

Vatandaslarin/miisterilerin rolii 3 diizeyde olabilir: 1) temsilci vatandaslar/miisteriler, dernekler ya da
gecici vatandas heyetlerinin kurulusun iirlin ve hizmetlerinin tasarimina katilimi, 2) iiriin ve hizmetlerin
uygulanmasinda vatandaslarla/miisterilerle birlikte calisilmasi, 3) vatandaslarin/miisterilerin iirlin ve
hizmetleri kendilerilerinin ger¢eklestirmeleri i¢in yetkelendirilmesi.

Kamu yonetiminde ¢apraz fonksiyonlu siirecler yaygin olarak goriilmektedir. Bu siireclerin yonetiminin
basaril1 bir sekilde biitiinlestirilmesi biiylik 6nem tasimaktadir. Ciinkii siireglerin etkinligi ve etkililigi
biiylik ol¢iide bu biitiinlestirmeye dayanmaktadir. Bu amagla, capraz fonksiyonlu silire¢ ydnetim
ekiplerinin olusturulmasi1 ve ekip liderlerinin belirlenmesi gibi Onceden denenmis kurumsal
biitiinlestirme yontemleri dikkate alinmalidir.

Kamu ydnetimi siireclerinin drnekleri agagida verilmistir:

Kurulusun misyon(lar)una uygun temel hizmetlerin sunulmasi

Miisteri hizmetleri sunulmasi

Kurallarin belirlenmesine iliskin politikalarin gelistirilmesi ve uygulanmasi
Karar alma siiregleri

Biitgeleme ve planlama

Insan kaynaklar1 ydnetimi siirecleri

AN N AW —

Temel siirecler, destek birimlerinin temel hizmetlerin sunulmasindan sorumlu olan ve kurulusu
destekleme fonksiyonlariyla iligkili olacaktir.
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Mevcut tasarim, yenilik ve yeni teknolojiler ¢ok hizli bir sekilde degistiginden dolay: siireglerin stirekli
olarak gozden gecirilmesi biiylik 6nem tasimaktadir. Olasi iyilestirmelerden yararlanmak i¢in kamu
kuruluglar1 tiim paydaslardan {irtin ve hizmetlerle ilgili gelismeler konusunda geri bildirim almay1
saglayacak mekanizmalar olusturmalidirlar.

Degerlendirme: Kurulusun asagida belirtilen maddeler konusunda neler yaptigina iliskin
kanitlar1 belirleyiniz:

5.1. Siireclerin siirekli bir bicimde belirlenmesi, tasarlanmasi, yonetimi ve iyilestirilmesi

Ornekler:

a. Temel siireglerin siirekli olarak belirlenmesi, tanimlanmasit ve dokiimante edilmesi.

b. Siire¢ sahiplerinin belirlenmesi ve siire¢ sahiplerine sorumluluk verilmesi.

c. Calisanlarin ve diger dig kaynakli paydaslarin temel siire¢lerin tasarim ve gelisimine katiliminin
saglanmast.

d. Kurulusun stratejik ve operasyonel amaglarina olan katkilarinin 6nemine gore siireclere kaynak
ayrilmasi.

e. Kurulusun siireglerine iligkin yasal gereklilikler ve diger yonetmeliklerin bulunmasi,
kaydedilmesi ve anlasilmasi, bunlarin analiz edilmesi ve idari zorluklar ve biirokrasiyle
karsilagmamak amaciyla yasalara uygun siirecler olusturulmasina iligkin 6neriler gelistirilmesi.

f. Siire¢ gostergelerinin uygulanmasi ve vatandas/miisteri odakli performans hedefleri belirlenmesi.

g. Siireclerin koordine edilmesi ve eszamanli olarak yonetilmesi.

h. Internet hizmetleri/e-ydnetimin kurulusun siiregleri iizerindeki etkilerinin izlenmesi ve
degerlendirilmesi (0rnegin, etkinlik, kalite ve etkililik).

i. Ilgili paydaslarla birlikte, siireclerin &lgiilen etkinlik, etkililik ve sonuglar1 dogrultusunda
lyilestirilmesi.

j. Temel siiregler, riskler ve kritik basarinin kurulusun amaclar1 ve degisen ortamin dikkate
alinarak analiz edilmesi ve degerlendirilmesi.

k. Siire¢ degisikliklerinin belirlenmesi, tasarimi ve uygulanmas.

1. Siire¢ degisikliklerinin etkililiginin o6l¢iilmesi, gozden gecirilmesi ve iyilestime amaciyla

kiyaslamalar yapilmasi.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

5.2. Vatandas/miisteri odakl iiriin ve hizmetler gelitirilmesi ve sunulmasi
Ornekler:

a.

Vatandaglarin/miisterilerin  {iriin ve hizmetlerin tasarimi ve iyilestirilmesine katiliminin
saglanmasi (6rnegin, anketler/geri bildirim/ odak gruplari/ iiriin ve hizmetlerin uygunlugu ve tiir
ve cesitlilik boyutlarinin yeterli dl¢lide goz oniinde bulundurulup bulundurulmadig: ile ilgili
kamuoyu yoklamalar1 araciligiyla).

Vatandaglarin/miisterilerin ve diger paydaslarin iiriin, hizmetler ve vatandaslara/miisterilere
sunulan bilgilerin kalite standartlarinin gelistirilmesine katiliminin saglanmasi..

Agik bir dil kullanilarak anlasilir ilke ve kurallar belirlenmesi.

Vatandaslarin/miisterilerin bilgi kaynak ve kanallarinin tasarim ve gelistirilmesine katiliminin
saglanmas.

Vatandaslara/miisterilere destek ve yardim sunulmasi icin uygun ve giivenilir bilgilerin
saglanmas.

Kurulusun erisilebilir olmasinin 6zendirilmesi (6rnegin, esnek agilis saatleri, dokiimantasyonun
cesitli sekillerde sunulmasi, ornegin, farkli dillerde, internette, poster, borsiirler araciligiyla,
korler igin kabartmali olarak).

Vatandaglarla/ misterilerle elektronik iletisim ve etkilesimin 6zendirilmesi.

Saglikli sorgulama ve sikayet yonetim sistemleri ve prosediirlerinin gelistirilmesi.
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Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.

5.3. Vatandaslarla/miisterilerle ilgili siireclerin yenilenmesi
Ornekler:
a. Ulusal ve uluslararasi diizeyde diger kuruluslarin yaptigi yenilikler araciligiyla &grenme
yaklagiminin benimsenmesi.
b. Paydaglarin siireclerin yenilenmesine katiliminin saglanmasi (6rnegin, yeni hizmet ve e-yonetim
¢Oziimlerinin pilot uygulamalarinin yapilmasi yoluyla).
c. Vatandaslarin/miisterilerin siireglerin yenilenmesine katiliminin saglanmasi.
Stireglerin yenilenmesi i¢in gerekli kaynaklarin saglanmasi.
e. Yeniliklere engel olan unsurlarin aktif olarak belirlenmesi, analiz edilmesi ve ortadan
kaldirilmasz.

Girdiler Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.
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Sonuclar

Kriter 6'dan sonraki kisimda, degerlendirmenin odak noktasi artik girdiler degil sonuglardir. Sonug
Kriterlerinde algilamalar1 6l¢gmekteyiz: bunlar calisanlarin, vatandaslarin/miisterilerin ve toplumun
hakkimizda diistindiikleridir. Ayni1 zamanda kendimiz i¢in belirledigimiz hedeflere ulasmada ne kadar
basarili oldugumuzu 6lgmemize yarayacak i¢ performans gostergelerimiz bulunmaktadir. Sonuglarin
degerlendirilmesinde farkli ¢iktilara ihtiya¢ bulunmaktadir. Bu noktadan sonra kullanilacak ¢iktilar
Sonuglar Puanlama Tablosu'na dayali olacaktir (bkz. ODC Puanlama ve Degerlendirme Tablolar)
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Kriter 6: Vatandaslarla/Miisterilerle Ilgili Sonuclar

Tanim
Kurulusun, vatandaglarin/miisterilerinin kurulus ve kurulusun sundugu iirin ve hizmetlerle ilgili
memnuniyetine iliskin olarak elde ettigi sonuglardir.

Temel Etkileri

Kamu kuruluslari ile kamu arasinda karmasik iliskiler bulunmaktadir. Bazi durumlarda, bu iliski miisteri
iligkisi ile - 6zellikle kamu kuruluslarinin dogrudan hizmet sunmalar1 durumunda - ve diger durumlarda
bu iliski, ekonomik ve toplumsal yagamin siirdiiriildiigii ortamin belirlenmesi ve siirdiiriilmesi silirecinde
yer aldiginda vatandas iliskisi olarak tanimlanabilmektedir. Bu iki durumun her zaman birbirinden
kolaylikla ayrilabilir nitelikte olmamasi nedeniyle bu karmasik iliski vatandag/miisteri iligkisi olarak
tanimlanmistir. Vatandaslar/miisteriler kamu kuruluslarinin faaliyet, {irlin ve hizmetlerinin alicilar1 ya da
yararlanicilaridir. Vatandaslarin/miisterilerin  tanimlanmasi gerekmektedir. Ancak bunlar sunulan
hizmetlerin ana yararlanicilariyla sinirli tutulmamalidir.

Kamu kuruluslar1 hizmetlerini yerel ve/veya merkezi hiikiimet politikalar1 dogrultusunda sunarlar ve
politik paydaslarla ilgili performanslarindan sorumludurlar. Kanuni gerekliliklere iliskin performans
kurumsal performans baslig1 altinda ele alinmistir (Kriter 9). Kamu politika hedefleri ulusal, bolgesel ve
yerel hiikiimetler tarafindan belirlenmekte ve bu hedefler vatandas/miisteri odakli olabilmekte ya da bazi
durumlarda olmamaktadir. Vatandas/miisteri memnuniyet dlgiimleri genellikle vatandag/miisteri gruplari
tarafindan Onemli olarak belirtilen alanlar ve kurulusun kendi hizmet alanmna iliskin faaliyetlerini
iyilestirme konusunda yapabileceklerine dayanmaktadir.

Her tiirlii kamu kurulusu i¢in kurulusun genel imaj1, kurulusun sundugu tiriin ve hizmetler, kurulusun
aciklig1 ve vatandaslari/miisterileri siireclere dahil etme orani konusundaki vatandaslarin/miisterilerin
memnuniyetinin dogrudan Ol¢lilmesi 6nem tasimaktadir. Genellikle kuruluslar, memnuniyet diizeyini
O0lgmek amaciyla vatandas/miisteri anketleri ya da soru formlar1 kullanmaktadir. Ancak kuruluslar bazen
odak gruplar1 ya da kullanici panelleri gibi diger araglardan da yararlanmaktadir.

Uriin ve hizmetlere iliskin veriler, kurulusun imaji, personelin kibar ve giiler yiizlii olmasi
toplanabilecek bilgilere iligskin 6rneklerdir.

Kurulusun asagida belirtilenler aracilifiyla vatandas ve miisterilerin gereksinim ve
beklentilerinin karsilanmasi konusunda elde ettigi sonuglar1 dikkate aliniz.

6.1. Vatandas/miisteri memnuniyeti 6l¢ciim sonuclari
Ornekler:

a. Kurulusun genel imaj1 ile ilgili sonuglar (6rnegin, giiler yiizlii ve adil hizmet, 6zel ¢oziimler
sunma ve esneklik saglama kapasitesi)

b. Siireclere dahil etme ve katilimin saglanmasi ile ilgili sonuglar

c. Erisilebilirlik ile ilgili sonuglar (6rnegin, acilis ve bekleme siireleri)

d. Uriin ve hizmetlerle ilgili sonuglar (6rnegin, kalite, giivenilirlik, kalite standartlarina uygunluk,
islem siiresi, vatandaslara/miisterilere sunulan tavsiyelerin kalitesi)

Sonuglar Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.
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6.2. Vatandas/miisteri odakh olciimlerin gostergeleri
Ornekler:
Kurulusun genel imajina iliskin gostergeler

a. Sikayetlerin sayis1 ve sikayetlerin islem siiresi  (0rnegin, c¢ikar ¢atismasi durumlarimin
¢Oziimlenmesi)

b. Kamuda kurulusa, iiriin ve hizmetlerine duyulan giiven

c. Bekleme siiresi

d. Hizmetlerin sunum/islem stiresi

e. Calisanlarin vatandas/miisteri iliskilerinin etkin yiiriitiilmesi konusunda egitimli olmasi1 (6rnegin,
miisteri iliskilerinde profesyonellik, giiler yiizlii iletisim ve hizmet)

f. Cesitlilik ve cinsiyet konularina uygunlukla ilgili gostergeler

Katilimin saglanmasina iliskin gostergeler
g. Paydaglarin iirlin ve hizmetlerin tasarimi ve sunulmasi ve/veya karar verme siireglerinin
tasarimina katilimi
h. Alnan ve kaydedilen 6neriler
i. Vatandaslara/miisterilere hizmet sunumunda yeni ve yenilik¢i yontemlerin kullanilmasi ve
uygulanmast

Uriin ve hizmetlere iliskin gostergeler
j- Yayinlanmig hizmet standartlarina uygunluk (6rnegin, vatandasa hizmet ilkeleri)
k. Hatali oldugu i¢in geri gelen dosyalar ve/veya islem tekrar1 ve tazminata neden olan konularin
sayist
1. Bilgilerin sunulmasi, dogrulugu ve seffafliginin iyilestirilmesine iliskin ¢calismalar

Sonuglar Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz
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Kriter 7: Calisanlarla Ilgili Sonuclar

Tanim
Kurulusun calisanlarin yetkinlik, motivasyon, memnuniyet ve performansina iligkin elde ettigi
sonuclardir.

Temel Etkileri

Bu kriter kurulusta calisanlarin memnuniyetini ele almaktadir. Kuruluslar genellikle memnuniyet
diizeyini 6lgmek amaciyla ¢alisan (personel) anketlerini kullanirlar. Ancak odak gruplari, isten ¢ikis
gorlismeleri ve performans degerlendirmeleri gibi diger araglar da kullanilabilmektedir. Kuruluslar ayni
zamanda ¢aliganlarin performansini ve beceri gelisiminin diizeyini inceleyebilirler.

Dis engeller bazen kurulusun bu alandaki 6zgiirliiglinii kisitlayabilmektedir. Bu nedenle engeller ve
kurulusun engellerin iistesinden gelme ya da bu engelleri etkileme konusundaki caligmalar1 agikca
sunulmalidir.

Tiim kamu kuruluslari i¢in ¢alisanin gdziinde kurulusun imaji ve misyonu, ¢aligma ortami, kurulusta
liderlik, yonetim sistemleri, kariyer gelisimi, kisisel becerilerin gelistirilmesi ve kurulusun sundugu iiriin
ve hizmetlere iliskin ¢alisan sonuglarinin dogrudan kaydedilmesi 6nem tagimaktadir.

Kuruluslarin ¢alisanlarin genel memnuniyeti, performansi, becerilerin gelistirilmesi, motivasyonu ve
kurulusa katilim diizeyi konularinda belirledigi hedef ve beklentilerle ilgili olarak elde ettigi sonuglarin
Olctilmesinde kullanilacak ¢esitli kurulus i¢i ¢alisan odakli performans gostergeleri bulunmalidir.

Degerlendirme: Kurulusun asagida belirtilenler araciligiyla calisanlarinin gereksinim ve
beklentilerinin karsilanmasi konusunda elde ettigi sonuclar1 dikkate aliniz.

7.1. Calisan memnuniyeti ve motivasyonuna iliskin olciim sonuclari
Ornekler:

Asagida belirtilen konulara iliskin genel memnuniyet sonuglari:
a. Kurulusun genel imaji ve genel performansi (toplum, vatandaslar/miisteriler, paydaslar
acisindan)
b. Calisanlarin gikar ¢atigmalarina iliskin farkindalik diizeyi
c. Calisanlarin kurulus ve kurulusun misyonuna katilim diizeyi

Yonetim ve yonetim sistemlerine iligkin memnuniyet sonuglari:
d. Ust yonetim ve orta kademe ydnetimin kurulusu ydnetme kapasitesi ve iletisim becerisi (6rnegin,
hedefler belirlenmesi, kaynak ayrilmasi vb)
e. Bireysel ¢abalar ve ekip ¢abalarinin édiillendirilmesi.

f. Kurulusun yeniliklere yaklagimi

Calisma kosullarina iligkin memnuniyet sonuglari:
g. Calisma ortami ve kurulusun kiiltliri (Ornegin, catismalar ve c¢alisanlarla ilgili sorunlarin
istesinden gelme yontemleri)
h. Toplumsal konulara yaklasim (6rnegin, calisma saatlerinin esnekligi, is ile kisisel konularin
dengelenmesi, saglik)
1. Kurulusta firsat esitligi sunulmasi, adil muamele ve tutum sergilenmesi
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Motivasyon ve kariyer, beceri gelisimine iliskin memnuniyet sonuglari:

J-

k.

Yonetimin Insan Kaynaklar1 ydnetim stratejisi ve sistematik yetkinlik gelisimini 6zendirme
kapasitesi ve ¢alisanlarin kurulusun hedeflerine iliskin bilgi birikimi
Calisanlarin degisimi kabullenme konusunda gosterdigi isteklilige iliskin sonuglar

Sonuglar Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz

7.2. Calisan Sonuclarina iliskin gostergeler

Ornekler:

a. Memnuniyete iligkin gostergeler (6rnegin, ise gelmeme ya da hastalik diizeyleri, personel devir
oranlari, sikayetlerin sayisi)

b. Performansa iliskin gostergeler (6rnegin, verimlilik, performans degerlendirmesi sonuglari)

c. Calisanlarin bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanma diizeyleri

d. Beceri gelismine iligkin gostergeler (6rnegin, egitim faaliyetlerine katilim ve basar1 oranlari,
egitim biitcelerinin etkinligi)

e. Vatandasla/miisteriyle ilgilenme ve onlarin gereksinimlerine cevap verebilme becerisine iliskin
gostergeler

f. Kurulus i¢i calisan hareketleri diizeyi

g. Motivasyon ve katilima iligkin gostergeler (6rnegin, ¢alisan anketlerini cevaplama orani, yenilik
Onerilerinin sayisi, kurulus i¢i tartisma gruplarina katilim)

h. Birey ve ekiplerin 6diillendirilme miktari/sikligt

1. Raporlanan olasi ¢ikar ¢atismasi durumlari sayisi

Sonuglar Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz
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Kriter 8: Toplumla flgili Sonuclar

Tamm

Kurulusun yerel, ulusal ve uluslararasi toplumun gereksinim ve beklentilerini karsilama konusunda elde
ettigi sonuclar. Bu sonuglar, kurulusun yasam kalitesi, ¢evre, kiiresel kaynaklarin korunmasina katkisi
ve yaklagimimin algilanmasi ile kurulus iginde topluma saglanan katkilarin etkinliginin 6l¢iilmesi
konularini kapsar.

