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SUNU

Kamu kurumlarının kendi performans ölçümü ve performans bilgi
sistemlerini olu turmalarına katkıda bulunmak bakımından yol gösterici
ve de erli bir çalı mayı daha dilimize kazandırıp yayımlamaktan
memnuniyet duyuyorum.

ngiltere kamu denetim ve yönetim kurulu larının ortakla a
hazırladıkları bu Rehber; performans bilgi sisteminin rolünü ele almakta,
bu sistemin kurulması için genel bir çerçeve çizmekte, performansı bir
konsept içinde de erlendirmekte, bir yandan tek tek performans ölçüleri
için kriterler belirlemekte, di er yandan da ba arılı bir performans bilgi
sisteminin nitelikleri açıklamakta ve son olarak da pratikte kar ıla ılan
sorunları irdelemektedir.

ngiltere kamu kurumlarının prati inden süzülüp gelen zengin
deneyimlerle dokunmu  bu doküman, hiç ku kusuz, ülkemizdeki kamu
yöneticilerinin uygulamaları için de ı ık tutucu ve yönlendirici olacaktır.

Bu dü üncelerle, kitapçı ı dilimize kazandıran Denetçi M.Hakan
Özbaran’ı kutluyor; kitabın dizgi, baskı ve cilt i lerinde eme i geçen
mensuplarımıza te ekkür ediyorum.

Mehmet Damar
Ba kan
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i

ÖNSÖZ
Hükümet sorumlulu u karma ık bir görevdir. Hükümet performansı hakkında
kamuoyu açısından önem ta ıyan konular tek bir, ve hatta bir düzine, performans
ölçüsüyle dahi anlamlı bir ekilde tespit edilemez. Parlamento da dahil olmak
üzere geni  bir payda  toplulu undan gelen karma ık bilgi talepleri dikkate
alındı ında hükümetin, dünya kalitesinde performans ölçüm ve raporlama
sistemleriyle kar ılık vermesi gerekmektedir.

Performans bilgileri, hükümeti modernize etme taahhüdümüzün mihenk
ta larıdır. Hesapverme sorumlulu u, performans yönetimi, risk yönetimi ve i
planlaması gibi kamu sektörü performansındaki geli melerin desteklenmesi
bakımından ihtiyaç duyulan bazı araçlar performans bilgisi ile sa lanmaktadır.

yi kalitede bilgi ki ilerin hükümete katılmalarına ve sürekli geli im için baskı
yaratmalarına da olanak tanır. Bu bilgi vatanda lara güç kazandırmanın yanı
sıra, kamu hizmetindeki yöneticileri ve çalı anları geli imi sürdürmeye yöneltir.
Böylece performans bilgisi yenili in, giri imin ve adaptasyonun katalizörü olur.

Ekonominin di er dallarında oldu u gibi, kamu idaresindeki zorluk daha
rasyonel yeni çalı ma tarzları bulmaktır. Modern hükümetin görevi gittikçe
karma ıkla makta olup çıtayı sürekli biçimde yükseltmeye yönelmektedir. Böyle
bir dinamik ortamda kamu sektörü, hızla de i en bir dünyada vatanda lara kar ı
duyarlı olabilmek üzere, yüksek kalitede performans bilgisine ihtiyaç
duymaktadır. Bu çerçeve bu amaca hizmet etmektedir.

Kurumlarımız, yüksek kalitede performans bilgisi sa lama ve kamu sektöründe
performans bilgisini ve performans yönetimini geli tirmeyi destekleme
taahhüdünde bulunmaktadır. Elinizdeki rehber, bu konudaki ortak anlayı ımızı,
özellikle de, Odaklanmı , Uygun, Dengeli, Sa lam, Bütünle ik ve Maliyet-Etkin
bir performans bilgi sistemine duyulan ihtiyacı –do ru DOKUYU seçmeyi –
özet olarak sunmaktadır.

Hazine Müste arı

Bakanlar Kurulu Sözcüsü

Sayı tay Ba kanı

Denetim Komisyonu Ba kanı

Ulusal statistik Kurumu Ba kanı
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Bu çerçeve, yüksek kalitede
performans bilgisi – ki, bu bilgi
kurumun amaçlarına yönelik
ilerlemesini ölçmek için kullanılan
bilgidir – üretilmesini destekleyen
genel prensipleri açıklamaktadır.
Çerçeve, performans bilgisi olarak
ne tür bilgilerin toplanmasının
yararlı oldu unu ve uyum içindeki
performans ölçüleri setinin
gerisindeki prensipleri
incelemektedir. Sayı tay, Denetim
Komisyonu, Bakanlar Kurulu,
Ulusal statistik Kurumu ve Hazine
tarafından ortakla a hazırlanan bu
çerçeve söz konusu kurumların
ortak görü lerini yansıtmaktadır.

Bölümlerde, performans bilgisinin
rolü ve performans bilgi sisteminin
uygulamaya konulabilmesi için
pratik konular ele alınmaktadır.
Bölümler, ayrıca, daha fazla bilgi
kaynakları için bazı önerilerde
bulunmakta ve hükümet
çerçevesinde rehberlik etmektedir.

Bu dokümandaki materyal bir
rehber niteli indedir; katı kurallar
içermez, performans bilgisinin
incelenmesi için bir çerçevedir.
Mükemmel performans ölçüsüne
sahip olmak çok seyrek hallerde

mümkündür. Ölçüleri tanımlama,
hedefleri belirleme ve performans
tanımlama, hedefleri belirleme ve
performans bilgisini toplama, ideal
olan bilgiyi kullanmak ile mümkün
olabileni, elde edilebileni, satın
alınabileni ve belirli durumlarda en
uygun olanı kullanmak arasında bir
denge kurma i idir.