Temel Etkileri

Kamu kuruluslar1 birincil isleri ya da yasal yetkilerinin niteligi nedeniyle toplumu etkilemektedir. Bu
nedenle sunduklart temel faaliyetlerin ¢iktilari da dogrudan ve dolayli bigcimde yararlanicilar
etkileyecektir. Yararlanicilar lizerindeki ivedi etkiler vatandas/miisteri memnuniyeti (Kriter 6) ve temel
performans sonuglar1 (Kriter 9) kriterlerinda belirtilmelidir.

Kriter 8 toplum {izerindeki planli ya da plansiz etkileri 6lgmektedir, burada anlatilmak istenen kurulusun
birincil misyonlarinin/yasal yetkilerinin ya da temel faaliyetlerinin 6tesindeki politikalarinin kiiresel
etkileridir. Bu yonde, analiz planlanan amagclarin etkilerini ve ayn1 zamanda planlanmayan sonuglari,
yani toplum iizerinde olumlu ve/veya olumsuz etkileri olacak yan etkileri ele almaktadir.

Olgiimler hem algilamaya iliskin niteliksel dl¢iimleri hem de nicel gostergeleri kapsamaktadir.
Bunlar asagida belirtilenlerle ilgili olabilir

e ckonomik etki

sosyal boyut 6rnegin, engelli kisiler

yasam kalitesi

gevre lizerindeki etki

demokrasinin kalitesi

Degerlendirme: Kurulusun toplum lizerinde asagidakilerle ilgili olarak yarattigi etkiye
iliskin sonuglar1 dikkate aliniz.

8.1. Paydaslar tarafindan algilanan ve toplumla iliskili 6l¢iim sonuclari

Ornekler:

a. Kurulus performansinin vatandaslarin/miisterilerin yasam kalitesini ne sekilde etkilediginin
kamu tarafindan bilinmesi
Kurulusun hakkindaki genel fikir (6rnegin, yerel/kiiresel toplumda istihdama katki saglayan bir
kurulus olmast)
Yerel, ulusal ve uluslararasi diizeyde toplum iizerindeki ekonomik etki
Cevre ile ilgili konulara yaklagim (6rnegin, giiriiltii ve hava kirliliginden korunma)
Yerel, bolgesel, ulusal ve uluslararasi diizeyde toplum tizerindeki ¢evre etkisi
Stirdiiriilebilirlik agisindan yerel, bolgesel, ulusal ve uluslararasi diizeyde toplum iizerindeki etki
Demokratik katilimin kalitesi agisindan yerel, bolgesel, ulusal ve uluslararasi diizeyde toplum
tizerindeki etki
Kamunun kurulusun aciklik ve seffafligi ile ilgili genel goriisii
Kurulusun etik tutumu
Medyada yer alma orani

s

TrrE @ rh 0o a0

Sonuglar Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz
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8.2. Kurulusun izledigi ve toplumla ilgili performansa iliskin gostergeler

Ornekler:

FERSe a0 o

Ilgili yetkililer, gruplar ve topluluk temsilcileri ile iliskiler

Medyada yer alma orani

Toplumsal agidan dezavantajli vatandaslara saglanan destek

Etnik azinliklarin kabulii ve kaynastirilmasina saglanan destek

Uluslararasi kalkinma projelerine saglanan destek

Vatandas/miisteri ve ¢alisanlarin vatandaslik gérevlerini yerine getirmelerine yonelik destek
Diger kuruluslarla verimli bilgi ve bilgi birikimi paylagimi

Vatandas/miisteri ve calisanlarin saglik riskleri ve kazalardan korunmasina iligkin programlar
Kaynaklarin korunmasma ve siirdiiriilmesine iliskin kurulus faaliyetleri (6rnegin, c¢evre
standartlarina uygunluk diizeyi, geri doniisiimlii malzemeler kullanilmasi, ¢evre dostu ulagim
araglart kullanilmasi, rahatsizlik veren etkenler, zararli maddeler ve giiriiltiiniin azaltilmasi,
tikketimlerin azaltilmas1 6rnegin, su, elektrik, gaz).

Sonuglar Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz
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Kriter 9: Temel Performans Sonuglari

Tamm

Kurulusun strateji ve planlamasi dogrultusunda elde ettigi sonuglar farkli paydaslarinin gereksinim ve
talepleriyle iligkili olan sonuglardir (Temel Performans Ciktilari: kurulus disina yonelik sonuglar).
Kurulusun yonetim siiregleri ve iyilestirmeler sonucunda elde ettigi (operasyonel) sonuclar ise i¢
sonuglardir (Temel Performans Gostergeleri: i¢ gostergeler).

Temel Etkileri

Temel performans sonuglart kurulusun kisa ve uzun vadede basarist i¢in gerekli gordiigii olgtilebilir
sonugclarla ilgilidir.

Temel performans sonuglari, politikalar tarafindan yonlendirilen 6zel hedefler dahil olmak {izere
politika ve siireclerin amag ve hedeflere ulagsmadaki kapasitesini yansitmaktadir.

Temel performans sonuglari ikiye ayrilabilir:

1) Dis sonuglar: politika, {iriin ve hizmetlerin etkilili§inin dogrudan yararlanicilara iliskin kosullarin
iyilestirilmesi konusundaki kapasitesi agisindan degerlendirilmesi: Temel faaliyet hedeflerinin
sonuglar- hizmetler ve iirtinler- ve ¢iktilar - kurulusun temel faaliyetlerinin dis paydaslar tizerindeki
etkileri (etkililik) agisindan basarisi

2) I¢ sonuglar: kurulusun i¢ isleyisi ile ilgili dl¢iimler: yonetimi, iyilestirme ve finansal performans
(etkinlik ve ekonomi)

Bu dl¢iimler Politika ve Strateji (Kriter 2), Isbirlikleri ve Kaynaklar (Kriter 4) ve Siireglerle (Kriter 5)
yakindan iliskilidir.

Degerlendirme: Kurulusun asagida belirtilenler konusunda ulastigi belirli sonuglara
iliskin kanitlar1 dikkate aliniz.

9.1. D1s Sonuclar: hedeflere iliskin ¢ikt1 ve sonuglar

Ornekler:
a. Ciktilar agisindan hedeflere ulagsma diizeyi (iiriin ve hizmetlerin sunulmast)
b. Uriin ve hizmet sunumunun dl¢iim sonuglar1 dogrultusunda iyilestirilmesi
c. Maliyet-etkinlik (miimkiin olan en diisiik maliyetle elde edilen ¢iktilar)
d. Denetim ve tetkik sonuglari
e. Yarigmalar, kalite odiilleri ve kalite yonetim sistemleri belgelendirmelerinin sonuglari
(Miikemmellik 6diilleri — Kiyaslama).
f. Kiyaslama / kiyaslamali 6grenme faaliyetlerinin sonuglari

g. Maliyet-etkililik (miimkiin olan en diisiik maliyetle elde edilen ¢iktilar)

Sonuglar Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.
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9.2. i¢ Sonuclar

Ornekler:

Yonetim ve yenilikgilik alanlarindaki sonuglar

a.

Tim paydaslarin kurulusa katilimina iliskin kanitlar

b. Isbirlikleri kurulmasina iliskin sonuglar ve ortak faaliyet sonuglar
C.
d. Kurumsal stratejiler, yapilar ve/veya siireclerin iyilestirilmesi ve yenilenmesi basarisina iligskin

Tiim paydaglarin gereksinimlerini karsilama ve dengeleme kapasitesine iligkin kanitlar

gostergeler

Bilgi teknolojilerinin kullaniminda saglanan iyilestirmelere iliskin gostergeler (i¢ bilgi birikimi
ve/veya i¢ ve dis iletisim ve ag yapilarinin yonetilmesi)

Denetim ve tetkik sonuclari

Siire¢ performasi

Finansal sonuglar

h.

1.

J-
k.
1

Biitce ve finansal hedeflere ulasma orani

Kurulusun {irtin ve hizmet karsiligi aldigr iicret ve kazanglardan elde edilen gelirler ve mali
kaynaklara dayali olma orani

Tiim paydaslarin finansal ¢ikarlarin1 karsilama ve dengeleme kapasitesine iligkin kanitlar

Isleyen fonlarm etkili kullanimina iliskin dl¢iimler

Finansal denetim ve tetkiklerin sonuglari

Sonuglar Puanlama Tablosunu kullanarak puanlama yapiniz.
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ODC Puanlama ve Degerlendirme Tablolar1

Puanlama Neden Yapilmahdir?

ODC modelinde her bir ana kriter ve alt kritere puan verilmesinin 4 temel amac1 vardir:

1. lyilestirme faaliyetleri i¢in bilgi saglanmasi ve bu faaliyetlerin izleyecegi yolun gosterilmesi

2. Kendi ilerlemenizin dl¢tilmesi, ODC degerlendirmelerinin diizenli olarak yapilmasi, her yil ya da iki
yilda bir, bir¢ok kalite yaklagimi tarafindan iyi uygulama olarak goriilmektedir.

3. Girdiler ve Sonuglarda yiliksek puanlarla gosterilen iyi uygulamalarin belirlenmesi. Sonuglarda
yuksek puanlar olmasi1 Girdiler alaninda iyi uygulamalar oldugunun gostergesidir.

4. Uygulamalarindan yararlanabilecegimiz gecerli isbirliklerinin bulunmasi (Kiyaslama — 6grenmenin
karsilastirilmasi ve kiyaslanmasi — Isbirligi yapan kuruluslarin birbirlerinden 6grendikleri).

Ancak, kiyaslamali 6grenme konusunda, oOzellikle degerlendirmelerin farkli kamu kuruluslarinda
sonuclar1 giivenilir bir bi¢imde gegerli kilmak icin egitilmis deneyim sahibi olmayan dis
degerlendiriciler tarafindan yapilmasi durumunda, ODC puanlarinin degerinin kisith oldugu ve risk
tagidig dikkate alinmalidir. Kiyaslamali 6grenmenin temel amaci girdileri yonetmenin ve sonuglari elde
etmenin farkli yollarinin karsilagtirilmasidir. Bu anlamda, dogrulandiklari takdirde sonuglar bir
baslangi¢ noktasi olabilmektedir. Kiyaslamali 6grenme iyilestirmeye bu sekilde katki saglamaktadir.

Puanlama Nasil Yapilmahdir?

ODC 2006'daki diger bir yenilik iki puanlama yontemi sunmasidir. “Klasik ODC Puanlamasi” ODC
2002 degerlendirme tablolarinin giincellenmis versiyonudur. “Ayrintili ODC Puanlamasi” alt kriterlerin
analizi lizerinde daha ayrintili durmak isteyen kuruluslar i¢in uygundur. Ayrintili puanlama her bir alt
kriter icin Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (PUKO) déngiisiiniin tiim asamalarin1 ayn: anda
puanlama olanagi saglamaktadir.

PUKO dongiisii her iki puanlama ydnteminin de temelini teskil etmektedir. Olgegi 0-5 olan 2002
versiyonu ile karsilastirildiginda, Olcegin tekrar gozden gegirildigi ve 0-100 olarak belirlendigi
gorlilmektedir. Bu Olgek uluslararast diizeyde daha siklikla kullanmilmakta ve daha c¢ok kabul
gormektedir.

1. Klasik Puanlama

Bu kiimiilatif puanlama ydntemi kurulusun PUKO dongiisiinii daha yakindan tanimasmi saglar ve
kurulusu kalite yaklasimi konusunda olumlu sekilde yonlendirir.

ODC 2002 versiyonunda tanimlanan puanlar "2002 diizeyi" siitununda gosterilmistir.

Girdiler degerlendirme tablosunda PUKO asamasi yalmzca kiyaslamali 6grenme faaliyetleri siirekli
iyilestirme dongiisliniin bir pargasi oldugunda kullanilmaktadir.

Sonuglar degerlendirme tablosunda sonuglar egilimi ile hedeflere ulagsma arasinda ayrim yapilmaktadir.
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L 2002
Asama | GIRDI PUANLAMA TABLOSU 1 Puanlar .
Diizeyi
Bu alanda faaliyet yoktur. 0-10 0
Hig bilgi yoktur veya hikayemsi bilgi mevcuttur.
PLANLA | Uygulama igin bir plan mevcuttur. 11-30 1
UYGULA | Plan uygulanmaktadir. 31-50 2
KONTROL | Dogru seylerin dogru bigcimde yapilip yapilmadigi kontrol 3
ET edilmekte / gbozden gecirilmektedir. 51-70
ONLEM | Kontrol ve gézden gegirmeler esas almarak gereken iyilestirmeler 4
AL yapilmaktadir. 71-90
Yapilan her sey planlanmkata, uygulanmakta, diizenli olarak
PUKO gozden gecirilip iyilestirilmekte ve baska uygulamalarla 91-100 5
kiyaslanarak Ogrenilmektedir. Bu alanda siirekli iyilestirme
dongiisii gergeklestirilmektedir.
Kurallar:

- Ulastiginiz diizeyi secin: Planlaym, Uygulaym, Kontrol Edin ya da Onlem Alin. Bu sekilde elde
edilen puanlar kiimiilatiftir: Bir sonraki asamaya gecmeden Once (Ornegin, harekete gecme
asamasina) bir asamay1 tamamlamis olmaniz gerekir (6rnegin kontrol etme agamasini).

- Asama igerisinde se¢mis oldugunuz diizeye gore 0 ile 100 arasinda bir puan verin. Olgegin 100
iizerinden olmasi sizin yaklasimi kullanabilme ve uygulayabilme derecenizi belirlemenize yardimei
olur.

k sk ok
SONUC PUANLAMA TABLOSU 1 Puan | 2002 Diizeyi
Olgiilen sonug yoktur ve/veya higbir bilgi mevcut degildir. 0-10 0
Sonuglar dlgiilmektedir ve olumsuz egilim gostermektedir ve /veya sonuglar 11-30 1
ilgili hedefleri karsilamamaktadr.
Sonuglar diiz egilim gostermektedir ve/ veya bazi sonuglar ilgili hedefleri 31-50 2
karsilamaktadir. B
Sonuglar olumlu egilim gostermektedir ve/veya ilgili hedeflerin ¢ogu 51-70 3
kargilanmistir.
Sonuglar 6nemli bir ilerleme gostermektedir ve/veya ilgili hedeflerin tiimii
karsilanmustir. 71-90 4
Miikemmel ve siireklilik gdsteren sonuglar mevcuttur. ilgili hedeflerin tiimii
kargilanmistir. Tiim 6nemli sonuglar i¢in ilgili kuruluslarla olumlu 91 -100 5
karsilagtirmalar bulunmaktadir.

Kurallar:

- 6 diizeye boliinmiis bir 6lgekte her bir alt kriter i¢in 0 ile 100 arasinda bir puan verin. (CAF 2002
sonug tablosuna karsilik olmak tizere).

- Her bir diizey igin ister egilimi ister hedefin gerceklestirilmesini ya da her ikisini de goéz Oniinde
bulundurabilirsiniz.
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2. Ayrintih puanlama

Ayritili puanlama, 6rnegin, ¢ogu kamu kuruluslarinin islerini yaparlarken (Uygula) yeterli planlama
(Planla) yapmadiklar1 ger¢ek duruma yakin bir puanlama seklidir.

- Girdiler igin kullanilan puanlama tablosunda bir déngii olarak PUKO iizerinde daha ¢ok durulmus
ve ilerlemede dongiiniin iyilestirilmesinin her bir adimi1 her bir asamada yer alabilecegi bir sarmal
olarak temsil edilebilir: PLANLA, UYGULA, KONTROL ET VE ONLEM AL

- Tiim asamalarin en iist diizeylerinde kiyaslamali 6grenme faaliyetleri dogal olarak dikkate
alinmustir.

- Bu sekilde yapilan puanlama iyilestirmenin en ¢ok ihtiya¢ duyuldugu alanlarda daha fazla bilgi
verir.

- Sonuglar tablosu, hedeflerin gergeklestirilmesi konusundaki egilimi hizlandirmaniz ya da bu konu
tizerinde daha fazla durmaniz gerekip gerekmedigini gosterir.

Degerlendirme Tablolar: 2
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GIRDILER iCIN PUANLAMA TABLOSU 2

ASAMA

Olcek

0- 10

11- 30

31- 50

51- 70

71 - 90

91 - 100

Kanit

Higbir kanit
yok ya da
sadece baz1
fikirler var

Bazi alanlarda

birka¢ zayif
kanit

Tgili
alanlarda
birkac iyi

kanit

Birgok
alanda giicli
kanit

Tiim alanlarda
oldukea giiclii

kanit

Tiim alanlarda
diger kuruluslara
kiyasla miikemmel

kanit

PLANLA

Planlama paydaslarin gereksinim ve
beklentileri esas alinarak yapilmistir.
Planlama kurulusun ilgili Kistmlarimin
tamaminda diizenli arahklarla
gerceklestirilmektedir.

Puan

Tvil es’ri

neye A(:l]( A

anlar

UYGULA

Uygulamalar tanimlanmus siirecler ve
sorumluluklar ¢ercevesinde yonetilmekte;
ayrica s6z konusu uygulamalar kurulusun
ilgili kisimlarinin tamamina diizenli olarak
yayllmaktadir.

Puan

KONTROL
ET

Tammlanmus siirecler ilgili gostergeler ile
izlenmekte ve kurulusun ilgili kistmlariin
tamaminda diizenli araliklarla gozden
gecirilmektedir.

Puan

ONLEM
AL

Kurulusun ilgili kissmlarinda yapilan kontrol
sonuclarinin ardindan diizeltici ve iyilestirici
faaliyetler diizenli olarak uygulanmaktadir.

Puan

Toplam /400

PUAN /100
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Her bir alt Kkriter icin uygulanacak kurallar

- Her asamanin (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al) tanimin1 okuyun.

- Giicli ve zayif yonlere iliskin kanitlar bulun ve uygun kutucukta her bir asama icin genel bir
yargida bulunun. Puanlama alistirmasiin fazla karmasik hale gelmesini engellemek amaciyla
yaptiginiz yorumlart bazi 6rneklerle veya kanitlarla agiklayin. Ancak, daha ayrintili agiklama
yapmak isteyenler biitiin 6rnek ve kanitlar1 4 asamanin farkli kutucuklarinda gosterebilir ve her
asama icin ortalamay1 hesaplayabilirler.

- Dort asamaya iliskin puanlarin toplamini hesaplayin ve girdiler alt kriteri i¢in 100 {izerinden bir
puan elde etmek amaciyla 4’e boliin. Buldugunuz puan makul ve tutarli bir puan olmalidir.
Ornegin, dort degerlendirme kriterinden herhangi birinin (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem
Al) 20°den kiiciik ya da 20’ye esit olmasi halinde toplam puan 40’1 gegemez. Kriterlerden
herhangi birinin 30’dan kii¢lik olmasi halinde toplam puan 60’1 gecemez.

Ayrintli puanlamaya iliskin bir ORNEK: Girdiler- alt kriter 1.1:
Kurulusunuzun misyonunu, vizyonunu ve degerlerini belirleyerek kurulusunuza yon
verin.

Ozdegerlendirmelerde ortaya ¢ikan kanitlarin sentezi (iyile;‘tirmelerin planlamasi icin baslangic
noktasi ve puanlama icin esas alinacak temel).

1.1.a. — Idarenin vizyonu ve misyonu ii¢ yil énce belirlenmistir. Misyon ve vizyonun belirlenmesi genel miidiir
tarafindan talep edilmis ve bunlari belirlenmesinde birinci kademe yoneticiler yer almistir. Vizyon ve
misyonumuzun yer aldigi sik ve renkli bir kart tiim ¢aliganlara dagitilmistir.

1.1.b — Degerlerimiz ve is ahlakina iliskin sua ana kadar highbir sey yapilmamustir.

1.1.c — Vizyon ve misyonun belirlenmesi siirecine ¢alisanlar, miisteriler/ vatandagslar ve diger paydaglardan
simdiye kadar katilan olmamistir. Ancak, bu kisilerin soz konusu tammlama siirecine katilmasinin 6nemi iki yil
once idaremizin bazi ydneticilerinin ozellikle iclerinden birinin ODC modeline atfen diizenlenen TKY
Seminerlerine katilmas ile farkedilmistiv. Bundan sonra, ¢alisanlarin ve vatandagslarin fikirlerini almak amaciyla
kurum i¢i ve dist anketlerin yapilmasi yoniinde bir karar alinmistir. Yapilan anketlerin sonuglart ortakademe
yoneticiler ile ¢calisanlarin vizyon ve misyonu gercek yasamdan tamamen ayrilmis bir “imaj” beyannamesi olarak
gordiiklerini ve belirlenen hedeflerin bu tiir beyanlarla uyumlu olmadigini diisiindiiklerini gostermistir.
Miisterilere gelince, yapilan anketler yonetimin vizyon ve misyondan anladiklart ile miisterilerin anladiklarinin
uyumlu hale getirilmesi gerektigini gostermistir. Yonetciler ve c¢alisanlar ile vatandaslar: temsil edenlerle
toplantilar yapilmasi planlanmis ve planlanan bu toplantilar ¢ok yakinda gerceklestirilecektir. Her yil
calisanlarla ve miisterilerle anket yapilmasina yonelik bir karar da alimmustir. Tiim idare genelinde bir
ozdegerlendirme yapimast da planlanmaktadir.

1.1.d— Yukarida bahsi gegen anketlerin ileride vizyon ve misyona iliskin beyanlarin miisterilerin/paydaglarin
gereksinim ve beklentilerini goz ontinde bulundurarak periyodik araliklaria gozden gegirilip giincellestirilecegini
ve ¢caliganlarin katilimi ile kurulus icerisindeki iletisimin artacagini temin etmelidir.

Yukarida bahsedilen bulgular, alt kritere iliskin global puanlamanin yapilmasinda yardimei olunmasi amaciyla
asagida yer alan Girdiler i¢in Puanlama Tablosunda gosterilmistir: Dikkat: Bu durum, miinferit 6rneklere puanlar
verilmesi anlamina gelmemektedir. Tabloda yer alan bos kutucuklar, alt kriter degerlendirmesi sirasinda
toplanan kanitlardan global alt kriter puanlamasinin yapilmasina ge¢cmek amaciyla hatirlama amagh
kullanilmaktadir. Ayrica, bu tiir bir tablo uzlagim toplantilarindaki tartismay1 yonledirmek i¢in uygun bir yoldur.
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GIRDILER iCIN PUANLAMA TABLOSU 2 - Puanlama 1.1.

Glg:ek 0-10 11 - 30 31 -50 51-70 71- 90 91 -100
Kamt Hicbir kanit Ilgili . Tiim alanlarda Tiim alanlarda
Bazi alanlarda Birgok . 1o e
ASAMA yok ya da birk £ alanlarda landa giicli oldukca giiclii | diger kuruluslara
1Irka¢ zayi c 2 o alanda guclu Kk i 1
sadece bazi Kamt birkac iyi Kant anit 1yasla
fikirler var kanit milkemmel kanit
Planlama paydaslarin gereksinim ve 1b 1a
beklentileri esas alinarak yapilmistir.
PLANLA Planlama kurulusun ilgili Kistmlarimin 1d
tamaminda diizenli arahklarla
gerceklestirilmektedir.
Puan 30 30
Uygulamalar tanimlanmus siirecler ve 1b 1c la
sorumluluklar ¢ercevesinde yonetilmekte;
ayrica s6z konusu uygulamalar kurulusun
UYGULA ilgili kisimlarinin tamamina diizenli olarak 1d
yayllmaktadir.
fr 20 20
Tammlanmus siirecler ilgili gostergeler ile 1d
KONTROL | izlenmekte ve kurulusun ilgili kistmlarinin
ET tamaminda diizenli araliklarla gozden
gecirilmektedir.
Pusn 40 40
. Kurulusun ilgili kissmlarinda yapilan 1d
ONLEM kontrol sonu¢larinin ardindan diizeltici ve
AL iyilestirici faaliyetler diizenli olarak
uygulanmaktadir.
Puan 30 30
Toplam /400 120
PUAN /100 30
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SONUCLAR ICIN PUANLAMA TABLOSU 2

Puan 0-10 11 - 30 31-50 51-70 71 -90 91 - 100
o Ol¢iim Olumsuz | Diiz egilim | Siirekli Onemli Tiim sonuclar
EGILIMLER | Yok egilim veya makul | ilerleme ilerleme icin ilgili
\ ilerleme kuruluslarla
yapilan
— / / / olumlu
karsilastirma
Puan
Bilgi yok ya .
HEDEFLER da cok az bonuela Cok az hedefe Bazi Hedi:ﬂerm Tiim hedeflere
o hedeflere o hedeflere coguna C
bilgi var . . erigilmis C . S erigilmis
erisememis erisilmis erisilmis
Puan
Toplam/200
Puan/100
Kurallar:

- 3 yilailiskin kendi sonuglarinizin egilimini ve gectiginiz yilda erisebildiginiz hedeflerinizin
egilimini ayr1 ayr1 gz oniinde bulundurun.

- Egilim i¢in 6 diizeye ayrilmis bir 6l¢ekte 0 ila 100 puan arasinda bir deger verin.

- Gegtiginiz yilda basardiginiz hedefler i¢in 6 diizeye ayrilmis bir 6lgekte 0 ila 100 arasinda bir
puan verin.
- Egilimler ile erisilen hedefler i¢in toplam1 hesaplayin ve sonug alt kriteri i¢in 100 iizerinden bir
puan elde etmek amaciyla 2’ye boliin.
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Ayrintili puanlamaya ORNEK: Sonuclar- Alt Kriter 9.1:
Temel performans sonuclari. Kurum disi1 Sonuclar

Ozdegerlendirmelerde ortaya cikan kanitlarin sentezi (lyilestirilmenin planlamasi icin baslangic noktast ve
puanlama icin esas alinacak temel).

Yeni ¢calisma yilimin bagslangicinda strateji toplantilarimin hazirlanmasi swrasinda, bir sonraki yilin
strateji planlamasint en uygun sekilde yapmak amaciyla yonetim kuruluna sunulmak iizere gegen yilin
temel performans sonuglarina iliskin bir rapor hazirlanmistir. Raporun sonuglarit agiktir: Performans
hedefleri %50 nin iizerinde gerceklestirilmis ve gecen yia kiyasla %10 oraminda bir ilerleme

kaydedilmistir. Raporun sonuglart farkli sekillerde algilanmis ve kurul iiyeleri arasinda yogun
tartismalara yol agmigtir.

SONUCLAR ICIN PUANLAMA TABLOSU 2 - Puanlama 9.1

Puan 0-10 11 -30 31-50 51-70 71 -90 91 - 100
e Olgiim Olumsuz Diiz egilim | Siirekli Onemli Tiim
EGILIMLER | Yok egilim veya makul | ilerleme ilerleme sonuclar i¢in
\ ilerleme ilgili
v kuruluslarla
— / / / yapilan
olumlu
karsilastirma
45
Puan
Bilgi yok ya .
HEDEFLER | da cok az Somge o<z Bazi SRIFIEN | e e el
oo hedeflere hedefe hedeflere goguna A
bilgi var . . s NS RO erisilmis
erisememis erigilmis erigilmis erigilmis
Puan 65
Toplam/200 110/200
Puan/100 55/100
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ODC kullanarak kurulusunuzun iyilestirilmesi

Ozdegerlendirme siireci cesitli bigimlerde tasarlanabilir ve gerceklestirilebilir. Kurulusun biiyiikliigii,
Toplam Kalite Yonetimi araclarina iligkin bilgi birikimi ve geg¢mis deneyimler, en uygun
6zdegerlendirme siirecinin nasil olacaginin belirlenmesine yardimci olan parametrelerden bazilaridir.

Bu boliimde cogu kurulusla ilgili olabilecegi diisiiniilen 10 adimlik bir 6zdegerlendirme siireci
tanimlanmustir.

Burada sunulan yontemin ODC kullanan ¢ogu kurulusun deneyiminden yararlanilarak verildiginin altini
cizmek gerekmektedir. Ancak, yapilan her 6zdegerlendirmenin benzeri olmayacagindan burada yapilan
tanimlama 6zdegerlendirme siirecinden sorumlu kisiler i¢in kesin bir siire¢ el kitab1 olarak degil yol
haritas1 olarak goriilmelidir.

1. Asama — ODC yolcuguna baslama

1. Adim: OZDEGERLENDIRMEYi NASIL DUZENLEYiP PLANLAYACAGINIZA KARAR
VERIN

Kurulusun st diizey yoneticileri ile diger c¢alisanlar1 arasinda olusan fikir birligi ve sahipligin
paylagiminin yiiksek diizeyde olmasi 6zdegerlendirme siirecinin basartyla tamamlanmasini saglayan en
onemli unsurlardir.

Cogu kurulusun deneyimleri, fikir birliginin saglanmasi ve sahiplenmenin olugmasi amaciyla, kurulusun
paydaslarina danigma yoniinde saglam bir siire¢ ile desteklenerek yonetim tarafindan agik kararlarin
alimmasi1 gerektigini gostermektedir. Alinacak olan bu kararin yonetimin 6zdegerlendirmenin katma
degerinin farkinda olarak ve agik fikirliligi, sonuclarin saygiyla kariglanacagini temin ederek yonetimin
siire¢ icerisinde yer alma istegini ve sonrasinda iyilestirme faaliyetlerinin uygulanmasina hazirlikl
oldugunu agikca gostermelidir. S6z konusu kararda 6zdegerlendirme siirecini profesyonel bir sekilde
gerceklestirmek amaciyla gerekli olacak kaynaklarin tahsisi i¢in gerekli sorumlulugun iistlenilmesini de
kapsamalidir.

Ozdegerlendirmenin olasi yararlar1 hakkinda edinilen bilgiler ile 6zdegerlendirme model ve siirecinin
yapist hakkindaki bilgi, yonetime karar alma konusunda temel hazirlamada yardimci olacak gerekli
unsurlardir. Tiim yoneticilerin siirece baglamadan dnce s6z konusu yararlarin elde edilecegine inanmasi
oldukc¢a onemlidir.

2005 Anketi — Bir 6zdegerlendirmenin en 6nemli faydalar

2005 yilinda yapilmis olan bir ODC kullanicilar: anketi gergeklestirilecek bir 6zdegerlendirmenin yararlarmin asagidaki gibi
olacagini gostermektedir:

- Kurulugun kuvvetli yonlerinin ve iyilestirmeye acik alanlarinin alanlarin etkin bir bigimde belirlenmesi

- 1gili iyilestirme faaliyetlerinin belirlenmesi

- Kurulus igerisindeki farkindaligin ve iletisimin artirilmasi

- Insanlarm kalite ile ilgili konularda bilincinin ve ilgisinin artmaya baslamasi

Diger TKY araglarina iligkin olarak ODC kullanicilar1 genel olarak ODC’ni kullanmasi kolay, maliyeti diisiik ve kamu
sektoriinde iyi bir sekilde uyum saglamis bir siire¢ olarak gérmektedir.

Bu asamada, kurulus icerisinde bir ya da birden fazla kisinin s6z konusu ilkelerin giivence altina
alinmasindan sorumlu olmasi olduk¢a Onemlidir. Bu noktada iilkenizde ODC’ye iliskin bilgi ve
yayinlarin dagitimindan sorumlu kurulus ile temasa gegebilir (bu kurulusa iligkin bilgi almak igin
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www.eipa.eu adresini ziyaret ediniz.) ve bu kurulustan ODC modelini size sunum yaparak anlatmalarini
isteyebilirsiniz. Veya daha once bu modeli kullanmis olan ve deneyimlerini paylasmak isteyen diger
kuruluslardan bilgi alabilirsiniz.

Kurulusta calisanlarin  6zdegerlendirme siirecini  desteklemesi amaciyla, 06zdegerlendirmenin
gergeklestirilmesine iligkin olarak bir karar olmadan 6nce danisma siirecinin gerceklestirilmesi oldukca
onemlidir. Yasanan deneyimler, 6zdegerlendirmenin getirecegi genel yararlarinin yani sira ¢ogu kisinin
ODC’nin kurulusun isleyisini mercek altina almak ve kurulusun gelismesine aktif olarak katilimin
saglanmasi i¢in miikemmel bir firsat olarak degerlendirdiklerini géstermektedir.

Bazi kuruluslar icin, 6zdegerlendirme yapmadan 6nce kurum dis1 paydaslarin kabul edip etmemesini ve
onayini dikkate almasi da 6zdegerlendirmenin yapilmasiyla ilgili olabilir. Bu durum, ydnetime iliskin
karar alma mekanizmasinda geleneksel olarak siirecte ¢ok yakindan yer alan kuruluslarin {ist diizey
yoneticileri ile siyasetgileri i¢in gegerli olabilecek bir durum olabilir. Kurum dis1 paydaslarinin 6zellikle
veri toplanmasi ve bilgilerin islenmesinde rol oynayabilecekleri gibi ayni zamanda tanimlanabilecek
bazi iyilestirme alanlarina iliskin olarak yapilacak degisikliklerden potansiyel olarak yararlanabilirler.

Ozdegerlendirmenin baslangic plam

Ozdegerlendirme yapilmasina iliskin bir karar alindiginda planlama siireci baslatilabilir. Bu siirecteki
yonetime iligkin karar alma mekanizmasinda yer alabilecek ilk unsurlardan biri 6zdegerlendirmenin
kapsami ve benimsenecek yaklagimin tanimlanmasidir.

Siklikla sorulan sorulardan biri 6zdegerlendirmenin tiim kurulusu kapsayip kapsamayacagi ya a birimler
veya kisimlar gibi ayr1 unsurlarin 6zdegerlendirmeyi yapip yapamayacagidir. Bu sorunun yaniti ayri
kisimlarin da 6zdegerlendirmeyi yapabilecegidir. Ancak, tiim kriterleri ve alt kriterleri anlamli bir
sekilde degerlendirebilmek amaciyla 6zdegerlendirmeyi yapacak olan ayri kisimlarin insan kaynaklari
ve mali silireglerde uygun misyon ve sorumluluga sahip kuruluslar olarak diisiiniilebilecek yeterli
Ozerklige sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu gibi durumlarda, secilen birim ile kurulusun geri kalan
kisimlar1 arasindaki ilgili tedarik¢i/ miisteri iliskileri ile paydas iligkileri degerlendirilmelidir.

Yonetime iliskin karar alma siirecine kullanilacak puanlama tablosunun se¢ilmesinin dahil edilmesi
Onerilmektedir.

Iki tiirlii puanlama sdz konusu olabilir. Kurulus, puanlamaya ayrilacak zaman ile deneyim ve olgunluk
diizeyine gore bir puanlama tablosu se¢melidir.

Bu asamada iist diizey yonetimin almasi gereken olduk¢a dnemli bir 6nlem de 6zdegerlendirme siireci
icin bir proje liderinin gorevlendirilmesidir. Proje lideri tarafindan yerine getirilecek gorevler asagidaki
gibidir:
1 1letisim siireci de dahil olmak iizere projenin ayrintili planini hazirlanmak
Projeye iliskin olarak tiim paydaslarla temas kurmak ve onlara danismak
Ozdegerlendirme ekibine verilecek egitimleri diizenlenmek
Destekleyici kanitlar1 ve belgeleri toplamak
Ozdegerlendirme ekibinde aktif olarak yer almak
Uzlagim siirecini yonetmek
Ozdegerlendirme raporunu olusturmak
Gergeklestirilecek faaliyetlerin oncelik sirasina gore belirlenmesi ile eylem planlarinin taslaginin
hazirlanmasinda yonetime destek olmak

(e BEN I NV, [N SR VS I O}

Proje liderinin oldukg¢a yiiksek diizeyde yetkinliklere sahip olmasi gerekmektedir. Proje lideri olacak
kisinin kendi kurulusuna, ODC modeline ve 6zdegerlendirme siirecinin nasil gergeklestirilecegine
iligkin olarak oldukg¢a kapsamli bir bilgiye sahip olmasi gerekir. S6z konusu bilgilere sahip olan ve
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kurulusun {ist diizey yonetimi ile ¢alisanlarinin gilivenini kazanmis dogru kisinin proje lideri olarak
gorevlendirilmesi 6zdegerlendirmenin kalitesini ve sonucunu etkileyecek dnemli yonetim kararlarindan
biridir. Proje yonetimine iligkin uygun egitimler ulusal diizeyde ve Avrupa diizeyinde mevcuttur.

Bazi1 kuruluglar i¢cin ODC modelinde kullanilan dil ve 6rnekler bilinmeyebilir ve dogrudan giinliik
uygulamada kullanilmasi1 ¢ok zor olabilir. Modelin taninmasi asamasinda, bu durum Onceden tespit
edilmedigi takdirde 6zdegerlendirme siirecinde daha sonra engel olarak karsimiza ¢ikar. Bu gibi
durumlarda daha sonra agiklanacak olan egitim verme ¢abalarinin yani sira yapilabilecek olan modeli
kurulusun diline “uyarlamaktir”. Bunu yapmadan Once, bu tiir bir uyarlamanin daha once benzer
kuruluslar tarafindan yapilip yapilmadiginin arastirilmasi da yararl olacaktir. Benzer kurulusun bu tiir
bir uyarlama yapip yapmadigini iilkenizde ODC’ye iliskin bilgi ve yayinlarin dagitilmasindan sorumlu
olan kurulus aracilifiyla veya EIPA ODC Bilgi Merkezi’nden 6grenebilirsiniz.