3.Bölüm girdileri; çıktıları; ve
sonuçları incelemektedir – bir
sa lık konteksti içinde bu
kavramlar, sırasıyla, satın alınan
ilaçlar, tedavi edilen insanlar ve
düzelen sa lık olarak kar ımıza
çıkabilir. Nihayetinde, sonuçların
geli mesini amaçlıyoruz ve tabii ki,
onları ölçmeliyiz. Ancak zaman
zaman sonuçların ölçülmesi zor
olabilir. Girdilerin ve çıktıların ve
bunlara e lik eden süreçlerin
sonuçlara nasıl katkıda
bulundu unu anlamamız gerekir.
Bu yüzden performans ölçülerinin
girdileri ve çıktıları da incelemesi
gerekmektedir. Sonucu etkileyen
hükümet dı ı faktörleri belirlemek
suretiyle, performansı kontekst
içinde incelemek de önemlidir.

4. Bölüm, iyi bir performans bilgi
sisteminin niteliklerini -performans
bilgisinin DOKU’sunu (FABRIC)*-
açıklamaktadır:

YÖNET C  ÖZET

* Metnin ngilizce orijinalinde büyük harfle yazılan FABRIC kelimesi, Focused, Appropriate, Balanced,
Robust, Integrated, Cost Effective kelimelerinin ilk harflerinden olu maktadır (Çevirenin Notu).



Do ru Dokunun Seçimi
Performans Bilgisi çin Bir Çerçeve

2

Kurumun amaçlarına ve
hedeflerine Odaklanmı ;

Onu kullanma ihtimali bulunan
payda lar için yararlı ve
Uygun;

Kurumun ne yaptı ının bir
foto rafını verecek ve i in tüm
önemli yönlerini de içerecek
ekilde Dengeli;

Kurumsal de i imlere veya
bireysel ayrılmalara kar ı
koyacak ekilde Sa lam;

 planlamasının ve yönetim
süreçlerinin bir parçası olacak
ekilde organizasyonla

Bütünle ik; ve

Bilgiden elde edilen kazançları
maliyetlere kıyasen
dengeleyecek ekilde Maliyet-
Etkin.

5.Bölüm, tek tek performans
ölçüleri için kriterleri
açıklamaktadır. Ölçüler a a ıda
belirtilen özellikleri ta ımalıdır:

Kurumun gerçekle tirmek
istedi i amaçlara Uygun;

Yanlı  motivasyonlardan
kaçınan – istenmeyen ya da
gereksiz davranı ları
cesaretlendirmeyen

li kilendirilebilir – ölçülen

faaliyet, kurumla
ili kilendirilebilen eylemlerden
etkilenmeye müsait olmalı ve
nerede hesapverme
sorumlulu u bulundu u açıkça
belirlenmelidir.

yi-tanımlanmı – verinin
tutarlı bir ekilde
toplanabilece i ve ölçünün
anla ılmasının ve
kullanılmasının basit olaca ı
açık, mu lak olmayan
tanımlama.

Zamanlı – verinin, ilerlemeyi
izlemek için yeterli sıklıkta ve
faydalı olabilmesi için de
yeterli çabuklukta üretilmesi;

Güvenilir – tasarlanan
kullanım için yeterli
hassasiyette ve de i ime kar ı
duyarlı;

Gerek geçmi  dönemlerle
gerekse de ba ka yerlerdeki
benzer programlarla
kar ıla tırılabilir; ve

Ölçüyü üreten süreçlerin
do rulanabilmesi amacıyla geri
planda açık bir dokümantasyon
deste iyle teyid edilebilir.

6.Bölüm, performans ölçülerinin
olu turulması ve uygulamaya
konulması çerçevesinde pratikteki,
bazı meseleleri açıklamaktadır:
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Hedefleri belirleme;

Performans bilgisinin
kullanımı ve personeli
te vik etme; ve

Performans bilgi
sisteminin güncelli ini
sürdürme.

Son olarak 7.Bölümde, daha fazla
bilgi ve yardım almak için Sayı tay,
Denetim Komisyonu ve Ulusal
statistik Kurumu’nda tavsiyelerde

bulunacak uzmanlar ve
ba vurulacak bazı makaleler ele
alınmaktadır.



Do ru Dokunun Seçimi
Performans Bilgisi çin Bir Çerçeve

4



Do ru Dokunun Seçimi
Performans Bilgisi çin Bir Çerçeve

5

1. G R

1.1 Bu rapor, kamu sektöründeki
performans bilgisi ile ilgili
olarak yaygın biçimde,
kullanılan kavramları ve
kriterleri açıklamaktadır. Bu
çerçevenin temelinde
performans bilgi sistemlerinin
tasarlanması ve gözden
geçirilmesi için bir kriter seti
ve bu sistemlerin içindeki
ölçüler yer almaktadır.

1.2 Çerçeve, performans bilgi
sistemi in a etmeye ve
performans ölçüleri hakkında
karar vermeye rehberlik etmek
için tasarlanmı tır. Çerçeve, iyi
uygulamaların yayılmasına;
ortak prensipler olu turmasına
yardımcı olmalı; ulusal ve
yerel performans bilgi
sistemlerinin
bütünle tirilmesini
kolayla tırmalıdır.

Bu çerçeve kimin içindir?
1.3 Çerçeve kamu sektörü

yöneticileri ve personeli
dü ünülerek tasarlanmı tır;
ancak bütünüyle kamu
sektörüne ve özel sektöre
uygulanabilecek prensipleri
içermektedir.

Performans bilgisi neden
önemlidir?
1.4 Performans bilgisi bir

organizasyonun amaçlarını ve
hedeflerini ne kadar iyi yerine
getirdi ini gösterir.

1.5 yi performans bilgisi hangi
politikaların ve süreçlerin
çalı tı ını ve neden çalı tı ını
tanımlamaya yardımcı olur.
Hükümetin performansını bir
bütün olarak geli tirmenin can
damarı eldeki mevcut verilerin
ve bilginin en iyi ekilde
kullanılmasını sa lamaktır.
Performans bilgileri i
planlamasının, izlemenin ve
de erlendirmenin de dahil
oldu u etkin yönetimin en
önemli unsurudur.

1.6 Dı sal olarak, performans bilgisi
etkin hesapverme
sorumlulu una imkan verir.
Parlamento, kamuoyu ve di er
payda lar uygun bilgiler
sayesinde geli meler için baskı
yapma imkânına sahip olur ve
sözü edilen konuları daha iyi
anlarlar.

Bu çerçeve niçin
hazırlanmı tır?
1.7 Bu çerçeve performans bilgisi

uygulamalarını geli tirmeye
yönelik hükümet taahhüdünün
çok önemli bir parçasıdır.
Çerçeve, üzerinde mutabakata
varılmı  olan prensipler setini
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göstermekte olup kamu
sektörünün di er kesimlerine
danı ılarak hazırlanmı tır.

1.8 Bu çerçeve daha önceki
dokümanların yerine
geçmemektedir. Temel
kavramların ve dü üncelerin
sade bir genel tasvirini
yapmaktadır: di er yayınlar
daha detaylı ve daha derin
rehberlik sa layabilir.

Terminoloji hakkında
1.9 Performans bilgisinin de i ik

modellerinden yararlanan çok
sayıda rehber bulunmaktadır.
Farklı yazarlar farklı terimleri
kullanmaktadır: ancak, temel
dü ünceler genellikle aynıdır.
(Di er rehberlere referanslar Ek
III'de yer almaktadır).
“Performans ölçüleri” ve
“performans göstergeleri”
ifadelerinin her ikisi de bir
hizmetin amaçlara kıyasen nasıl
daha iyi yerine getirilece ini
belirtmektedir. Bu raporda,
tutarlılı ı sa layabilmek
amacıyla, her ne kadar
belirtilen tüm hususlar
performans göstergeleri
ifadesine aynen uyuyorsa da,
“performans ölçüleri” terimi
kullanılacaktır.

1.10 “Hedefler”, organizasyonun
ula mayı amaçladı ı
performansın spesifik bir

düzeyini ifade etmektedir.
“Standartlar” ise performansın
kabul edilebilir en alt düzeyini
veya genellikle beklenen
performans düzeyini
belirtmektedir.

1.11 “Performans bilgi sistemi”
terimi, organizasyon için bir
performans ölçüleri setini ve bu
bilginin üretilmesi için gereken
süreçleri belirmektedir. Tek bir
ölçünün (bakılan davaların
sayısı) hizmetin bir yönü
üzerinde durması halinde
sistem, ilgili hizmetin farklı
boyutlarını yansıtarak tüm resmi
vermelidir (örne in davaların
sayısı, kalite ve harcama).

1.12 Performans bilgisi alanında
artan bir ilgi söz konusudur ve
performans bilgisi hakkında bu
çerçevenin kapsamadı ı bazı
konular veya yeni yakla ımlar
olabilecektir. Çerçeve ve
hükümetin performans bilgi
stratejisi hakkında yorumlar
memnuniyetle kar ılanacaktır.
Görü ler a a ıdaki adrese
gönderilebilir:

Stephen Balchin
HM Treasury
1 Parliament Street
London
SW1P 3AG
Ya da elektronik postayla:
stephen.balchin@hm-
treasury.gsi.gov.uk
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2.1 Bu bölüm performans
bilgilerinin hangi yollarla kamu
hizmetlerinin geli tirilmesini
te vik edebilece ini ana
hatlarıyla özetlemektedir.

Strateji ve politika
olu turma
2.2 Performans bilgileri bir

organizasyonun belirlenmi
hedeflerine kıyasen ne kadar iyi
yönetildi ini gösterir.
Organizasyonun halihazırda ne
kadar iyi çalı tı ını bilmek
organizasyonun amaçlarına
ula mak için strateji ve
politikalar geli tirilmesi için
gereklidir.

2.3 Performans bilgisinin,
genellikle, durumun nasıl
de i ti ine dair bir resim
vermesi amacıyla, di er
bilgilerle tamamlanması
gerekir. Örne in, bir e itim
stratejisi geli tirmek için,
mevcut sistemin ne kadar iyi
i ledi ine dair bilgilere ihtiyaç
duyuldu u gibi gelecekte okul
ya ındaki çocukların
sayısındaki artı  gibi olası

baskıların da bilinmesine ihtiyaç
duyulur.

 planlaması
2.4  planlamasının hedeflerinden

biri yüksek düzeydeki amaçları
yönetim faaliyetine
dönü türmek ve performans
ölçüleriyle birle tirmektir.
Performans bilgileri i
planlamasının bütünleyici bir
parçası olmalıdır.

2.5 ekil 1’de bir i  planlaması
modeli olu turulmu tur.1

Performans ölçümü, modelin
tanımladı ı i  planlamasının be
temel unsurundan biridir.
Modeldeki di er unsurların
detaylı bir ekilde açıklanması
bu rehberin kapsamı dı ındadır.
Ancak ba arılı performans
sistemleri ve ölçüleri için kriter,
bir ölçüde, performans
bilgisinin bu modeldeki i levini
görmesine yetecek kalitede
olmasını sa lamaya
dayanmaktadır.