2. Adim: OZDEGERLENDIRME PROJESINi ACIKLAYIN

Proje yaklagimi belirlendigi zaman gerceklestirilecek oldukca 6nemli olan bir diger faaliyet de iletisim
planiin taslaginin hazirlanmasidir. Hazirlanacak iletisim plani, kurulusun orta kademe yoneticileri ile
calisanlarina daha fazla agirlik vermek suretiyle projedeki tiim paydaslara yonelik hedeflenen iletisim
faaliyetlerini kapsamalidir.

Iletisim, oOzellikle bir kurulusun Ozdegerlendirme yapmasi siirecinde yonetimin degistirilmesi
projelerinde oldukca biiyiik éneme sahip bir unsurdur. Ozdegerlendirmenin amaci ile buna yénelik
faaliyetlere iligkin iletisimin net ve uygun bir bigimde gerceklestirilememesi halinde 6zdegerlendirme
cabalariin “sadece herhangi bir baska proje daha” ya da “ydnetimin yaptig1 uygulamalardan herhangi
biri” olarak goriilecegi asikardir. Bu durumda ortaya ¢ikabilecek risk ise orta kademe yoneticilerin ve
diger calisanlarin kendilerini bu ise vermeleri ve bu ise katilmalar1 konusunda isteksiz olmasi sebebiyle
s0z konusu varsayimlar sadece kendini gergeklestiren kehanetler olur.

2005 Anketi — Cahisanlarin isi sahiplenmesini saglamak amaciyla iletisimin 6nemi genellikle goz ardi
edilmektedir.

ODC kullanicilarina uygulanan en son anketin 6nemli bir sonucu ODC kullanicilarinin siire¢ igerisinde ¢aligsanlara iligkin
olarak iletisim unsuruna gerekli onceligin yeterince verilmedigini diisiindiiklerini gostermistir. Buradan alinan dersler
ODC’nin en 6nemli yararlarindan birinin kurulus igerisinde bilincin ve iletisimin artirilmast oldugunu gostermistir. Ancak,
iletisimin ve bilincin artirilmasi, yonetim ile 6zdegerlendirme siirecinden sorumlu kisilerin 6zdegerlendirmenin amacina ve
potansiyel yararlarina yonelik olarak kurulus icerisindeki calisanlari ve orta kademe yoneticileri en erken asamada
bilgilendirmesi ve bu konuda iletisimin saglanmast ile gergeklestirilebilir.

Iletisimin erken asamalarda saglanmasmin getirecegi 6nemli bir sonu¢ bazi calisanlar ile ydneticilerin
ozdegerlendirme ekibine katilma yoniinde tesvik edilmesidir. Ozdegerlendirme grubuna katilma istegi
tamamen sahsi motivasyonla olur. Insanlar1 tiim &zdegerlendrme siirecine baglayan temel unsur
motivasyon olmalidir. Insanlarin 6zdegerlendirme siirecinin amacini ¢ok iyi bir sekilde anlamis olmasi
gerekir: buradaki ama¢ kurulusun genel performansinin iyilestirilmesidir. ODC ile
0zdegerlendirme siirecindeki iletisim politikasi, tiim paydaslar, sahislar ve vatandaslar/miisteriler igin
kazanma sonucu iizerinde durmalidir.

Projenin ilgili asamalar1 sirasinda tiim paydaslar ile agik, net ve tutarli bir bicimde iletisim saglanmasi

siirecin basariyla tamamlanmasi ve takibinin yapilmasini saglayacak temel unsurdur. Kurulusun iist

diizey yonetimi ile birlikte proje lideri

1. 0Ozdegerlendirmenin farklilig1 nasil yarattigi

2. 0Ozdegerlendirmeye neden Oncelik verildigi

3. 0Ozdegerlendirmenin kurulusun stratejik planlamasi ile nasil baglantili oldugu

4. o6zdegerlendirmenin 6rnegin, yenilik¢i operasyonel reform porgraminin yiiriitiilmesi ile kurulusun
genel performansinin iyilestirilmesi i¢in harcanan ¢aba ile nasil baglantili oldugu
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konularinin iizerinde durarak s6z konusu politikay1 gii¢clendirmelidir.

[letisim plan1 gesitli kanallar1 icermeli ve 6rnegin su unsurlar1 gdz dniinde bulundurmalidir: Odak grubu,
mesaj, etken, gonderici, frekans ve araclar.

2. Asama — Ozdegerlendirme Siireci

3. Adim: BiR VEYA BiRDEN FAZLA OZDEGERLENDIRME EKiBi OLUSTURUN

Ozdegerlendirme ekibi kurulusu miimkiin oldugunca temsil edebilmelidir. Kurulus igerisinde genellikle
farkli sektorlerden, gorevlerden, farkli diizeylerden, farkli deneyimlere sahip kisiler yer almalhidir. Bu
ekibi olustururken hem etkili, hem de aym1 zamanda en dogru ve ayrintili kurum i¢i perspektif
saglayabilen bir grup olusutulmasi amacglanmalidir.

ODC kullananlar 5-20 katilimcidan olusan gruplar kurmuslardir. Ancak, etkili ve nispeten daha az resmi
calisma tarzinin saglanmasi amaciyla genellikle 10 katilimcidan olusan gruplar tercih edilmelidir.

Kurulusun c¢ok biiylik ve karmasik yapida olmasi halinde birkag tane Ozdegerlendirme ekibi
olusturulabilir. Bu durumda, proje tasariminin ekiplerin koordinasyonunun nasil ve ne zaman uygun bir
sekilde saglanacagini goz 6niinde bulundurmasi gerekir.

Ekip flyeleri sadece mesleki becerilerden ziyade kurulus hakkindaki bilgi diizeyleri ve kisisel
becerilerine (Ornegin, analitik diistinme ve iletisim becerilerine) gore secilmelidir. Katilimcilar
goniilliilik esasina gore secilebilir. Ancak, proje lideri ile ydnetimi 6zdegerlendirme ekibinin
kalitesinden, ¢esitliliginden ve giivenilirliginden sorumlu kalmalidir.

Ekibin proje lideri ayn1 zamanda bagkan da olabilir. Boylelikle projenin siirekliligi de saglanmis olur.
Ancak cikar catismalarmin &niine gegilmesi icin gerekli 6zen gosterilmelidir. Onemli olan ekip
baskaninin herkesin siirece katkida bulunmasini saglamak amaciyla tartismalari adil ve etkili bir bigimde
yonetebildigi konusuna ekibin tiim {iyelerinin inanmasidir. Baskan1 ekibin kendisi de gorevlendirebilir.
Baskana yardimci olacak ve toplantilar1 organize edecek etkili bir sekreterin varligi ayni zamanda
toplantilarin iyi diizenlenmesi ve bilgisayar destegi acisindan da dnemlidir.

Sikca sorulan sorulardan biri iist diizey yoOneticilerin 6zdegerlendirme ekibi igerisinde yer alip
alamayacagidir. Bu sorunun yanit1 kurulusun kiiltiir ve gelenegine bagl olarak degisebilir. Yonetim ekip
icerisinde yer alirsa ek bilgiler sunabilir ve bu da yonetimin tanimlanan iyilestirme faaliyetlerinin daha
sonra da uygulanmasini benimseyip sahiplenme ihtimalini artirir. Ayn1 zamanda cesitlilik/temsil de
artar. Ancak, kurulusun sahip oldugu kiiltiir bunu desteklemiyorsa ekip iiyelerinin biri veya birkaginin
hareketlerinde serbest olamamasi ve katkida bulunamamasi veya diisiincelerini serbestce dile
getirememesi halinde 6zdegerlendirmenin kalitesi tehlikeye girmis olur.

4. Adim: EGITIMLER DUZENLEYIN

Yonetimi Bilgilendirin ve Egitim Verin

Genel olarak TKY ve 6zel olarak ODC ile 6zdegerlendirme kavramlarima iliskin bilginin artirilmasi ve
bu kavramlarin daha fazla anlagilmasini saglayabilmek amaciyla orta kademe ile iist diizey yoneticilerin
ve diger paydaslarin goniilliilik esasina dayanarak egitimlere katilimi saglamak ¢ok 6nemlidir.
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Ozdegerlendirme ekibini bilgilendirin ve egitim verin

ODC modeli ekibe tanitilmali ve 6zdegerlendirme siirecinin amaglari ile 6zellikleri ekibe agiklanmalidir.
Proje liderinin bu asamadan 6nce egitim almis olmasi halinde, ekibe verilecek egitimlerde ekip liderinin
oynayacag1 rol ¢ok biiyiiktiir. Egitimlerde teorik agiklamalarin yani sira katilimeilarin toplam kalite
ilkelerini anlamalarin1 saglayacak ve bu tiir kavramlar ve davraniglar {liyelerin ¢ogu tarafindan
bilinmedigi icin fikir birligine varmak agisindan iyi bir deneyim yasanmasini saglayacak uygulamalarin
da yer almas1 gerekir.

EIPA ODC Bilgi Merkezi her yil “egiticilerin egitimi” oturumlar1 diizenlemektedir ve bir dizi Avrupa
iilkesinde benzer faaliyetler gergeklestirilmektedir.

Ekibe kurulusun etkili bir bicimde degerlendirilmesi i¢in gerekli olan tiim ilgili belgelerin ve bilgilerin
yer aldig1 ve proje lideri tarafindan hazirlanan bir liste verilmelidir. Girdi kriterlerinden bir alt kriter ile
sonu¢ kriterlerinden bir alt kriter genel olarak degerlendirilebilir. Boylelikle ekibin ODC
0zdegerlendirme siirecinin isleyisi hakkinda daha net bir diisiinceye sahip olmasi saglanir. Kurulusun
kuvvetli yonlerine iliskin kanitlarin, iyilestirme yapilacak alanlarin nasil degerlendiriliecegi ve
puanlamanin nasil yapilacagi konusunda uzlasim saglanmalidir.

Uzlagim saglanmasi asamasinda zaman kazandiracak ilgili diger bir oturum da kurulusun temel
paydaslar ile miisteriler/vatandaslar, siyasetgiler, tedarkgeiler, isbirligi yapilan kuruluslar, yoneticiler ve
calisanlar gibi kurulusun faaliyetlerinde biiyiik payr olanlar hakkinda genel resmin ¢izilmesidir. S6z
konusu paydaslara verilen ya da bu paydaslardan alinan en énemli hizmetler ile iirlinler ve bu dongiiyii
saglayan temel siire¢ler tanimlanmalidir.

5. Adim: BIREYSEL DEGERLENDIRME YAPILMASI

Bireysel degerlendirmeleri gerc¢eklestirin

Ozdegerlendirme ekibinin her bir iiyesinden proje lideri tarafindan saglanan ilgili belge ve bilgileri
kullanarak her bir alt kriter i¢in kurulusun dogru bir bigimde degerlendirilmesi istenir. Bu ise sz
konusu kisinin kurulus hakkindaki bilgisine ve kurulus icerisindeki deneyimine baglidir: kurulusun
kuvvetli yonleri ile iyilestirmeye agik alanlarina iligkin anahtar kelimeler yazilir. Daha sonraki asamada
alinacak onlemler i¢in Onerilerin belirlenmesini kolaylastirmak amaciyla iyilestirme yapilacak alanlarin
miimkiin oldugunca kesin bir bicimde ifade edilmesi Onerilir. Daha sonra ekip tiyeleri elde ettikleri
bulgularin lizerinden giderek secilen puanlama tablosuna gore her bir at kriteri puanlamalidir.

Bireysel degerlendirme sirasinda 6zdegerlendirme ekibi iiyelerinden gelebilecek sorularin yanitlanmasi
amactyla bir bagkan bulundurulmalidir. Bu bagkan uzlagim toplantisinin hazirliklart igin tyeler
tarafindan elde edilen bulgular1 da koordine edebilir.

Uzlasim saglayin

Ekip, bireysel degerlendirmelerden sonra miimkiin oldugunca ¢abuk toplanmali ve kurulusun kuvvetli
yonleri, iyilestirmeye acik alanlari ile her alt kriterle ilgili puanlama {izerinde anlagsmalidir. Diyalog ve
tartigma siireci deneyimden elde edilecek 6grenme kapsaminda kuvvetli yonler ile iyilestirmeye agik
alanlar ve puanlamaya iligkin farkliliklarin nedeninin anlasilmasi agisindan Snemli oldugundan
uzlagmak i¢in gerekli olabilir

Dokuz kriterin degerlendirilme siklig1 6zdegerlendirme ekibi tarafindan belirlenebilir. Bu siklik
kurulustan kurulusa degisiklik gosterebilir.
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Uzlasima varilmasi
Uzlagima nasil varilir?
Uzlasima varma siirecinde dort asamali bir yontem kullanilir:
1. Her bir alt kriter i¢in herbir birey tarafindan tanimlanan kuvvetli yonler ile iyilestirmeye agik
alanlara iliskin olarak tiim kanitlarin belirlenmesi
2. Kuvvetli yonler ile iyilestirmeye agik alanlar iizerinde fikir birligi saglanmasi. Genellikle
herhangi bir ek bilgi ya da kanmitin bulunmasi halinde bu kanit ve bilginin goz Oniine
bulundurulmasindan sonra uzlagima varilir.
3. Her bir alt kriterde bireysel puanlarin belirlenmesi
4. Nihai puanlamaya iligskin uzlagima varilmasi.
Bagkan egliginde toplantilarin iyi bir sekilde hazirlanmasi (6rnegin, 6nemli bilgilerin toplanmasi ve
bireysel degerlendirmelerin koordinasyonu) ile toplantilarin diizenli ilerlemesini ve yiiksek oranda
zaman kazanilmasi saglanir.

2005 Anketi — Tartismalarin katma degeri

Genel olarak, sonuca varmaya iliskin uygulama 2003 anketinde gdzlemlenen ile ayni olmustur: tartismalar sonucunda
cogunluk uzlasima varmstir. Tartigmanin kendisi genellikle 6zdegerlendirmenin ger¢ek katma degeri olarak degerlendirilir:
uzalsima varildiginda, nihai sonug bireysel fikirlerin toplamindan daha fazladir. Varilan fikir birligi, bir temsil grubunun
ortak bakis acisin1 yansitmakla birlikte gerekli diizeltmeler yapilarak 6znel bireysel fikirlerin 6tesine gitmektedir. Kanitlarin
acik hale getirilmesi ve kuvvetli yonler ile iyilestirmeye acik alanlara iliskin fikir ayriliklarinin olmasinin ardinda yatan
nedenin agiklanmasi genellikle puanlardan daha 6nemli olarak goriilmektedir.

Baskanin bu siireci yonetmede ve ekip i¢cinde uzlasim saglamada temel bir gorevi vardir. Her kosulda
tartsma, gerceklestirilen faaliyetlerin a¢ik kamitlari ve ulasilan sonuclar temelinde olmalidir. ODC,
uygun kanitin belirlenmesine yardimei olmak igin ilgili 6rneklerin bir listesini icermektedir. Bu liste
ayrintili degildir. Ayrica muhtemel olan tiim 6rneklerin degil sadece kurulusla ilgili olanlarin sunulmasi
gerekmektedir. Bununla birlikte ekip kurulusla ilgili oldugunu diisiindiigii diger ek 6rnekler belirlemede
serbesttir.

Orneklerin rolii:
1 Alt kriterde belirlenmis olan gerekleri idarenin nasil yerine getirildigini arastirmak
2 Kanitlarin belirlenmesinde yardimci olmak
3 So6z konusu 6zel alanda iyi uygulamanin bir gostergesi olmak

amaciyla alt kriterlerin igerigini agiklamaktir.

Puanlama nasil yapilir

ODC iki tiirlii puanlama sunmaktadir: klasik yaklasim ve ayrintict yaklasim. Her iki puanlama sistemi
bu borsiirde etraflica agiklanmigtir. Kurulusun 6zdegerlendirme hakkinda bilgi sahibi olmamasi1 ve/veya
Toplam Kalite YoOnetimi tekniklerinde deneyimsiz olmasi durumunda klasik puanlama sisteminin
kullanilmasi 6nerilmektedir.

Ozdegerlendirme uygulamasinin siiresi

2005 anketi temel alinarak gercek ile tercih arasinda bir karsilastirma yapilarak 2 ila 3 giinliik siirenin
giivenilir bir 6zdegerlendirme yapilmasi i¢in kisa bir siire oldugu, 10 giinliik bi siirenin ya da 10 giinii
asan siirenin ¢ok uzun bir siire oldugu ortaya c¢ikmistir. Yonetimin hedefleri, zaman, yatirim icin
gereken kaynaklarin ve uzmanligin mevcut olup olmamasi, verilerin mevcut olup olmamasi, paydaslarin
zamanlari ile bilgi ve siyasi baski gibi bir¢ok degiskenin var olmasindan dolay1r 6zdegerlendirme icin
ideal bir zaman ¢izelgesinin belirlenmesi olduk¢a zordur. Ancak, kuruluslarin ¢ogu i¢in 5 giinliik bir
siire norm olarak kabul edilir. Bu siire igerisinde bireysel degerlendirmeler ve uzlasim toplantisi
(toplantilar1) da yer almaktadir.

Kuruluslarin biiylik ¢ogunlugu biitiin ODC uygulama siirecini hazirlik, 6zdegerlendirme, bir eylem
planinin tasarlanmasi ve olusturulmasi dahil olmak tizere 3 ayda tamamlamistir.
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Ug aylik bir siire konuya odaklanmak i¢in ideal bir siiredir. U¢ ay1 asan siirenin siirece katilan tiim
taraflarin motivasyonlarinin ve ilgilerinin azalmasina neden olmasi gibi bir riski vardir. Ayrica,
Ozdegerlendirme slirecine baslanilan tarih ie bitirme tarihi arasinda kosullarda degisiklikler ortaya
cikmis olabilir. Bu durumda, yapilacak olan degerlendirme ve puanlama artik dogru olamaz. ODC
kullanarak bir kurulusun iyilestirilmesi dinamik ve siirekli bir iyilestirme siireci oldugundan bu gibi
durumlarin ortaya ¢ikmasi yiliksek olasiliktadir ve bu nedenle de bilgi ve verilerin giincellestirilmesi bu
stirecin bir parcasidir.