2. PERFORMANS B LG LER N N ROLÜ

1Bakanlar Kurulu Bürosu tarafından yayımlanan Performans Yönetimi adlı dokümandan alınmı tır:
http://www.cabinet-office.gov.uk/civilservice-reform/documents/pmang.pdf. Veya Kamu Hizmetleri
Üretkenlik Paneli Raporu, Hazine tarafından yayımlanan: http://www.hm-
treasury.gov.uk/pdf/2000/psppioint.0108.pdf
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ekil 1:  Planlaması

DESTEK
Bireyleri, hedeflenen performansı gerçekle tirmek için motive etmek

SAH PLENME VE
HESAPVERME SORUMLULU U
Hedeflerin gerçekle mesini sa lamak
için en iyi biçimde görevlendirilmi

olan bireylerin bunu yaparken gerçek
anlamda i i sahiplenmelerini sa lamak

PERFORMANSIN T T Z B R
B Ç MDE GÖZDEN

GEÇ R LMES
Sürekli geli en performansın
beklentilerle uyumlu ekilde
gerçekle mesini sa lamak

UYUMLU B R PERFORMANS ÖLÇÜLER  VE HEDEFLER SET
Arzuları, performansın ve geli menin ölçülebildi i spesifik bir metrik

sete dönü türmek

SINIR TANIMAZ ARZULAR
Organizasyonu zorlamak ve motive etmek

2.6  planlaması bir
organizasyonun her a amasında
bulunması gereken bir eydir.

ekil 2 üst düzeydeki i
planlarının organizasyonlardan
bireylerin sorumluklarına do ru
nasıl aktı ını göstermektedir.

 planlarının organizasyon
içinden akması gibi,
performans bilgisinin de bütün
seviyelerde toplanması ve
kullanılması gerekmektedir.

Performans yönetimi
2.7 Performans yönetimi bir

organizasyonun veya bir bireyin
performansını yönetme
anlamına gelmektedir.
Performans bilgisi, bir
organizasyonun,
organizasyonun bir bölümünün
ve bireylerin ne kadar iyi
yönetildi ini anlamak için
yöneticilere yardımcı olmalıdır.
Net performans ölçüleri, net
hedeflerin olu turulmasına ve
ki ilerin hangi düzeyde
performans beklendi i hakkında
berrak dü üncelerinin
bulunmasına imkan tanır.
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ekil 2: Kamu Sektöründeki Akı  Planlaması

Stratejik
Öncelikler

Örne in: Kamu
Hizmet

Sözle meleri
(KHS), Yerel

Düzeydeki KHS’ler

Daha Detaylı Amaçlar ve Hedefler
Örne in: Hizmet Sunum

Sözle meleri, Paranın De erinin En
yi Kar ılı ı Performans Planları,

Kurulu  Hedefleri

Organizasyonun Stratejisi
Örne in: Hükümet Birimleri çin  Planları

Grup  Planları
ç planlar ve performans ölçüleri/standartları

Bireysel Performans ve Hesapverme Sorumlulu u Planları
Personel performansı ve performans de erlemesi

Di er
Organizasyonlarla
Koordinasyon

2.8 Performans bilgisi kararların
alınmasında yönetimi
bilgilendirmeye yardımcı
olmalıdır. Performans bilgileri
gereken düzeyde performansa
ula ılıp ula ılmadı ını
tanımlamanın yanı sıra
kaynakların nasıl da ıtılaca ına
karar vermeye de yardımcı
olmalıdır.

Hesapverme sorumlulu u
2.9 Performans bilgisi, kamu

hizmetlerinin kamuoyu ve
Parlamento da dahil olmak
üzere payda lara hesap verebilir
duruma gelmesine yardımcı
olur. Performans ölçüleri
hizmetin belirlenmi  amaçlara
ula ıp ula madı ını tanımlar.
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3.1 Hükümetin i leri karma ık için.B R ÖRNEK – SA LIK

Bu bölümde sa lık hizmetlerinin
sa lanması örnek olarak kullanılacaktır.

G RD LER

G RD LER: Üretime ve sunuma katkıda
bulunan kaynaklar. Girdiler genel olarak

emek, fiziksel varlıklar ve Bili im
Teknolojisi gibi unsurları içerir.

Örne in, doktorlar, hem ireler ya da
muayene ekipmanı.

ÇIKTILAR

ÇIKTILAR: Organizasyon tarafından
mü terilere sunulmak için üretilmi  olan
nihai ürünler ya da mallar ve hizmetler.

Örne in, etkin tıbbî müdahale sayısı
veya yapılan ameliyatlar (uygun

kalitede).

SONUÇLAR

SONUÇLAR: Hükümet faaliyetlerinin
toplum üzerindeki etkileri ya da
neticeleri. Sonuçlar, normalde,

organizasyonun ula maya çalı tıklarıdır.

Örne in, uzun ya am süresi ve daha iyi
bir sa lık(2).

3.1 Hükümet faaliyeti karma ık
olabilir. Hükümetin neler
yaptı ını tanımlamaya ve
ölçmeye yardımcı olmak için
hükümet faaliyetleri, ço u kez,
girdiler, çıktılar ve sonuçlar
olarak ayrılmaktadır.

3.2 Performans ölçülerinden her bir
girdinin, çıktının veya sonucun
önemli boyutlarının
tanımlamasına yardımcı olmak
için yararlanılmaktadır. Girdiler,
çıktılar ve sonuçlar arasındaki
ili ki de, aynı zamanda,
performansın yararlı bir ölçüsü
olabilir.

3.3 Sonuçlar, bir organizasyonun
ula maya çaba gösterdi i
eylerdir – ideal anlamda

sonuçlar ölçülmelidir ve bir
organizasyon için en üst
seviyedeki hedefler olmalıdır.