6. Adim: OZDEGERLENDIRME SONUCLARININ ACIKLANDIGI BiR RAPOR HAZIRLAYIN

Tipik bir 6zdegerlendirme raporu ODC yapisini (Tablo A’da gosterildigi gibi) izlemesi gerekir ve en az
asagidaki unsurlar1 kapsamalidir:

1 Her bir alt kriter icin ilgili kanitla desteklenmis kuvvetli yonler ile iyilestirmeye agik alanlar

2 Puanlama tablosu temelinde dogrulanmis bir puan

3 Gergeklestirilecek iyilestirme faaliyetlerine iliskin diisiinceler

Raporu gercgeklestirilecek iyilestirme faaliyetlerine temel olmasi igin kullanmak amaciyla, Ust
Yénetimin 6zdegerlendirmeyi resmi olarak kabul etmesi ve onaylamasi gerekmektedir. iletisim siireci
iyi islediyse, bunun gerceklesmesi hi¢ sorun olmayacaktir. Ust Yonetim iyilestirme faaliyetlerini
gergeklestirecegine dair sorumlulugunu yeninden teyit etmelidir. Bu asamada ana sonuclar1 kurulus
igerisindeki kisilere ve diger katilimci paydaslara iletilmesi olduk¢a 6nemlidir.

3. Asama — lyilestirme Plani/ Onceliklendirme

7. Adim: BIRIYILESTIRME PLANI HAZIRLAYIN

2005 Anketi: Ol¢iimlerin eksikligi

Cogu kurulus ODC uygulamasimi ilk kez denediklerinde bir takim engellerle karsilasmustir. ik defa 6zdegerlendirme
yapacak olan ¢ogu kamu kurulusu icin en biiyiik sorun Slgiimlerin eksikligi olmustur ve genel olarak bunun sonucu da ilk
iyilestirme faaliyeti olarak dl¢lim sistemlerinin gelistirilmesi olmustur.

ODC uygulamasinin amacini gerceklestirebilmek amaciyla 6zdegerlendirme siirecinin 6zdegerlendirme
raporu hazirlamanin Gtesine gitmesi gerekmektedir. Ozdegerlendirmenin sonucu olarak kurulusun
performansin1 gelistiremek amaciyla alinmasi gereken Onlemlerin yer aldigi bir raporun hazirlanmasi
gerekir.

Bu eylem plan1 6zdegerlendirme ¢abasina iligkin temel hedeflerden biri oldugu gibi ayni zamanda
kurulusun stratejik planlama sistemine 6nemli bilgiler saglayacak bir aractir. Kurulusun biitlin olarak
isleyisini gelistirmek amaciyla yapilan biitiinlesik bir plan olarak algilanmalidir. Ozellikle raporun temel
mantig1:
1 Kurulusun islevselligi ve isleyisinin biitiinii i¢in yapilan ve sistematik bir eylem plani olmasi
2 Ozdegerlendirme raporunun bir sonucu olarak ortaya ¢iktig1 ve bu nedenle kurulus tarafindan
saglanan kanit, veriler ve 0zellikle biiyiik 6neme sahip olan kurulusun ¢alisanlarinin bakis agilar
temelinde oldugu
3  Kurulusun kuvvetli yonleriyle iyilestirmeye acik alanlart {izerine hazirlanmasit ve
gerceklestirilmesi gereken uygun iyilestirme faaliyetleri ile bunlara ¢6ziim bulmasidir.
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Tyilestirme yapilacak alanlarn énceliklendirilmesi

Bir iyilestirme plani hazirlarken yonetim,

- Kurulusun genel vizyonu ve stratejisi ¢cercevesinde 2 yil i¢erisinde nerede olmak istiyoruz?
- Bu hedeflere (strateji ve gorev tanimi) ulagmak i¢in ne tlir 6nlemlerin alinmasi gerekir?

gibi sorular ¢ergevesinde yapilandirilmis bir yaklasim benimsemeyi isteyebilir.
Iyilestirme plan1 hazirlama siireci asagidaki gibi yapilandirilabilir:

Yonetim, ilgili paydaslara danisarak

1. Ozdegerlendirme raporundan iyilestirme fikirlerini toplar ve genel konular altinda sz konusu
tyilestirme fikirlerini siraya koyar.

2. lyilestirilecek alanlar ile dnerilen fikirleri inceler ve kurulusun stratejik hedeflerini géz oniinde
bulundurarak iyilestirme faaliyetlerini diizenler.

3. Faaliyetin stratejik agirligi (paydaslar iizerindeki toplu etki, diizenlemelerin sonuglarinin etkisi,
i¢/d1s seffaflik)

4. Faaliyetlerin uygulanmasinin kolaylig1 (zorluk derecesine bakmak, gerekli olan kaynaklari ve
uygulamanin hizim dikkate almak) gibi iyilestirilecek alanlardaki faaliyetlerin etkilerinin (diistik,
orta, yiiksek) hesaplanmasi i¢in anlagilir kriterler kullanilarak iyilestirme faaliyetlerini
onceliklendirir.

5. Her bir faaliyet i¢in sorumluluk ve zaman ¢izelgesi ile kilometre taslarini ve gerekli olan
kaynaklar1 belirler (Form B).

Acik ve net bir sekilde gozden gegirmek amaciyla devam etmekte olan iyilestirme faaliyetlerini ODC
yapisina baglamak yararli olacaktir.

Onceliklerin belirlenmesi igin izlenebilecek bir yontem:

1 Kuruluglarin tim alanlardaki performans: hakkinda fikir veren her bir kriterin veya alt kriterin
puanlama diizeyi ile

2 Temel stratejik hedeflerin

birlestirilmesidir.

Tavsiyeler

ODC, uzun vadeli bir iyilestirme stratejisinin baslangici olarak goriiliirken yapilacak degerlendirmede
kac¢inilmaz olarak nispeten kolay ve cabuk ¢oziimlenebilecek alanlar da olacaktir. Bu alanlara iliskin
faaliyetlerde bulunmak iyilestirme programinin giivenilirligine yardimci olacagi gibi aym1 zamanda
zaman ve egitime yapilan yatinmin geri doniislinii saglayacaktir. Ayrica devam etmek ig¢in tesvik
edecek, basar1 basarty1 getirecektir.

Ozdegerlendirmeyi gergeklestirenlerin iyilestirme faaliyetlerine dahil edilmesi iyi bir fikir olabilir. Bu
genellikle bu kisiler i¢in bir tiir kisisel ddiillendirme olacak ve giivenlerini ve morallerini artiracaktir. Bu
klisiler ayn1 zamanda daha fazla iyilestirme girisimlerinin temsilcileri de olurlar.

2005 Anketi — Ozdegerlendirme Ekibi (ODE) Uyeleri

ODE iiyeleri uygulama icin genellikle olagan giinliik islerinin yaninda neredeyse tiim enejilerini harcamislar. Genellikle
liyeler goérevin yararina, yonetimin ise dahil olmasina, agik ve diiriist olmanin tehlikelerine iligkin birtakim siiphelerle
ODE’ne girmislerdir. Bir siire sonra islerin ciddiye alindigini farketmeleri ile motivasyon ve hevesleri artmis ve sonunda
sonuglarin tam sahibi olmuslardir. fyilestirme ekipleri igin en fazla motivasyona sahip olan aday olma 6zelligini kazanan bu
kisilere iistlendikleri bu role gére davranilmalidir.

En iyi yontem olarak, 6zdegerlendirme sonucunda belirlenecek eylem plani kurulusun stratejik planlama
stireciyle biitlinlestirilmeli ve kurulusun genel yonetimin bir pargasi olmalidir.
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8. Adim: iYILESTIRME PLANIN ACIKLANMASI

: S o L Iyilestirm
Daha oOnce de ifade edildigi iizere, iletisim, Ozdegerlendirmenin ve bu yilest ¢

0zdegerlendirme sonucunda belirlenecek iyilestirme faaliyetlerinin 6nemli Faallyetlerl
unsurlarindan biridir. {letisim faaliyetleri uygun arag ile uygun zamanda uygun
hedef gruba uygun bilginin verilmesini saglamalidir: Sadece 6zdegerlendirme
oncesinde ya da 6zdegerlendirme sirasinda degil, ayn1 zamanda 6zdegerlendirme sonrasinda da. Bir
kurulus 6zdegerlendirme raporuna erisimi saglayip saglamama konusunda kendisi karar verir. Ancak,
0zdegerlendirme sonuclarinin, o6zellikle de 6zdegerlendirmenin temel bulgularinin, 6nlem alinmasi
gereken alanlarin ve planlanan iyilestirme faaliyetlerinin calisanlarin tiimiine ag¢iklanmasi iyi bir
uygulamadir. Calisanlar bilgilendirilmedigi takdirde, degisim ve gelisim i¢in uygun platformun
olusturulmasi olanagin1 kaybetme riskini de beraberinde getirir. Sonuglarin agiklanmasi sirasinda
kurulusun iyi yaptig1 islerin altinin ¢izilmesi ve daha da gelismek icin kurulusun neler planladiginin
vurgulanmasi her zaman iyi bir uygulamadir. Kendi giiclerini gbz ardi1 eden ve basariy1 kutlamay1 bazen
unutan ve hatta farkedemeyen bir¢cok kurulus mevcuttur.

9. Adim: iYILESTIRME PLANINININ UYGULANMASI

5. adimda da agiklandigi iizere, onceliklendirilmis 1yilestirme faaliyetleri planinin hazirlanmasi olduk¢a
onemli bir husustur. ODC modelindeki 6rneklerin ¢ogu iyilestirme faaliyetlerinin gerceklestirilmesi
yoniinde atilan ilk adim olarak diistiniilebilir. Mevcut iyi uygulamalar ve yonetim araglart modelin farkl
kriterlerine baglanabilir. Buna iliskin 6rnekler asagida sunulmustur.

ODC kapsaminda uygulanabilecek bazi1 yontem ve araglar:

EKIP CALISMAS| = KIYASLAMA

e YETKILENDIRME & 1SO9000 - ANKETLER
POLITIKANIN YAYILIMI AOGRENME . HiZMET ZINCIRI
KURUMSAL KARNE (BSC) : BUTGE
HEDEFLERLE YONETIM PERFORMANSI
HUKOMET
HEDEFLERI

I Calisanlar g
O

Liderlik [ yooh Y gy Siiregler

Isbirlikleri ve

L Kaynaklar L

ViZYON, MiSYON VE DEGERLER T KURUMSAL KARNE (BSC)
360 DERECE GERI BILDIRIM : KRITIK BASARI FAKTORLERI |
DEGISIM PROGRAMLARI FAALIYET BAZLI :
MALIYETLENDIRME CEVRE
KAMU/OZEL SEKTOR ISBIRLIGI GUVENLIK
VARLIKLARIN YONETIMI ISO 14001 .
KAMUOYUNDA iMAJ
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S6z konusu iyilestirme faaliyetlerinin, izleme ve degerlendirme siireci olan uygun ve tutarli bir yaklagim
temelinde olmasi gerekir. Siireler ve beklenen sonuglar agiklanmalidir. Her bir faaliyet i¢in sorumlu bir
kisi (bir “sahip”) gorevlendirilmelidir ve karmasik faaliyetler i¢in alternatif senaryolar diistiniilmelidir.

Uygulanan herhangi bir kalite yonetimi siirecinde uygulamanin diizenli olarak izlenmesi ve bu
uygulama sonucu elde edilen ¢iktilarin degerlendirilmesi gerekir. Izleme ile uygulama sirasinda ve
degerlendirme sonrasinda planlananlarin (sonuglarin ve ¢iktilarin) diizeltilmesi ve basarilanlar ile bu
basarinin genel etkisinin kontrol edilmesi miimkiin olur. Bunu gelistirmek amaciyla, faaliyetlerin
performansinin 6l¢iilmesi i¢in yontemlerin (performans gostergeleri, basari kriterleri vb.) belirlenmesi
gerekmektedir. Kuruluslar, iyilestirme faaliyetlerinin yonetilmesi i¢in Planla- Uygula- Kontrol Et-
Onlem Al (PUKO) dongiisiinii kullanabilirler. Iyilestirme faaliyetlerinden sonuna kadar yararlanabilmek
amactyla bu faaliyetlerin kurulusun olagan isleyisiyle biitlinlestirilmesi gerekir.

ODC modeliyle o6zdegerlendirme yapma g¢ercevesinde, her gecen giin daha fazla iilke tanima
programlar1 diizenlemektedir. ODC modeliyle 6zdegerlendirme yapma ile Avrupa Kalite Yonetimi
Vakfi (EFOM Miikemmellik Modeli) tarafindan taninma olanagi elde edilir (www.efqm.org).

ODC modeliyle eylem planlarinin uygulanmasi, Kurumsal Karne (BSC-Balanced Scorecard), miisteri ve
calisan memnuniyet anketleri, performans ydnetim sistemleri gibi yonetim araglarinin daima
kullanilmasini saglar.

2005 Anketi — TKY ne giris olarak ODC

Yapilan ¢alisma kalite yonetimi araglarmin kullanilmasmin kullanicilarin ODC uygulamadan 6nce smnirli sayida
oldugunu gostermistir. En ¢ok kullanilan araglar, miisteri ve ¢alisan memnuniyeti anketleri, i¢ ve dig denetimler, onayli
ya da onaysiz ISO 9000/2000 standartlari, proje yonetimi ve BSC idi. Bu araglarin ileride daha fazla kullanilmasina
yonelik istek oldukca giicliidiir.

10. Adim: BiR SONRAKi OZDEGERLENDIRMEYi PLANLA

Eylem Planm yénetmek igin PUKO déngiisiiniin kullamlmast ODC ile yeni bir degerlendirme
yapilacagi anlamina gelir.

Siireci izleyin ve 6zdegerlendirmeyi tekrarlayin

Iyilestirme eylem plani tasarlanip degisiklikler hayata gegirilmeye baslaninca degisikliklerin etkisinin
olumlu oldugundan ve daha 6nce kurulusun basarili oldugu seyleri olumsuz yonde etkilemediginden
emin olun. Bazi kuruluslar diizenli 6zdegerlendirmeyi is planlama siirecinin bir pargasi olarak yapmakta
ve degerlendirmeleri yillik hedef belirlemesi ve mali kaynaklarin belirlenmesinden o6nce
tamamlamaktadirlar.

ODC’nin degerlendirme tablolar1 devam eden iyilestirme eylem planini degerlendirirken kullanilacak
basit ancak giiclii araclardir.

2005 Anketi — ODC genellikle 2 yilda bir tekrar edilir.

Kuruluslar, etkili olmak amaciyla ODC’nin bir ¢ok kez uygulanmasi gerektigini diisiinmektedir. ODC’sinin her iki yilda bir
tekrarlanmasi tercih edilmektedir (%44). lyilestirme faaliyetlerinden sonug elde etmek amaciyla gerekli olan faaliyetler ve
zamana yapilan yatirim bu goriisii desteklemektedir.
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10. Adim: Bir sonraki 6zdegerlendirmeyi planlayin
- Yeni bir 6zdegerlendirme ile iyilestirme faaliyetlerini degerlendirin

10 Adimda ODC ile kuruluslarin iyilestirilmesi

1. Asama — ODC Yolculuguna Baslama

. Adim: Ozdegerlendireyi nasil diizenleyip planlayacagimza karar verin
Kurulusa danisarak yonetimin net kararlar almasini saglayin
Ozdegerlendirmenin kapsamini ve yaklasimini belirleyin
Kullanilacak puanlama tablosunu seg¢in
Bir proje lideri gérevlendirin

. Adim: Ozdegerlendirme projesini a¢iklaymn
Bir iletisim plan1 belirleyin ve uygulayin
Caliganlarin 6zdegerlendirmeye katilimlarini tegvik edin
Farkli asamalarda tiim paydaslarla temas kurun

2. Asama — Ozdegerlendirme Siireci

. Adim: Bir ya da birkac tane 6zdegerlendirme ekibi olusturun
Kag Ozdegerlendirme ekibi kuracaginiza karar verin
Ilgili kriterlerle de baglantili bigimde kurulusun tiimiinii temsil edecek bir 6zdegerlendirme ekibi
olusturun
Ekibin / ekiplerin bagkanini belirleyin
Bagkanin bir ekip iiyesi olarak rol alip almayacagina karar verin

. Adim: Egitimler diizenleyin
Y 6netim ekibini bilgilendirin ve ydnetim ekibine egitim verin
Ozdegerlendirme ekibini bilgilendirin ve ekibe egitim verin.
Proje lideri ilgili olan tiim belgelerin yer aldig1 bir liste hazirlar ve ilgililere verir.
Temel paydaslari, verilen hizmetleri, liriinleri ve temel siiregleri belirleyin.

. Adim: Ozdegerlendirmeyi gerceklestirin
Bireysel d6zdegerlendirmeleri gerceklestirin
Grupta uzlagimi gergeklestirin
Puanlama yapin

. Adim: Ozdegerlendirme sonuclarinin agiklandig: bir rapor hazirlayin
3. Asama — Lyilestirme Plani/ Onceliklendirme

. Adim: Kabul edilen 6zdegerlendirme raporu temelinde bir iyilestirme plam hazirlayin
Iyilestirme faaliyetlerini oncelik sirasina koyun
Gergekei siire igerisinde faaliyetleri belirleyin
Eylem planin1 normal stratejik planlama siireciyle biitiinlestirin

. Adim: Iylestirme planim duyurun

. Adim: Iyilestirme planin1 uygulayin
Planla-Uygula- Kontrol Et- Onlem Al (PUKO) dongiisii cercevesinde iyilestirme faaliyetlerinin
izlenmesi ve degerlendirilmesi igin tutarli bir yaklagim belirleyin
Her bir faaliyet i¢in sorumlu kisiler gorevlendirin
Uygun olan yonetim araglarin siirekli olarak uygulayin




Form A - Klasik puanlama icin 6zdegerlendirme formu

Kriter 1. Liderlik

Kriter 1’in degerlendirilmesi
Kurulusun liderinin asagida yer alan alt kriterlerin gerceklestirilmesi i¢in neler yaptigina dikkate
alin

Alt Kriter

1.1. Misyon, vizyon ve degerlerin gelistirilmesi yoluyla kurulusa yon verilmesi

1.2. Kurulusun, performansinin ve degisimin yonetilmesine iliskin bir sistem gelistirilmesi ve bu
sistemin uygulanmasi i¢in bir sistem gelistirilmesi ve uygulanmasi

1.3. Kurulusta calisanlarin motive edilip desteklenmesi ve 6rnek model olma gorevinin iistlenilmesi

1.4. Ortak sorumlulugun saglanmasi amaciyla politikacilar ve diger paydaslarla iligkilerin
yonetilmesi

Alt Kriter | Kuvvetli Yonler Iyilestirmeye Acik Puan ve (Istege Bagly)
Alanlar Dogrulama Tyilestirme

/100 Faaliyetlerleri

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Toplam
/400

100
iizerinden
Ortalama
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Form B — Faaliyet Formu

Faaliyet Program 1: (6negin Liderlik)

Faaliyet 1.1. Faaliyetin tanim1

Sahip: Faaliyettn sorumlu olan ve faaliyeti isteyip
destekleyen en iist diizey yetkili; son kullanict
oalarak diistliniilebilir

Faaliyet Lideri: Faaliyetin basinda olan kisi ya da birim

Faaliyet Ekibi: Faaliyetin gerceklesmesinde gorevli olarak
tanimlanan bireyler; kurum i¢i ve digindan kisiler
olabilir.