_________________
(2) Daha öncede belirtildi i gibi terimler

farklı alanlarda farklı ekilde
kullanılmaktadır. “Sonuç” terimi sa lık
alanında iki ekilde kullanılır. “Klinik
sonuçlar” belirli bir tedavinin ilk etkisi
anlamında kullanılmaktadır; bu tanım bu
bölümde kullanılan terminoloji dikkate
alındı ında “çıktı” kelimesine daha yakın
dü mektedir. “Sa lık sonucu” uzun
dönemli faydaları ifade etmekte ve bu
bölümde kullanılan “sonuçlar” a daha
yakın dü mektedir.

3. KONTEKST Ç NDE G RD LER,
ÇIKTILAR VE SONUÇLAR
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B R ÖRNEK – KHS’ler ve HSS’ler

Hükümet üst düzeydeki Kamu Hizmet Sözle melerini (KHS’ler)
kamuoyuna bildirmi tir. Bunlar ölçülebilir hedeflerle ilgili öncelikler
ve stratejik amaçlardır – bunların büyük ço unlu u sonuçları ölçer.

Hükümet, her hükümet birimi için Hizmet Sunum Sözle melerini de
(HSS’ler) yayımlamı tır. HSS’ler, Hükümetin, KHS’lerde yer alan üst
düzeydeki hedeflerin nasıl yerine getirilmesini amaçladı ını ve
paranın de erinin kar ılı ını daha iyi alabilmek için nasıl modernize
edece ini ve reforma tabi tutaca ını açıklar. HSS'ler, Hükümetin
amaçladı ı sonuçları üreten çıktıların, süreçlerin ve girdilerin
ölçülerini kapsar.

Her Hükümet Dairesinin, KHS ve HSS hedeflerine ba lı olarak iç
yönetime yönelik kendi hedefleri vardır. Yine bunlar bir dizi sonucu,
çıktıyı ve girdiyi ölçer. Ayrıca her bir personelin de hükümet
dairelerinin hedeflerine ba lantılı hedefleri bulunur.

Bununla birlikte, performans
ölçüleri yalnızca sonuçlar
üzerine odaklanmamalıdır:
belki de çıktılar ve sonuçlar
arasında bir gecikme söz
konusu olabilir ya da bir
sonuçtaki de i ikli in ne
kadarının organizasyona
atfedilebilece i çok açık
olmayabilir. Örne in, u
a amada sa lık alanında
yürütülen giri imler, bu alanda
çok uzun yıllar içinde açı a
çıkacak geli melerle
sonuçlanabilir. Girdilerin ve
çıktıların sonuçlara nasıl yol
açtı ının anla ılması gerekir.

Bu ba lantılarla ilgili kanıtlar
hangi girdilerin ve çıktıların
ölçülmesinin çok önemli
oldu unu tanımlamaya yardımcı
olabilir. Ayrıca paranın
de erinin kar ılı ına
(performans) yani bir sonucun
makul bir maliyetle gerçekle ip
gerçekle medi inin de
incelenmesi gerekir.

3.4 Böylece performans bilgi
sistemleri sonuç ölçülerine
ilaveten çıktıları (örne in,
sonuçların vekilleri olarak) ve
girdileri de inceleyebilir. Bir
faaliyet alanının çıktıları ço u
kez bir di eri için girdi olabilir.
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ekil 3: Performans Bilgisi: Girdiler, Çıktılar ve Sonuçlar

Kontekst içinde performans

Performans ölçülerinin
türleri
3.5 Performans ölçüm

yakla ımlarından birisi
tutumluluk, verimlilik ve
etkinlik, yani girdiler, çıktılar
ve sonuçlar arasındaki ili kileri
incelemektir.

3.6 Tutumluluk ölçüsü, programla
ilgili girdilerin elde edilme
maliyetlerini inceler. Örne in,
belirli bir tedavi için ilaçların
maliyeti nedir?

3.7 Verimlilik ölçüsü, süreç
içerisinde ilerlerken girdilerle
ilgili maksimum çıktıyı elde
edip etmedi imizi inceler.

Örne in, hastane fiziki ko ulları
ve bakım standartları
çerçevesinde kaç hasta tedavi
edilmi tir?

3.8 Nihayet, etkinlik ölçüsü,
program çıktılarının arzulanan
sonuçları do urup
do urmadı ını inceler. Etkinli i
ölçmeye çalı mak, organizasyon
dı ında sonuçlara tesir
edebilecek çok sayıda etkinin
bulundu u durumlarda özellikle
önem arz eder. Örne in, sigara-
kar ıtı kampanya nedeniyle
sigarayı bırakan insanların
sayısıyla ilgili tahminler bu
kampanyanın insanların
sa lı ını iyile tirmedeki
etkinli i hakkında bir fikir
verebilecektir.

Kontekst: Di er
Dı  Etkiler

Kaynaklar Girdiler Çıktılar Sonuçlar

TUTUMLULUK VER ML L K ETK NL K

MAL YET ETK NL
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Kontekst

Kontekst: Organizasyonun
ula mayı amaçladı ı sonuçlar
üzerinde etki yaratabilecek ve
organizasyonun daha iyi nasıl i
görebilece ini etkileyebilecek
faktörler de dahil olmak üzere bir
organizasyonun içinde faaliyette
bulundu u daha geni  çevreyi
tasvir eden bilgi.

3.9 Kontekste ili kin bilgi
performans bilgisinin
yorumlanmasına yardımcı
olabilir. Kontekste ili kin bilgi
u soruların

cevaplandırılmasına yardımcı
olmalıdır:

Planlanmamı  sonuçlar var
mı (iyi ya da kötü)?

Organizasyon, sonuçlardan
sorumlu muydu?
Organizasyon mevcut
baskıları kar ısına alarak mı
çalı ıyor yoksa bu baskılarla
birlikte mi çalı ıyordu?

Organizasyonun daha iyi
çalı masını engelleyen ba ka
faktörler var mıydı? Örne in;
a ırı su baskınlarına ba lı
olarak acil hizmetlere olan
taleplerin ani artı ı bu
hizmetlerin kar ılanma
süresini bozabilir.
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Performans bilgi sistemi kurumun
amaçlarına ve hedeflerine
odaklanmalıdır.

4. HANG EYLER Y  B R PERFORMANS
B LG  S STEM N  OLU TURUR?

4.1 Bu bölüm etkin bir performans
bilgi sistemi tasarımının altı
temel kriterini açıklamaktadır.
Bölüm, 5.Bölümde daha detaylı
olarak açıklanan tekil
ölçülerden çok performans bilgi
sisteminin gereklerini bir bütün
olarak incelemektedir. Sistem
kelimesiyle, tek bir ölçünün
ba aramayaca ı ekilde
organizasyonun eksiksiz
resmini çizen performans
verilerini üretme ve yayma
süreci kastedilmektedir.

Kriterler
4.2 Sistem;

Kurumun amaçlarına ve
hedeflerine Odaklanmı ;

Onu kullanma ihtimali
bulunan payda lar için
yararlı ve Uygun;

Kurumun ne yaptı ının
genel resmini verecek ve
i in tüm önemli alanlarını
da kapsayacak tarzda
Dengeli;

Kurumsal de i imlere veya
bireysel ayrılmalara kar ı
koyabilecek ekilde
Sa lam;

 planlamasının ve
yönetim süreçlerinin bir
parçası olacak ekilde
organizasyonla Bütünle ik;
ve

Bilgiden elde edilen
kazançları maliyetlere
kar ısında dengeleyecek
ekilde Maliyet-etkin

olmalıdır.

Odaklanmı

4.3 Performans ölçüleri
organizasyonun stratejisine ve
amaçlarına dayalı olarak
önceliklendirilmelidir.
Performans ölçüleri
organizasyonun neyi
gerçekle tirmeye çalı tı ını
ölçmeyi amaçlamalıdır.

4.4 Organizasyonun belli herhangi
bir seviyesinde, o seviyedeki
temel amaçları elde etmek için
gerekenden fazla ölçüler
bulunmamalıdır. Bunu
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Uygun

Toplanan bilgiler onu kullanma
ihtimali bulunan payda lar için
yararlı ve uygun olmalıdır.

anlamanın bir yolu performans
bilgisinin organizasyonun hangi
adımı atmasına yol açtı ını
sormaktır. lginç ama do rudan
ilgili olmayan bilgi performans
ölçüleri setine dahil
edilmemelidir. Bu tür bilgi
organizasyonun performans
tablosuna önemli katkılar
yaptı ı zamanlarda, ba ka
yerden toplanmı  ve ba ka
yerde yayımlanmı  ya da
performans ölçülerini
destekleyen herhangi bir
metinde ifade edilmi  kontekste
ili kin bilgiyi
engellememelidir.

4.5 Bilgileri kimin kullanaca ını ve
bu bilgilerin nasıl ve neden
kullanılaca ını göz önünde
bulundurmak gerekir.
Performans bilgisi için farklı
gereksinimleri olan mü teriler
söz konusudur. Potansiyel

kullanıcılara danı mak onların
gereksinimlerinin ne oldu unu
tahmin etmeye yardım edecek
ve sistemin onlara uygun
veriler üretmesini
sa layacaktır. Danı ma, hem
kurum içi payda ları (örne in;
çalı anlar, yönetim ve
Bakanlar) ve hem de kurum
dı ı payda ları (örne in;
kullanıcı grupları veya genel
anlamda kamuoyu da dahil
olmak üzere hizmetten
yararlanan gruplar)
kapsamalıdır. Kurum dı ı
danı ma süreçleriyle ilgili
rehber Bakanlar Kurulu Bürosu
tarafından hazırlanmı tır.3

4.6 Performans bilgisi bakımından
farklı payda ların farklı
gereksinimleri (ve muhtemelen
“ba arılı” performansın ne
oldu una dair farklı bir
perspektif) olacaktır. A a ıdaki
tablo bu perspektiflerin
farklıla abilece ini
göstermektedir. Performans
bilgisinin; farklı kullanıcıları
temsil eden, onlara en uygun
gelen ve onların eri ilebilece i
tarzda çe itli alt-küme
ölçüleriyle bu kullanıcılara göre
ayarlanması gerekebilir.

3Bakanlar Kurulu Bürosu’nun web sitesinden ula ılabilir: www.cabinet-office.gov.uk/servicefirst/
index/consultation.htm
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Dengeli

PERFORMANS PERSPEKT F D Z S

Sa lık hizmetlerinin sa lanmasında yararlanılan örnek

Payda Perspektif

Hastalar Tedavi için beklenilen zaman; tedavi etkinli inin
ölçüleri.

Spesifik ihtiyaçları olan
hasta grupları

Hizmetlerin farklı dillerde verilebilmesi; özürlülere
yardımcı olabilecek hizmetlerin elde edilmesi; özel
durumlarda 24 saat hizmet verilmesi.

Yönetim Her bir tedavi ba ına dü en maliyet ölçüleri; tedavi
edilen insan sayısı.

Performans ölçüleri kurumun ne
yaptı ının genel bir resmini, i in
tüm önemli alanlarını içerecek
ekilde vermelidir.