Baglant1 Bilgileri:

Kapsam

Paydaglar

Ozdegerlendirmede belirlenen
kuvvetli yonler

Iyilestirmeye agik alanlar

Diger secenekler

Kisitlamalar

Ihtiya¢ duyulan insan kaynaklari
(adam giin cinsinden)

Biitce

Beklenen ¢ikti

Baslama tarihi

Tahmini tamamlanma stiresi
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Kiyaslamali Ogrenme

1. Tanmim

Kiyaslama yoluyla 6grenme (bench learning) ve/veya kiyaslama (benchmarking) faaliyetlerinin
olusturulmasinin temel amaci kurulusun performansinin genel olarak gelistirilmesi amacina yonelik
islerin gergeklestirilmesi i¢in daha iyi yollarin bulunmasidir. S6z konusu yollarin bulunmasi genel
olarak diger kuruluslarin elde ettigi basarili sonuclar temel alinarak yapilir. En basit tanimiyla kiyaslama
bir kurulusun baska bir kurulus ile kendi kurulusunu ve performansini kiyasladig1 veya karsilatirdig: bir
siirectir. S0z konusu teknik, “tekerlegin yeniden icat edilmemesi” ve “baskalarindan 6grenme” gibi
saglam temelli ilkeleri kullandigindan kurumsal gelisim agisindan giiclii ve etkili bir ara¢ olabilir.

ODC ve diger kurumsal degerlendirme araglari bu amaca hizmet etmede kullanilabilir.

Klasik kiyaslamadan farkli olarak, kiyaslamali 6grenmede kiyaslanabilir kuruluslarin arastirilmasi ve
dogrudan karsilastirmalar icin agik ve net gostergelerin kullanilmasi gerekmez. Kiyaslamali 6grenme
kiyaslama yapmaktan ¢ok baskalarindan 6grenme siireci lizerinde durmaktadir. Kiyaslamali 6grenmenin
amaci diger kuruluslarin giiclii yonlerinden 6grenme, bu kuruluslarin iyi yaptiklar seylerin 6grenilmesi,
kendi isimizde yeni diislincelerin aranmasi, bagkalarinin yaptigi hatalarin yapilmamasidir. Kiyaslamali
ogrenme aktif ve siirekli bir siire¢ olup, sadece gergeklerle dlglimlerin karigilastirilmast siireci degildir.

Iyi uygulamalar genellikle kiyaslamali dgrenme ile birbirinden ayrilmaz bir bicimde baglantilidir.
Secilen kiyaslamali 6grenme ortaklari, kendi kurulusunuza uyarlayip uyguladiginizda performansin
iyilesmesini saglayan iyi uygulamalar1 kullanan kuruluslar olmalidir. Kiyaslamali 6grenmenin
gerceklestirilecegi ortaklarin aranmasi sirasinda bu arayisin benzer kuruluslarla kisitlanmamasi
gerektiginin ve aslinda yeniliklerin benzer olmayan sektdrler arasi ortaklardan esinlenilerek
gerceklestirildiginin altim ¢izmekte yarar vardir. Kendi kurulusunuzda kiyaslamali 6grenme siirecinde
ogrendiklerinizi uygulayarak kendi iyi uygualamalarinizi kaginilmaz olarak olusturmus oluyorsunuz.

2. ODC ve Kiyaslamah Ogrenme

Ozdegerlendirme, kurulusun kuvvetli yonlerini ve iyilestirmeye agik alanlarmi belirlemede ve bu
dogrultuda bilgi sahibi olmasinda yardimci oldugundan kiyaslamali 6grenme siireci yoniinde atilan
baslangi¢ adimini ve bundan sonra uygulanacak degisiklikleri olusturmaktadir. Kiyaslamali 6grenmeyi
baslatmadan once iyilestirme siirecinde temel alinacak alanlar/kriterler lizerinde karar almak amaciyla
kurulusun mevcut performansinin net bir bi¢imde tanimlanmas1 gerekmektedir.

Bu nedenle, ODC kullanarak kiyaslamali 6grenmenin gergeklestirilmesi bir kurulusun asagida yer alan
dort temel alana iligkin olarak kendi performansini degerlendirdigi anlamina gelir:

1 Kurulusta ¢alisanlar

2 Misteriler

3 Kurulusun faaliyet gosterdigi ¢evre

4 Kurulusun genel performansi
Bu temel alanlardaki sonuglarin degerlendirilmesi ile bir kurulusun neleri basardigi konusunda daha
genis kapsamli bir bakis acis1 kazanmakla birlikte performans verileri ve uygun 6lgekler hakkinda bilgi
ediniriz.
Ancak, kiyaslamal1 6grenme ile elde edilebilecek yararlarin 6nerilebilmesi i¢in yonetisim ve kurulusun
nasil yonetildigi hususlarinin g6z oOniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bu ise bir kurulusun,
hedeflerin belirlenmesi, insan kaynaklarinin gelistirilmesi, liderligin islevi, kaynak yonetimi ve siiregler
gibi konulara yaklagiminin belirlendigi ODC modeli girdi kriterlerinde yansitilmistir.
Kurulusun her bir islevi, siireci ve gorevi kiyaslamali 6grenme konusu olabilir. Kiyaslamali 6grenme
girisimlerinin ODC ile iliskilendirilmesi firsat1 9 kriterin ve 28 alt kriterin bulundugu ODC ¢ercevesinin
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kurulusun sorunlu alanlariin belirlenmesinde ve s6z konusu alanlarda iyi performansa sahip olan
ortaklardan uygun olan karsilastimali 6grenmenin gergeklestirilmesidir.

ODC ile yapilacak bir 6zdegerlendirme iyilestirmeye ac¢ik alanlarin belirlendigi bir eylem plaminin
hazirlanmasini saglar. Diger kuruluslarla yapilacak kiyaslamali 6grenme faaliyeti s6z konusu iyilestirme
faaliyetlerinin farkedilmesi icin sadece bir yontemdir. Ozdegerlednirmede oldugu gibi kiyaslamali
O0grenme uzun vadede devamlilik ve performans iyilestirilmesini olusturur.

ODC modelinin Avrupa’da giderek yaygin bir sekilde kullanilmasini gz 6niinde bulundurursak ODC
ile kiyaslamali 6grenme ortaklarinin bulunmas: giderek daha da kolaylasmaktadir. EIPA ODC Bilgi
Merkezi ulusal sozciilerinin ve kurulus agi yardimiyla Avrupa’daki ODC kullanicilarinin kaydinm
tutmakta ve bu kuruluglar1 EIPA veri tabanina kendi iyi uygulamalarini anlatmalar1 i¢in ¢agirmaktadir.
Bir kurulus, Avrupa Kamu Yonetimi Enstitiisii’niin (EIPA) web sitesi olan — www.eipa.eu — adrese
ODC kullanicist olarak kaydolurken kurulusunun ayrintilarini, kendi ODC 6zdegerlendirme puanlarinm
(istege bagl ve gizli) ve iyi uygulamalarina iligkin bilgileri de kaydedebilir.

Temel bilgilerin sunulmasi ile olusacak veri tabani, kamu kesimi kuruluslarinin uygun kiyaslamali
O0grenme ortaginin, drnegin, belli bir lilkede, sektdrde ya da iyi uygulama alaninda ODC kullanicisinin
arastirilmasini saglamaka icin, belirlemesine yardimci olur.

3. Kiyaslamali 6grenme dongiisii ve projesi

Kiyaslamali 6grenme 5 adimdan olusan bir dongii olarak ve asagidaki semadaki gibi sunulabilir:
1. Planla

2. Topla, ol¢ ve karsilastir
3. Analiz et

4. Uyarla

5.

Degerlendir ve tekrarla

5. Degerlendir 1. Planla
ilerle ve tekrarla
|:> (ne, nasil, ne zmaan,
kiminle)
Kiyaslamah
Ogrenme
4. Uygula Dongusu 2. Topla, ol¢c ve

karsilastir

Sizin kurulugsunuzdaki o )
iyi uygulamalar @ @ Q ilging prosediirler,

kuvvetli yonler, ve

sonuclar
K 3. Analiz et /

O0grenme alanlari
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1. Planla

Kiyaslamali 6grenme projelerindeki ilk adim olan planlama ayaginda uygun ortaklar aranir, belirlenir ve
bir yaklasim benimsenir. Kiyaslamali 6grenme projeleri iki ya da ikiden fazla kiyaslama ortagiyla
olusturulabilir. Her bir kurulusta proje yoneticisinin atanmasi olduk¢a énemlidir. Proje katilimcilarindan
bir koordinator secilir. Kiyaslama ortaklari, ¢esitli ortaklarin rollerini ve katkilarim1i gbz Oniinde
bulundurarak ele alinacak alanlar ve/veya sonuglar iizerinde anlagsmaya wvarir. Ortaklarin tim
katilimcilarin da mutlu oalcagi ve her birinin kazanacagi, bir seyler 6grenecegi bir durum yaratmasi i¢in
ortaklarin katkilar1 ile ortaklarin elde edecegi yararlar her zaman goéz Oniinde bulundurulmalidir.
Ortaklarin, belirlenen siireye ve gizlilik kurallarina uyulmasi, bilginin yonetimi ve giivenligi gibi is
ahlaki kurallar1 izerinde uzlasim saglamasi gerekir.

2. Topla, ol¢ ve karsilagtir

Ikinci asamada, sorunlarin belirlenmesi icin kullanilacak kiyaslama ortagi kuruluslarin ilging
uygulamalar ile Onerilerinin ve ilgili alnlarda elde edilen basarili sonuglarin toplanmasi yer alir. S6z
konusu verilerin toplanmasi iyi hazirlanmig anketler, katilimci toplantilart veya saha ziyaretleri ile
gergeklestirilebilir. Basar1 ile hatalara iliskin toplanan bilgilerin tiimiiniin karsilastirilmas: ve/veya
Olciilmesi ve farkliliklar ile basar1 i¢in gereken 6n kosullarin belirlenmesi gerekir.

3. Analiz et

Ucgiincii asama analiz asamasidir. Katilmci kuruluslardan her bir alanda ortaya ¢ikan sorunlarin
sebeplerini belirlemeleri istenir. Bu kuruluslarin ayni zamanda uygun olan durumlarda sorunlarin
kokeninde yatan nedenleri belirlemeleri ve sorunlarin giderilmesinde basarili adimlarin atilmasi igin
nedenlerin belirlenmesinin 6nemini anlamalar1 istenir. Sorunlarin nedenleri bilindigi zaman iyi
uygulamarin secilmesi ya da uyarlanmasi gerekir veya diger muhtemel basarili ¢6ziimlerin belirlenmesi
gerekir. Proje katilimcilarinin bazi usullerin, sonuglarin veya yontemlerin digerlerinden neden daha
basarili oldugunu belirlemeleri ve elde ettikleri bulgulari1 dokiimante etmeleri Onerilir.

4. Uyarla

Dordiincli asama uygulama asamasidir. Bu asamada iyi fikirlerin, usullerin ve ¢ézlimlerin segilmesi ile
bunlarin kurulusun giinliikk faaliyetlerine dahil edilmesi yer almaktadir. Bu asamada calisanlarin
tamamen anlagmasi ve katilmasi basarili bir uygulama i¢in oldukg¢a 6nemlidir. Ayrica, ¢alisanlarin tiim
asamalarda projenin ilerleyisi hakkinda kurulusun normal iletisim kanallar {izerinden haberdar olmasi
gerekmektedir. Iyi uygulama &nerilerini, uygulamalarinin ve beklenen sonuglarm/giktilarin siralandig
bir listenin yer aldig1 nihai bir raporun hazirlanmas1 gerekir.

5. Degerlendir ve tekrarla

Son asama ise projenin sonuglarinin degerlendirilmesi asamasidir. Kiyaslamali 6grenme projesinin
sonuclarinin bir degerlendirmesi yapilir ve bir sondaki adimda da kararlar alinir. Bu adimlarda yeni
oneriler/fikirler dahil olmak {izere mevcut siireclerin iyilestirilmesi yer alabilir. Buradaki temel diistince
stirekli iyilestirmenin dinamik bir siire¢ olmasi ve bu nedenle de tiim paydaslarin katilimin etkilemesi
ve gerekli kilmasidir. Siirekli olarak gergeklestirilen iyilestirmelerin Olgililmesi igin ilerlemenin
izlenmesi gerekmektedir. Bu nedenle de kuruluslarin ODC modeli temelinde komple 6zdegerlendirmeyi
tekrarlamalar1 tavsiye edilir.
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4. Potansiyel Tuzaklar

Kiyaslamali 6grenme ortaklarinin aranmasinda kendinizi sadece kendi sektoriinlizle kisitlamak.
Farkl1 sektorlerden de olsa miisteri ya da c¢alisanlarin memnuniyetinin dlgiilmesi gibi bazi siiregler
geneldir ve farkli tiirden kuruluslar etkin bir sekilde kiyaslanabilir. Bu tamamen “konu ve sorunlara
farkli agilardan bakabilme” ile ilgilidir.

Iyi uygulamay1 saglayan siiregleri ve faaliyetleri g6z oniinde bulundurmadan sadece performans
ol¢iitlerinin kiyaslanmasina odaklanmak

Kiyaslamanin hizli ve kolay olacagini ummak

Siirecin sadece bir asamasina ¢ok fazla zaman ve kaynak ayirmak

Kurulusun tiim bilesenlerinin diger kuruluslarla kiyaslanabilecegi bekletisine sahip olmak

Digerleri ile kendi bilgi ve verilerinizi paylagsmaya hazirlikli olmadan baskalarindan bilgi ve veri
istemek. Ayni sekilde, deneyimlerimize dayanarak ¢ogu kurulusun dogru isbirliklerinin kurulmasi
durumunda bilgilerin ¢ogunu paylagmakta rahatsiz olmadiklarin1 sdylebilsek de diger kuruluslarin
kendileri i¢in ticari agidan fevkalade degerli olan bilgiyi sizinle acik¢a paylasmalarini beklemek;
baskarina saygi duymak ve isbirligini dogru g¢ercevede yerine getirmek basarili bir kiyaslamali
o0grenme projesi ger¢eklestirmek agisindan oldukca dnemlidir

Kiyaslamali 6grenme siiresi ne kadar uzarsa eyleme gecilmesi ve nihayetinde uygulanmasi igin
tesvikte bulunan kisilerin heyecanin1 devam ettirmek o kadar giiclesir.
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Sozlik

Ag (Network)
Resmi bir alt-iist iligkisi i¢inde olmayan kisi ve kuruluslarin iletisim kurmasini saglayan gayriresmi bir
organizasyondur. Agin tiyeleri genellikle degerleri ve yararlar paylasir.

Algilama Olciimii (Perception Measurement) )
Bir bireyin veya bir grup insanin 6znel diisiincelerinin ve algilamalarinin 6lgiilmesi. Ornegin,
miisterilerin bir iiriiniin veya hizmetin kalitesinden algiladiklarinin 6l¢iilmesi.

Anket (Survey)
Bireyler ve gruplardan fikirleri, tutumlar1 ve bilgileriyle ilgili veri toplamaktir. Genellikle tiim niifusun
temsili bir kesimin katilimi s6z konusudur.

Asagidan Yukariya (Bottom-up)
Ornegin bilginin ya da kararlarin kurulusun daha alt diizeylerinden {ist diizeylerine dogru akisinin
yoniidiir. Karsit1 yukaridan asagiya (top-down) akistir.

Beyin Firtinasi (Brainstorming)
Kisa siirede, kisitlama olmaksizin fikir olusturmak ic¢in yapilan bir ekip caligmasi aracidir. En 6nemli
kural, fikir liretimi agamasi siiresince herhangi bir elestiriden kaginmaktir.

Bilgi Birikiminin Yonetimi (Knowledge Management)

Bilgi Birikiminin Yo6netimi, énemli bilgilerin ve bu bilgilerin siiregleri, diizenlenmesi, dagitilmasi,
kullanimi ve isletilmesinin sistematik ve agik bir sekilde yonetimidir.

Burada bilginin hem zimni bilgiyi (insanlarin zihnindeki) hem de agik bilgiyi (veritabanlarinda ve
belgelerde kaydedilmis ve agiklanmis bilgiler) kapsadiginin altini ¢izmek gerekir. Iyi bir bilgi programi
bilginin gelistirilmesi ve yukarida bahsedilen her iki sekilde aktarimini saglayan siirecleri kapsar. Cogu
kurulusta en 6nemi bilgiler genellikle Miisteri Bilgisi, Siire¢ Bilgisi, Uriin ve Hizmet Bilgisi, kullanici
ihtiyaclarina iligkin bilgi, Toplum Bilgisi, Kurumsal Hafiza, ge¢miste yasananlardan veya kurulustaki
olaylardan edinilen dersler, iliskiler hakkinda bilgi, fikri sermayeyi 6lgen ve yoneten Varlik Bilgisi ile
ilgilidir. Bilgi yonetiminde bir¢ok uygulama ve siire¢ kullanilir. Daha fazla yaygin olanlar ise Yaraticilik
ve Kesif, Paylasim ve Ogrenim (uygulama topluluklarini), Diizenleme ve Y&netimdir.

Cahisanlar (People)
Tam zamanli, yar1 zamanli ya da dénemsel olarak kurulus tarafindan istihdam edilen tiim bireylerdir.

Calisma flkeleri (Code of Conduct )

Bireyler, profesyonel gruplar, ekipler ya da kuruluslar i¢in davranis standartlarinin belirlendigi kurallar
ve tavsiyelerdir. Calisma Ilkeleri, aym zamanda denetim ve kiyaslama gibi 6zel faaliyetlere de
uygulanabilecegi gibi bazen de etik standartlar olarak adlandirilmaktadir.

Cesitlilik

Cesitlilik farkhhklarla iligkilidir. Bir grup icerisindeki gruplar veya bireyler arasindaki degerler,
tutumlar, kiiltlir, felsefe veya dini inanclar, bilgi, beceri, deneyim ve yasam tarzi olarak diisiiniiliir.
Cinsiyet, uyruk veya etnik koken, engellilik ve yas vb unsurlar agisindan da cesitlilik s6z konusu
olabilir.