4.7 Performans bilgi sistemi
organizasyonun genelinin
çalı ması hakkında dengeli bir
fikir vermelidir. Sadece
organizasyonun çıktı bölümüne

odaklanan sistemler
ölçülmeyen, ihmal edilmi
faaliyetlere yol açabilir. Bu,
ölçümlerin sunumunun yalnızca
kolay ölçülebilir olan tarafına,
örne in kaliteye nazaran
niceli e odaklandı ı zaman
olu abilir.
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Danı ma: Yerel dareler çin
Performans Göstergeleri

Denetim Komisyonu 1992 yılından beri
yerel idareler için performans
göstergelerini belirlemi  ve
yayımlamı tır. Göstergeleri
olu tururken Denetim Komisyonu 700
kadar payda a danı mı tır. Geri
bildirimler yayımlanmı  ve sorunlara
cevap aranmı tır. Görü  talep
edilmesinin yanı sıra, göstergelerin
tutarlı bir ekilde yorumlanmasını
sa lamak ve uygulamada bazı
problemler ortaya çıktı ında
tavsiyelerde bulunmak üzere Denetim
Komisyonu, idarelerle ba lantıyı
sürdürmeye devam etmi tir.

Payda larla düzenli etkile im yanında,
Komisyon, göstergeleri olu tururken
önemli akademik ve mesleki
kurulu larla da ba lantı kurmu tur.
Denetim Komisyonu, konu performans
ölçüleri oldu unda, toplumun geni
kesiminin en çok ilgilendi i konuları
saptamak amacıyla piyasa
ara tırmalarını da üstlenmi tir.

Ula tırma, Yerel dare ve Bölgeler
Bakanlı ı (DETR) Paranın De erinin
En yi Kar ılı ı (Best Values)
Performans Göstergeleri için Nisan
2000’den beri yasal etkisi bulunan
benzer pek çok danı ma prensibini
benimsemi tir.

Daha fazla bilgi Denetim
Komisyonunun “Hedef Üzerine” ve
“Geli meyi Amaçlama” ve “Kulak
Verme-Etkin Danı ma” raporlarında
bulunabilir. (Ek III’teki kaynaklar)

4.8 Dengeli olmayan bir sistemde
ölçülen performansta (sistemin
kapsamı) önemli bo luklar ya da
önyargılar bulunacaktır. Bu,
davranı larda arzu edilmeyen
de i imleri te vik edebilir veya
ters te viklere yol açabilir.
Örne in, cevaplanan
mektupların niceli ini ölçerken
kalitesini ölçmemek standardın
altında cevapları özendirebilir.

4.9 Performans ölçülerinin
payda larla ortak bir ekilde
olu turulması dengeye ula ılıp
ula ılmadı ının test edilmesine
yardımcı olabilir. Bir sistem
içinde farklı ölçüler dizisinin
ara tırılması sistemin dengeli
olup olmadı ının a a ıdaki
hususlar açısından da test
edilmesine yardım edecektir:

Organizasyonun farklı
bölümlerinde, 3. Bölümde
açıklandı ı gibi, verimlilik,
tutumluluk ve etkinlik
ölçülerinin kullanılması.
Bunlar hizmet üretilmesinin
farklı ö elerini
incelemektedir; girdi
maliyetlerinin en alt düzeye
indirilip indirilmedi i; belli
girdilerle üretilen çıktıların
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verimli olup olmadı ı; ve
çıktıların etkin olup
olmadı ı – mesela do ru
çıktılar.

Sistematik bir biçimde
zamanlılık, kalite ve
maliyet boyutlarının
ölçülmesi. Maliyet bir
organizasyonun
faaliyetlerinin finansal
tarafını yansıtır; kalite
hizmetin özelliklerini ve
kullanıcılar için ne kadar
uygun oldu unu; ve
zamanlılık da hizmetlerin
ne kadar hassas oldu unu
içerir.

Paranın En yi Kar ılı ı
temalarını kullanmak:
strateji, maliyet/verimlilik,
sonuçların sunumu, kalite
ve adil eri im.

“Dengeli Skorkartı” ndan
yararlanmak: örne in, nihai
sonuçları, finansal ve
verimlilik perspektiflerini,
ö renim perspektiflerini ve
yatırım perspektiflerini
incelemek.
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Sa lam

Dengeli Skorkart
Performans ölçümünde dengeli skorkart yakla ımı ilk olarak özel sektörde
geli ti.4 letmenin mü teri ili kileri veya çalı anların e itimi gibi uzun
dönemli geli melerini önemsememelerine ra men, yöneticiler, ölçüm
meselesinin satı lara ve kâra odaklanması durumunda, kısa dönemde ba arılı
gibi görülebilirler. Dengeli skorkart yakla ımı hem i letmenin nihai
sonucunu ve hem de uzun dönemde i letmenin sürdürülmesi gereken
yönlerini ölçerek bunu çözümler. Bu, payda larla birlikte finansal ve
finansal olmayan ölçüler arasında dengelenmi tir.

Dengeli skorkart performans ölçülerini, genellikle, a a ıda belirtilen ekilde
kullanılan, dört ba lık altında gruplandırır:

letme süreçleri perspektifi – i letmedeki süreçler iyi çalı ıyor
mu? Organizasyon ihtiyacı olan eyi üretiyor mu?

Finansal perspektif – organizasyon verimli bir ekilde ve bütçe
dahilinde çalı ıyor mu?

Ö renim perspektifi – organizasyon çalı anlarını geli tiriyor ve
teknolojideki kapsamlı geli meleri benimsiyor mu?

Mü teri perspektifi – organizasyonun mü terileri bunu nasıl
algılamaktadır? Organizasyon esas mü terilerini tatmin ediyor
mu?