Kamu idarelerinde ¢esitlilik igeren bir kurulusun hizmet ettigi toplumu yansitan bir kurulus olarak
diistintilebilir.
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Cikar Catismasi (Conflict of Interest )

Kamu sektoriinde ortaya cikabilecek bir “cikar catigmasi”, bir kamu gorevlisinin sahsi ¢ikarlarinin,
uygun olmayan bir bigimde resmi olarak yerine getirmesi gereken igleri etkilemesi durumunun ortaya
cikmasina neden olacak bigimde, kamu gorevlisinin kamu gorevleri ile sahsi ¢ikarlarinin ¢atigmasidir.
Uygun olmayan faaliyetlere iligskin bir kanit olmasa da, ortaya ¢ikabilecek bir ¢ikar ¢atismasi s6z konusu
gorevlinin uygun bir bigimde davranip davranamayacagina iliskin olarak giivenin azalmasina yol acacak
bir uygunsuzluk durumu yaratabilir.

Cikt1 (Output)

Uretimin, mallar veya hizmetler seklinde olabilen mevcut sonucudur. Ara ciktilar ve nihai ¢iktilar
arsinda bir ayrim vardir: I1ki kurulusun bir biriminden diger birimine teslim edilen iiriinlerdir, ikincisi de
kurulus disindan birine teslim edilen tiriinlerdir.

Deger (Value)

Deger, parasal, refahla ilgili, kiiltiirel ve ahlaki degerler anlamina gelir. Kiiltiirel degerler iilkeler
arasinda oldugu gibi kuruluslar arsinda degisiklik gosterirken ahlaki degerler diinya genelinde asagi
yukari1 aynidir. Bir kurulustaki kiiltiirel degerler, aktarilip uygulanmali ve kurulusun misyonuna iligkin
olmalidir. Kar amaci giitmeyen kuruluslar ve 6zel kuruluslar i¢in degerler birbirinden oldulga farkl
olabilir.

Degerleme / Performans Degerlendirmesi (Appraisal / Performance Appraisal)

“Performans degerlemesi’nin yonetim baglaminda diisliniilmesi gerekmektedir. Genel olarak bir
kurulugun yonetim sisteminde ¢aligsan bireylerin is performanslarinin degerlendirilmesi uygulamasi yer
alir. Bu uygulama, kurulus igerisindeki farkli yonetim kademelerinde bireysel performanslarin toplami
aliarak boliim ve kurulusun tiimiiniin performansinin izlenmesine yardimci olur. Tek bir ¢alisan ile
bagh oldugu miidiirii arasinda yapilan kisisel degerlendirme goriismesi gerceklestirilecek en yaygn
degerlendirme yontemidir. Goriisme sirasinda, performansin degerlendirilmesi disinda egitim
ithtiyaglariin belirlenebilecegi is bilgisi ve yetkinligi gibi bireyin calismasina iliskin diger konular da
ele almabilir. TKY yaklasiminda, siirekli iyilestirme temelinde PUKO bireysel diizeyde kullanilir: Bir
sonraki sene icin isi PLANLA, isi ger¢eklestir (UYGULA), performans degerlendirmesi goriismesi
sirasinda isin uygulanmasinit KONTROL ET ve bir sonraki yil i¢in gerekiyorsa hedefleri, araglart ve
yetkinlikleri uyarla (ONLEM AL).

Performans degerlendirmede nesnelligin saglanmasi i¢in farkli yontemler vardir:
- Yoneticilerin dogrudan kendilerine rapor veren calisanlar tarafindan degerlendirildigi yukariya
dogru degerleme.
- Yoneticilerin genel miidiirer, rakipleri, isbirligi ortaklar1 ve miisteriler gibi ¢ok farkli unsurlar
tarafindan degerlendirildigi 360 derecelik degerleme.

Genel Miidiirler

Paydag Miidiirler/ Paydas
Bireyler

Isbirligi ortaklart
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Degisim Yonetimi (Change Management)

Degisim yonetimi, hem bir kurulusta gereksinim duyulan degisiklikleri olusturmay1 ve ardindan
modernizasyon ve 1slah edilme konularini ele almayr hem de degisimi diizenleyerek, uygulayarak ve
destekleyerek degisim dinamiklerine hakim olmay1 kapsar.

Degerlendirme (Evaluation)
Ustlenilen faaliyetlerin istenilen etkileri verip vermedigini ve diger faaliyetlerin daha diisiik maliyetle
daha iyi bir sonuca ulasip ulasmadigini incelemektir.

Denetim (Audit)
Denetim, kurulusun faaliyetlerinin ve bu faaliyetlerin sonuglarinin incelenip degerlendirilmesine iliskin
bagimsiz degerlendirme islevidir. En yaygin denetimler sunlardir: mali denetim, operasyonel denetim,
BIT (Bilgi ve Iletisim Teknolojileri) denetimi, uygunluk denetimi ve idari denetim. Denetim faaliyeti iic
asamaya ayrilabilir:

- Yonetim tarafindan yapilan i¢ denetim

- Kurulusun bagimsiz bir birimi tarafindan yapilan bagimsiz denetim. Uygunluk/diizenleme

faaliyetlerinin yani sira, kurulusun i¢ yonetiminin etkinliginin kontrol edilmesi
- Kurulus disindan bagimsiz bir yap1 tarafindan gerceklestirilen dis denetim

Ekonomi (Economy)
Ekonomi ve idareli harcama, ¢iktilar ve amaclarin kalitesini etkilemeden paranin tasarrufu ve daha ucuz
satinalim ile maliyetin diisiiriilmesi dahil olmak iizere etkili mali yonetimi ifade eder.

Etkililik (Effectiveness )
Etkililik, belirlenen hedef ve etki veya elde edilen sonug arasindaki iliskidir.

Etkinlik (Efficiency)

Girdi ve maliyetlere iliskin ciktilardir. Verimlilik ve Etkinligin ayn1 sey oldugu diislniilebilir.
Verimlilik, ya tlim tretim faktorlerinin girdisini (toplam faktér verimliligini) ya da 6zel faktori (is
verimliligi veya sermaye verimliligini) kapsayacak yontemlerle olciilebilir.

Etkinlik — Etkililik- Ekonomi

Maliyet Etkililik
v .
Hedefler —» Kaynaklar | ,| Faaliyetler | | Cikti Ciktr/ Etki
A A A
Ekonomi Etkinlik Etkililik
v

Hedefin
Gerceklestirilmesi




58

e-Devlet (e-Government)

Bilgi ve lletisim Teknolojisinin (BIT) kamu idarelerinde kullanilmasidir. Kurumsal degisim ve
becerilerle birlikte kamu hizmetlerinin ve demokratik siireglerin iyilestirilmesine yardimci oldugu gibi
ayni zamanda kamu politikalarinin desteklenmesini giiclendirmektedir. E- devlet daha i1yi ve daha etkin
bir idarenin gergeklestirilmesi igin bir girdi olarak goriiliir. E-devlet ile kamu politikalarinin gelisimi ve
tyilestirilmesi saglanir ve kamu sektoriiniin daha az kaynaklarla daha fazla ve daha iyi hizmet sunulmasi
taleplerinde meydana gelebilecek potansiyel ¢atigmalarla baga ¢ikmasina yardimci olunur.

Etik (Ethics)

Kamu Hizmetlerinde Etik, devlet memurlarinin gérevlerini yerine getiriken uymalar1 gereken bazi genel
degerler ve normlar olarak tanimlanabilir. Beyan edilen veya ima edilen bu degerlerin / normlarin ahlaki
yapisi, dogru, yanlig, iyi veya kotli olarak degerlendirilebilir. Degerler ahlaki ilkeler olarak
adlandirilirken normlar belli bir durumda yasal olarak ve ahlaki agidan dogru olan1 géstermeye yarar.

En Iyi / Iyi Uygulama (Best/ Good practice)
Miistesna bagarilara gotiiren yiiksek performans, yontemler ve yaklasimlardir. En Iyi Uygulama,
goreceli bir terimdir ve bazen kiyaslama yoluyla belirlenen yenilikg¢i ya da ilging is uygulamlarini ifade
eder. Bazen, daha iyi olan bir bagkasinin varligindan emin olunamayacagindan, kiyaslama igin iyi
uygulama” teriminin kullanilmasi tercih edilir.

Eylem Plam (Action Plan)
Gorevlerin, sorumluluklarin dagitilmasi, projenin hedeflerinin gergeklestirilmesi (6rnegin, hedefler/stire)
ve gerek duyulan kaynaklar gibi unsurlarin planlandigi bir dokiimandir.

Girdi (Input)
Uretim i¢in kullanilan bilgi, malzeme ve diger kaynaklardir.

Gostergeler (Indicators)
Bir faaliyetin sonuclarin1 gésteren ol¢iidiir.

- Performans Gostergeleri
Bu gostergeler bize,
- izleme
- anlama
- tahmin etme ve
- 1yilestirme
amactyla yardimci olan kamu idaresinde kullanilan operasyonel oOlgiilerdir ve kurulusumuzun nasil
isledigini ve isleri nasil gergeklestiridigimizi gésteren olgtilerdir.

Kurumsal performansi 6lgmek icin bir¢cok terim kullanilmaktadir: ¢iktilar, Olgiiler, gdstergeler,
parametreler. Ancak, Ol¢lim terminolojisi daha az Oneme sahiptir. Bu nedenle kendimizi rahat
hissettigimiz ve bildigimiz terimleri kulanmamiz gerekir. Pareto ilkesinden hareket edersek
yaptiklarinizin %20’sinin ¢iktilarin %80’ini ortaya ¢ikardigini goriiriiz. Bu nedenle, istenilen sonuglara
ulagsmada gerekli olan siireclerin performansini 6l¢gmemiz gerekir.

- Temel Performans Gostergeleri
En 6nemli olan ve ODC kriterleri 4 ve 5’te yer alan ve temel performans sonuclarinin etkinligini
ve etkililigini etkileyen temel siireglerin performansini 6lgen gostergelerdir.
Miisteri memnuniyetine verilebilecek iyi bir 6rnek miisteri/vatandas triinleri ile hizmetlerini
sunacagimiz siireclerin performasinin miisteri/vatandas sonuclarinin dlgiilmesi olabilir.
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Hesap Verebilirlik (Accountability)

Hesap verebilirlik, atanan ve kabul edilen sorumluluklar ¢er¢evesinde agiklama yapabilme ve verilen
kaynaklarin kullanimi ve yonetimine iliskin rapor verme yiikiimliliigiidiir. Hesap verebilirligi kabul
eden kisiler sorular1 yanitlamakla ve denetimleri altinda olan kaynaklara ve isleyise iliskin olarak hesap
verilebilirligi tutan kisilere rapor vermekle sorumludur. Bu nedenle her iki tarafin da sorumluluklari
vardir.

Hedefler (Objectives (goals/ aims/ targets))
Kurulusun misyonunda tanimlanan istenen sonuclarin veya etkilerin belirlendigi istenen durumun
olusturulmasidir.

- Stratejik Hedefler (Strategic Objectives)
Orta ve uzun vadeli genel hedefler kurulusun ilerlemek istedigi genel dogrultuyu gosterir.
Kurulusun devam ettirmek istedigi nihai sonuglar veya etkilerdir (¢iktilar).

- Operasyonel Hedefler (Operational Objectives )
Birim diizeyinde stratejik hedeflerin somut olarak belirlenmesidir. Operasyonel hedefler bir dizi
faaliyete ve gorevlere hemen doniistiiriilebilir.

ISO

ISO (Uluslararas1 Standardizasyon Kurumu) is diinyasi, devletler ve toplum tarafindan istenen
uluslararsi standartlar1 belirleyen, s6z konusu taraflari bu standartlarin kullanacagi sektorlerle isbirlikleri
kurmasimi saglayan, ulusal girdiler temelinde seffaf usullerle uyarlayan ve bu standartlarin diinya
capinda kullanilmasini saglayan kiiresel bir agdir.

ISO Standartlar1 en son teknoloji iiriinleri, hizmetleri, siirecleri, malzemeleri ve sistemleri ile uygunluk
degerlendirmesi, yonetim ve kurum uygulamalar1 i¢in gerekleri belirler.

Isbirlikleri
Iki ya da daha fazla taraf arasinda, miisteri/paydas i¢in ve kurulus i¢in katma deger yaratan ortak bir
amaca ulasmak amaciyla ticari ve ticari olmayan temelde yaratilan birlikteliktir.

Is Siireclerinin Yeniden Yapilandirilmasi (Business Process Re-engineering (BPR))

Kiiciik uyarlamalar yaparak mevcut siireci her zaman daha da iyilestirebiliriz (Kaizen yaklagimi). Bazi
durumlarda, bu yaklasim gerekli olan hedeflerin gergeklestirilmesi i¢in daha fazla uygun olmayabilir ve
tiim siireci yeniden tasarlamak gerekebilir. Bu yaklasima Is Siirecinin Yeniden Yapilandirilmasi
(Business Process Re-engineering) denir. ISYY’nin temel mantig1 ileriye dogru biiyiik adimlarin
atilmasin1 ve ¢ok Onemli bir basariya imza atilmasini saglayacak sekilde siirecin tamamen yeniden
tasarlanmasidir. S6z konusu yeni siire¢ uygulandiginda, siireci en uygun seviyede devam ettirmek igin
stirekli iyilestirme yollarini arama siirecine girilir.

Insan Kaynaklar1 Yénetimi (Human Resources Management)

Politika ve is planlamasini desteklemek, siireclerin etkili islemesini saglamak amaciyla kurulus
calisanlarinin  bilgisini, becerisini ve tiim potansiyelini yonetmek, gelistirmek ve onlardan
faydalanmaktir.

izleme (Follow-up)

Ozdegerlendirme siirecinin ve kurulustaki degisimlerin ardindan yapilacak izleme faaliyeti. Belirlenen
hedefler dogrultusunda hedeflerin gergeklesip gerceklesmediginin Ol¢lilmesini amaglar. Bu temelde
yapilacak analizler sonucunda yeni girisimlerde bulunulabilir ve yeni kosullar ¢ercevesinde stratejiler
diizenlenir ve yeniden planlama yapilir.
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Kalite (Quality)

Kamu sektoriinde kalitenin temin edilmesi siyasi ve mali ¢ercevede tiim paydaslar icin {iriinlerin ve
hizmetlerin degerinin artirilmasidir. TKY, kaliteyi yiikseltmede yardimer oldugu diisiiniilen prosediir ve
siirecler iizerinde odaklanir.

- Kalite Kontrol (Quality Control)
Kurulusun sundugu ve verdigi hizmetlerin kalitesinde profesyonelligin olusturulmasi
kapasitesinin sistematik olarak kontrol edilmesidir. Sonuglar, planlanmis ve bir amaca yonelik
cabalarin sonucunda ortaya ¢iktigindan sistematiktir. Bazi kuruluslar, kalite el kitab1 ya da siire¢
el kitaplar1 temelinde bir kalite kontrol sistemi benimserler. Kalite kontrol sistemleri genellikle
kalite kontrollerini uygulamada gerceklestirebilmek i¢in ve kalitenin nasil gelistirilip
Ol¢iileceginin belirlendigi bir dizi kilavuz ilkeleri igerir.

- Kalite Yonetimi (Quality Management )
Bir {irliniin ya da hizmetin tasarlanmasi, gelistirilmesi ve uygulanmasi i¢in gerekli olan tiim
faaliyetlerin sistem g¢ercevesinde ve performansa gore etkili ve yeterli olup olmadiginin
belirlendigi bir yontemdir.

- Kalite Yonetim Sistemi (Quality Management System)
Daha 1iyi bir performans saglayacak siireclerin iyilestirilmesi, kontrol edilmesi ve
biitiinlestirilmesi icin gerekli olan politika ve prosediirlerin belirlendigi bir sistemdir.

Kaynaklar (Resources)
Kaynaklar, bir kurulusun islerini yerine getirmek i¢in kullandig1 bilgiyi, is giiciinii, sermayeyi, binalari
veya teknolojiyi kapsar.

Kamu Kurulusu/ Kamu Yonetimi (Public Service Organisation / Public Administration)

Kamu kurulusu, siyasi yonetim altindan seg¢ilmis bir idare tarafindan (ulusal, federal, bolgesel ya da
yerel) kontrol edilen bir kurum, hizmet kurulusu veya sistemdir. Politika gelistirme ve kanun ¢ikarma
kuruluglar1 gibi dogrudan hizmet veren kuruluslar olarak degerlendirilemeyecek kuruluslar1 da kapsar.

Kamu Politikasi (Public Policy)

Devlet kurumlar1 ve gorevlileri tafaindan bir sorunun ¢oziimii ve kamu ¢ikar1 konusunu ele alirken
uyguladiklari amagh bir dizi faaliyettir. Devlet faaliyetleri, devletin faaliyette bulunmamasi, karar alma
ve karar almamay1 kapsar ve farkli secenekler arasinda se¢im yapmay1 ima eder.

Kamit (Evidence)
Bir beyani ya da olguyu destekleyen bilgidir. Kanit, kati bir sonucun veya yarginin olusturulmasi igin
gereklidir.

Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslamanin birgok tanimi varidir. Ancak kiyaslama ile birlikte kullanilan temel sozciikler
“baskalartyla karsilastirma yapmaktir.

Kiyaslama baska kuruluslarla kiyaslama yapmak ve bu karsilastirma sonucunda kendimize ders
cikarmaktir. ". (Kaynak: Avrupa Kiyaslama Davranis Normu)

Uygulamada kiyaslama genellikle sunlari kapsar:

- lyi uygulamlara sahip olan kuruluslarla performansin cesitli yonlerinin (islevler veya siireglerin)
karsilastirilmasi. Bazen referans olarak sinifinda iyi olan kurulusun se¢ilmesi diigiiniiliir. Ancak
en iyinin kim oldugundan kimse emin olamayacagindan iyi terimi se¢ilmistir.

- Performanstaki bogluklarin belirlenmesi

- Performansin iyilestirilmesi i¢in yeni yaklasimlarin aranmasi

- lyilestirmelerin gergeklestirilmesi ve izlenmesi

- lIlerlemenin izlenmesi ve faydalarin gézden gegirilmesi ile izlenmesi
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Avrupa Kamu Idarelerinde Kiyaslama genellikle 6grenme unusuru iizerinde durmaktadir. Ancak
giiniimiizde bilginin, deneyimin ve bazen kaynaklarin paylasilmasi ile nasil iyilestirme yapilacagin
o0grenme kurumsal degisimi gerceklestirmek ic¢in etkili bir yontem olarak goriildiiglinden kiyaslama
yerine “kiyaslamali 6grenme (bench learning)” terimi kullanilmaya baslanmistir.

- Stratejik Kiyaslama (Strategic Benchmarking)
Stratejik Kiyaslama, yiliksek performans sergileyenleri basariya gotiiren kuruluslarin uzun
donemli stratejilerini ve genel yaklagimlarmi inceleyerek kuruluslarmin genel performansini
tyilestimeye ¢alismalaridir. Temel yetkinlikler, yeni iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi, faaliyetler
dengesinde degisim ve sistem dis1 degisimlerle basedebilmek icin gerekli becerilerin
gelistirilmesi gibi konularda karsilastirmalar igerir.

Kiyas Olgiitii (Benchmark)

Olgiilen (“sinifinda en iyi” olarak kabul edilen, asagida yer alan Kiyaslama tanimina bakiniz),
karsilastirma amaciyla baskalar1 tarafindan referans ya da 6l¢iit olarak kullanilan durum ya da diizeydir
veya belli bir siire¢ icin mitkemmellik standardi olarak goriilen performans diizeyidir.

Kritik Basar1 Faktorii (Critical Success Factor )

Planlanan stratejik hedefin bagariya ulagsmasi i¢in yerine getirilmesi gereken 6n kosuldur. Bir kurulusun
basartya ulagsmasi i¢in tatmin edici bir performansin ¢ok Onemli oldugu temel faaliyetler veya
sonuglardir.

Kurumsal Karne (Balanced Scorecard)

Kurumsal Karne (BSC) gostergeler kullanarak bir kurulusu cesitli stratejik bakis acilarindan
degerlendirme aracidir. Model, kisa-uzun vadeli hedefler, istikrar ve degisim ile i¢ siliregler ve dis
paydaslar gibi s6z konusu dort boyutu arasinda bir denge saglanmasinin 6énemini vurgular.

Kurumsal karne (BSC) ii¢ unsurdan olusur:
- Kurulusun stratejilerini gosteren ve birlestiren, stratejik temel alanlarin tanimlandigi bir strateji
haritasi
- S0z konusu temele stratejik alanlara iliskin olarak kaydedilen ilerlemenin gosterildigi stratejik
gostergeler
- Istenilen sonuglari elde etmek amaciyla 6nceliklendirilen stratejik girdiler

Kurumsal Karne Avrupa’da kamu sektoriinde gidereek yaygin bir sekilde kullanilmaya baslamistir.
Kurumsal Karnenin ODC degerlendirmede kullanilabileceginin altini ¢izmekte yarar var.

Kurumsal Kiiltiir (Organisational Culture)
Kurulus calisanlari tarafindan aktarilan, uygulanan ve pekistirilen davranislarin, etik kurallarin ve
degerlerin toplamidir. Sosyo-siyasi ve yasal gelenekler ile sistemlerden etkilenebilir.

Kurumsal Yapi (Organisational Structure)

Bir kurulusun yapilanma seklidir. Ornegin, is alanlarinin veya islevlerinin bdliinmesi, yonetim ile
calisanlar arasindaki resmi iletisim zincirleri, gorevlerin ve sorumluluklarin kurulus icerisinde dagilmasi
gibi.

Kurumsal Sosyal Sorumluluk (Corporate Social Responsibility)

Kurulusun sosyal sorumlulugu, kamu ve 6zel sektor kuruluslarinin, yasam kalitesini artirmak amaciyla
calisanlarla, calisanlarin aileleriyle, yerel topluluklarla ve genelde tiim toplumla birlikte calisarak
stirdiiriilebilir kalkinmaya katkida bulunma taahhiitleridir. Sosyal sorumlulugun amaci, hem kurulug
hem de topluma yarar saglamaktir.
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Liderler (Leaders)

Lider terimini genel olarak Bakanlar, Kidemli Devlet Memurlari, Ekip Liderleri, Proje Miidiirleri ve
Boliim Midiirleri olarak algilariz. Tiim ¢alisanlarin liderlik niteliklerine sahip olabilecegini ve yenilik
getirip degisime Onciiliik edebileceklerini unutmamak gerekir.

Liderlik (Leadership)

Liderlerin kurulusun misyonunu ve vizyonunu gelistirip ger¢eklestirdikleri yontemdir. Liderlik,
liderlerin uzun vadeli basar1 i¢in gerekli olan degerleri gelistirme ve uygun faaliyet ve davranislarla
uygulama yontemleridir. Liderlerin yonetim sisteminin gelistirilmesine, uygulanmasina ve gozden
gecirilmesine ve kuruluslarin siirekli olarak degisime ve yenilige odaklanmalarina bireysel olarak nasil
katkida bulunduklarini gosterir.

Maliyet Etkililigi (Cost Effectiveness)
Kurulusun hedeflerinin ifade ettigi etkiler ile bu hedefleri elde etmenin maliyetleri (olanaklar dahilinde
tiim sosyal maliyet de dahil olmak {izere) arasindaki iligkidir. Ayn1 zamanda bakiniz : etkililik

Misyon (Mission)

Bir kurulusun paydaslari i¢in neler yapmasi gerektiginin tanimidir. Kamu kurulusunun misyonu kamu
politikas1 ve/veya tiiziikk gerekleri sonucu ortaya ¢ikar.

Kurulusun amacini ya da varolus nedenini (“raison d’étre”) agiklaya ifadedir.

Kurulusun nihai hedefleri misyonu ¢erg¢evesinde basarilmak iizere ve vizyon gergevesinde belirlenir.

Miikemmellik (Excellence)

EFQM tarafindan olusturulan Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda yer alan Miikkemmelligin Temel
Kavramlar1 g¢ergevesinde bir kurulusun yodnetilmesi ve sonuglarin basariyla elde edilmesine iliskin
kavramdir. Kurulusun yonetilmesi kapsaminda sonuglara yonlendime, miisteri odaklilik, liderlik ve
amacin tutarliligi, siirecler ve verilerle yonetim, ¢alisanlarin gelistirilmesi ve katilimu, siirekli iyilestirme
ve yenilikeilik, karsilikli yarar saglayan isbirlikleri ve kurumsal sosyal sorumlulugun temel alindig1 bir
uygulamadir.

Ogrenme (Learning)

Iyilestirmeyi ya da degisimi saglayan bilginin elde edilmesi ve anlasiimasidir. Kurumsal &grenme
faaliyetlerine ornek olarak kiyaslamalar1 / kiyaslamali 6grenmeyi, kurulus i¢i ya da kurulus disi
degerlendirmeleri ve/veya denetimleri ve iyi uygulama calisamalarini verebiliriz. Bireysel 6grenmeye
ornek olarak ise egitim ve mesleki gelismeyi verebiliriz.

- Ogrenme Ortam (Learning Environment)
Ogrenmenin becerilerin gelistirilmesi, bilginin, deneyimlerin paylasiimasi, iyi uygulamalarin
goriisiilmesi seklinde gergeklestigi ¢calisma ortamudir.

- Ogrenmenin Diizenlenmesi (Learning Organisation)
Insanlarin istenilen sonuglari elde etmek amaciyla siirekli olarak kapasitelerini genislettikleri,
yeni ve kapsamli diisiinme kaliplarinin giiclendirildigi, toplu istegin serbest birakildigi,

kurulusun biitiiniinde insanlarin siirekli olarak 6grendigi bir diizenlemedir.

Ornek Model (Role Model)
Taklit edip 6grenecek olan diger kisiler i¢in belli bir davranis ve sosyal rol ¢ergevesinde bir 6rnek model
teskil eden kisiler ya da kuruluslardir.

Paydaslar (Stakeholders)

Paydaslar, siyasi karar alicilar, vatandaslar/miisteriler, calisanlar, toplum, denetleme kurumlari, basin,
ortaklar vb. gibi kurulusun faaliyetlerinde mali veya mali olmayan ¢ikar veya ilgiye sahip unsurlardir.
Devlet kurumlar1 da paydastir.
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Performans (Performance)
Bir bireyin, ekibin kurulusun veya siirecin elde ettigi basarinin ol¢iisiidiir.

PUKO Déngiisii
Deming tarafindan tanimlandigi iizere siirekli iyilestirmenin gerceklestirilmesi icin izlenecek dort
asamal1 bir dongiidiir:

- Planla (proje asamast)

- Uygula (gergeklestirme agamast)

- Kontrol et (kontrol asamasi)

- Onlem al (faaliyet-, uyarlama- ve diizeltme asamasi)
Iyilestirme programlarmin dikatli planlama ile baslayip etkin bir faaliyetle sonlandirilmasini ve kontrol
edilerek nihayetinde uyarlanmasini, ardindan tekrar siirekli bir dongii igersinden tekrar planlamaya
gecilmesini vurgular.

SMART Hedefler (SMART Objectives)
Hedefler, bir kurulusun basarmak istediklerinin belirlenmesidir. Hedeflerin SMART olmas1 tavsiye
edilir:

- Specific — Ozel- Basarmak istediginiz konuyu kesin ¢izgilerle belirleyin

- Measurable — Olgiilebilir- nicel hedefler

- Achievable - Basarilabilir

- Realistic — Gergekei- Gerekli kaynaklar meveut mu?

- Timed — Zamanla iligkili - yonetilebilir bir zaman igerisinde

Sonu¢ (Outcome)
Ciktilarin dis paydaslar ile toplum iizerindeki toplu etkisidir.

Cikti ve Sonuca Ornek: Atesli silah sahibi olmak i¢in ciddi kosullarin olmasi daha az ruhsat verilmesine
yol agar. Bunun sonucu ise daha az verilen ruhsatlardir. Nihai ¢ikt1 ise toplumda donen daha az atesli
silahin bulunmasidir. Bu ¢iktilar emniyetin yiiksek diizeyde olmasi ve emniyet hissinin olusturulmasi
sonucunu getirir.

Strateji (Strategy)
Bir kurulusun amaglarini ve misyonunu gergeklestirmeye yonelik hazirladigi bir dizi 6ncelikli faaliyetin
yer aldig1 uzun vadeli plandir.

Siire¢ (Process)
Sitire¢, bir dizi faaliyet olarak tanimlanir. Kamu hizmeti kuruluslarinda siirecler, politikalarin
gelistirilmesinin  desteklenmesi veya ekonomik faaliyetlerin diizenlenmesi gibi olduk¢a soyut
faaliyetlerden hizmet tedarigi gibi cok somut faaliyetlere kadar degisebilir.
Asagidaki ayrintilar1 vurgulamakta yarar olabilir:

- Onemli siireler iiriin ve hizmetlerin sunulmasinda énemlidir.

- Destekleyici siiregler gerekli olan kaynaklart temin eder.

- Yonetim siire¢leri, kurulus ile destek siire¢lerini yiiriitiir.

- Temel siiregler, kurulus i¢in en 6nemli olan siireglerdir.

Siire¢c Haritas1 (Process Map)
Siiregler arasinda meydana gelen bir dizi faaliyetin grafiklerle gosterilmesidir.

Siire¢ Sahibi (Process Owner)
Siireglerin tasarlanmasindan, iyilestirilmesinden ve uygulanmasindan, koordinasyonundan ve kurulus
icerisine dahil edilmesinden sorumlu olan kisidir. Siire¢ sahibinin sorumluluklar1 asagidaki gibidir:
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- Siirecin anlagilmasi: Uygulamada nasil gerceklestirildi?

- Siirecin hedeflenmesi: Siire¢ nasil daha genis bir vizyona yonelik olur? Kurulus i¢i ve kurulus
dis1 paydaslar kimlerdir ve bu paydaslarin beklentileri gerceklestirildi mi? Siire¢ diger siireclerle
nasil iligkilendirildi?

- Siirecin kurulus i¢i ve kurulus dis1 paydaslara agiklanmasi

- Siirecin izlenmesi ve Olglilmesi: Siire¢ ne derecede etkin ve etkili oldu?

- Siirecin kiyaslanmasi: Diger kuruluslar nasil uyguluyor ve bu kuruluslardan neler 6grenebiliriz?

- Siirecin 6ngoriilmesi: Siirecin uzun vadeli vizyonu nedir ve bu vizyonu ger¢eklestirmek i¢in
neler yapmaliy1z?

- Siirecin raporlanmasi: Neler iyilestirilebilir? Zayif yonler nelerdir ve nasil bir hedef
belirlemeliyiz?

Siire¢ sahibi, bu adimlari izleyerek siirecini siirekli olarak iyilestirmek i¢in firsatlar yaratir.

Siire¢c Semasi (Process Diagram)
Bir siire¢ igerisinde yer alan bir dizi faaliyetin grafiklerle gosterilmesidir.

Siirekli Tyilestirme Siireci (Continuous Improvement Process)
Kalite, ekonomi ve dongii stiresi ile ilgili is siireclerinin siirekli olarak iyilestirilmesidir. Bu siirecin 6n
kosulu kurulusun tiim paydaslarinin bu siireg i¢erisinde yer almasidir.

SWOT Analizi (SWOT Analysis)
Bir kurulusun, Giiglii, Zayif Yonleri ile birlikte firsatlarinin (potansiyel avantajlarmin) ve karsisindaki
Tehditlerin (potansiyel zoruluklarin) analizidir.

Siire (Term)
Sonuglarin elde edilmesi igin gereken stiredir.
- Kisa vadeli siire
Genellikle bir y1ldan daha az bir stiredir
- Orta vadeli siire
Genellikle bir ila bes y1llik bir stiredir
- Uzun vadeli siire
Genellikle bes y1l1 agan siiredir.

Seffaflik (Transparency)

Seffaflik, agik olmayi, iletisimi ve hesap verebilirligi ima eder. Doga bilimlerinde kullanilan anlamin
mecazi uzantisidir: “Seffaf” bir nesne bir taraftan bakildiginda diger tarafin goriildiigli nesnedir. Seffaf
prosediirler, agik kap1 toplantilari, mali beyannameler, bilgi serbestligi, biitceniin gozden gecirilmesini
ve denetimleri kapsar.

Temel Performans Sonugclari

Bir kurulusun farkli paydaslarin ihtiyaclarina ve taleplerine bagli olarak gelistirdigi stratejisi ve
plalamasina istinaden elde ettigi sonuglar (dis sonuclar) ile bir kurulusun yoénetim ve iyilestirme
faaliyetlerine basli olarak elde ettigi sonuglardir (i¢ sonuglar).

TKY (Toplam Kalite Yonetimi), (TQM (Total Quality Management))

Analitik araglar1 ve tlim calisanlari iceren ekip ¢alismasini kullanarak is siireglerini siirekli iyilestirmeye
calisan miisteri odakli yonetim felsefesidir. Bircok TKY modeli vardir: EFQM, ODC, Malcolm Baldrige
(ABD), ISO 9004 en ¢ok kullanilanlardir.

Usiil (Procedure)
Faaliyetlerin nasil uygulanacaigini ayrintili bir bigcimde tanimlayan bir kavramdir.
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Uzlasim (Consensus )

Kelimenin kendisinden de anlasilacag: lizere, bir 6zdegerlendirme ardindan degerlendiricilerin bir araya
gelip bireysel degerlendirmelerini ve bireysel puanlarini karsilastirip tartisarak anlagsmaya varmalaridir.
Siire¢ genellikle toplam puanlar ile kurulusun degerlendirmesiyle birlikte bireysel degerlendiricilerin
anlagmaya varmasi ile son bulur.

Uzlasim veya Ozdegerlendirme Raporu (Consensus or Self-assessment report)

Ozdegerlendirme sonuglarimi gosteren bir rapordur. Bu rapor kurulusun kuvvetli yénleri ile iyilestirmeye
acik alanlarim1 kapsamalidir. Bu raporda ayrica bazi temel projelerle iyilestirme yapilmasi 6nerileri de
bulunabilir (istege bagl).

Vatandas/ Miisteri (Citizen/ Customer)

Vatandag/ Miisteri terimi, bir tarafta kamu yonetimi ile kamu hizmeti kullanicilar1 ve diger tarafta da
vatandaglar ve vergi miikellefleri olarak kuruluslarin hizmetleri ve iiriinlerinde ¢ikar1 olan tiim bireyler
arasindaki iliskiyi vurgulamaktadir.

Vizyon (Vision)
Bir kurulusun ne yapmak ve nereye gitmek istedigine dair ulasilabilen hayallerdir.
Bu istegin ve hayallerin baglami kurulusun misyonuna gore belirlenir.

Yenilik¢ilik (Innovation)

Yenilik¢ilik, iyi diisiincelerin yeni hizmetlere, siireclere, araclara, sistemlere ve toplumsal iligkilere
dontistiiriilmesi siirecidir. Bir kurulus is alaninda yeni olan bir yontemle mevcut bir isi gerceklestirdigi
zaman veya internet araciligtyla self-service gibi miisterilerine bir hizmeti farkli bir yolla sundugu
zaman yenilik¢i olarak adlandirilabilir.

Yetkelendirme (Empowerment)

Bir bireye ya da gruba karar alma siirecinde daha fazla yetki verildigi bir siirectir. Bir bireyin / grubun
katilimin1 saglayarak ve hareket alanlarmmi / kararlarimi genisleterek belli bir 6zerklik verilerek
vatandaglara ve caligsanlara da uygulanabilir.

Yetkinlik (Competence)
Yetkinlik bir bireyin isinde / gérevinde uygulamada kullandigi bilgi, beceri ve davraniglarini kapsar. Bir
birey bir gorevi basariyla yerine getirdiginde yetkinlik diizeyine ulasmis olarak goriiliir.

Yonetisim (Governance)

Iyi kamu ydnetisiminin temel unsurlar1 bir kurulusta belirlenen yetki ve kontrollar ile belirlenir.
Yonetisim, hedeflerin gerceklesip gerceklesmedigine dair raporlama sorumlulugunu, faaliyetlerin ve
karar verme siirecinin paydaslara karsi seffafligini, etkinlik ve etkililigi, toplumun ihtiyaclaria yanit
verebilmeyi, sorunlarin ve egilimlerin tahmin edilmesini, kanun ve kurallara uymay1 kapsar.

Yukaridan Asagiya (Top-down)
Kurulusta bilgi ve kararlarin {ist diizeylerden alt diizeylere akigidir. Karsit1 asagidan yukariya akistir.
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Ortak Degerlendirme Cergeevsi (ODC), Kamu Yonetimlerinden sorumlu AB Bakanlari’nin igbirliginin
bir sonucudur.

ODC, Avrupa’daki kamu kuruluslarina, kamu yonetiminde kalite yonetimi tekniklerini kullanmak i¢in
yardim etmek iizere bir arag olarak sunulmaktadir. ODC, kamu sektorii kuruluglarindan
0zdegerlendirmeye uygun olan sade, kullanim1 kolay bir ¢ergeve saglamaktadir.

ODC Bilgi Merkezi

European Institute of Public Administration
P.O.Box 1229

NL-6201 BE Maastricht

Tel: +31 43 3296 317; Faks: + 31 43 3296 296

E-posta: caf(@eipa.eu
Web sitesi : www.eipa.eu

ODC (CAF) 2006 ingilizce ve Tiirkce versiyonlar1 asagidaki belirtilen danismanlar tarafindan gozden
gecirilmis ve gerekli diizeltmeler yapilmistir.

Bill GORMLEY
Celal SECKIN
Vera Silke SAATWEBER