Bir organizasyonun ba arılı olabilmesi için hangi faktörlerin önemli
oldu una dayalı olarak gruplandırmalar yapılabilir, örne in, bir hükümet
birimi için “personel reformunun ana amaçlarını gerçekle tirmek” ya da
“Kamu Hizmet Sözle melerinin hedeflerini gerçekle tirmek”. Bu amaçlara
kısa ve uzun dönemde ula abilmek amacıyla skorkart, organizasyonun bütün
hedefleri ile gerçekle mesi gereken süreçler ve dönüm noktaları arasında
dengelenmelidir.

Performans bilgi sistemi örgütsel
de i imlere ve bireysel
ayrılmalara kar ı dayanıklı
olabilmelidir.

4Strateji –odaklı organizasyon. Dengeli Skorkart irketleri Yeni  Dünyasında Nasıl Geli ir?, Robert S.
Kaplan, David P. Norton. Dengeli Skorkartları açıklayan web sitesi: www.balanced.scorcard.org

4.10 Performans bilgi sistemi
organizasyonel de i imlere
dayanabilecek ekilde tesis
edilmelidir. Performans
bilgisinin düzenli üretimini
tehdit edebilecek risklerin
yönetilmesi gerekir. Örne in:
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Bütünle ik

Performans bilgi sistemi i
planlaması sürecinin ve yönetim
süreçlerinin bir parçası olacak
ekilde organizasyonla

bütünle melidir.

Sistem de i imlere kar ı
dayanıklı olmalı, tek bir
bireyin bilgisine, becerisine
veya etkisine ba lı
bulunmamalıdır; ve

Performans ölçüleri, ideal
olarak, bir hizmetin
üretilmesinin tek bir
yöntemine dayanmamalıdır.
Böyle olunca bir hizmetin
üretilme biçimi de i se bile
kar ıla tırılabilir performans
verisi toplamak yine de
mümkün olabilir.

4.12 Performans bilgisi ve yönetim
sistemleri arasında güçlü bir
ba  olu turulmasının iki yararı
vardır. Birincisi, performans
ölçüleri artık yöneticiler ve
böylece, çalı anlar tarafından
“sahiplenilebilecek” ve
sunumun geli tirilmesi için
fırsatların tanımlanması ve
buna göre davranılması
olasılı ı artacaktır. kinci
olarak ise, performans
verilerinin düzenli kullanımı
bunların güvenilirli inin ve
eksiksizli inin artmasına
yardımcı olacaktır. Performans
ölçülerini mevcut yönetim ve
bütçeleme sistemleriyle
birle tirmedeki ba arısızlık
benzer ve verimsiz sistemler
riskini ta ımaktadır.

4.13 Bilgi sisteminin,
organizasyonun ba arısının
genel ölçüleri ile ba arının
bireysel ölçüleri arasında net
ba lantıları bulunmalıdır.
Bireysel hedeflerin, faaliyet
alanı hedeflerine ve daha sonra
organizasyonun hedeflerine bir
bütün olarak nasıl katkıda
bulundu u anla ılır olmalıdır.

4.14 ekil 4 üst düzey hedeflerin
bireylerin veya takımların
sorumluluk alabilece i
performans ölçülerine do ru
nasıl akabilece iyle ilgili bir
örnek vermektedir.

4.11 Performans bilgi sistemi
organizasyonun yönetim
sistemlerinin eklentisi de il, bir
parçası olmalıdır. Amaçlar ve
hedefler payla ılabilmeli ve
dolayısıyla çalı anlar, kendi
görevlerinin bir bütün olarak
organizasyonun performansına
nasıl katkıda bulundu unu
anlayabilmelidirler.
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ekil 4: Bir Amacı Desteklemek Üzere Ölçüler Olu turma

Ölçüler “amaçlara nasıl ula ılabilecek?” sorusunu sorarak olu turulabilir.

Diyagram Denetim Komisyonu Raporundan alınmı tır: Geli meyi Amaçlamak (Bölüm 3, s.10)

Maliyet-etkin

Performans bilgilerini toplamak
için kullanılan kaynaklar
bilgilerin sa ladı ı yararla
orantılı olmalıdır.

Kamu konutlarını
geli tirmek için
kayıtlı sosyal mal
sahipleriyle
çalı mak

FAAL YET
Mevcut kamusal
konutların etkin
kullanımını sa lamak

Konut gelirini etkili
ekilde yönetmek

steklerin incelenme
hızı
steklerin

incelenmesindeki
do ruluk

Kullanılabilir
toplam konut sayısı

ÖLÇÜ
Bo  konutların
yüzdesi
Bütün kamu
konutlarının süreli
olarak kiraya
verilmesi
yi durumdaki

konut stok yüzdesi

ANA
AMAÇ

Kullanı lı
Kiralık Konut

Sa lamak

4.15 Performans bilgisini
toplamanın maliyeti, bilginin
sa ladı ı yararı haklı
göstermelidir. Maliyetler
parasal olabilir, ancak bilgi için

taleplerin yükledi i di er
yükümlülükler de, örne in,
formları doldurmak için
gereken zaman, yeni süreçleri
yerle tirmek ve hatta
yöneticilerin performans
bilgisini gözden geçirmek için
harcadıkları zaman dikkate
alınmalıdır. Bu maliyetler ve
yükümlülükler organizasyonun
ve hizmeti sa lamaya yardımcı
olan di erlerinin üzerine
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yüklenebilir Bakanlar Kurulu
Bürosu’ndaki Düzenleyici Etki
Birimi,5 faaliyetin maliyetini
ya da kamu sektörü içinde
yüklenilen yükümlülükleri
de erlendirmek için
tavsiyelerde bulunabilir.

4.16 Performans bilgisini üretmenin
maliyeti bilginin kullanımına
ve bu bilginin performansı
nasıl geli tirece ine göre
dengeli olmalıdır. Performans
bilgi sisteminin maliyetleri ve
faydaları düzenli olarak gözden
geçirilmelidir.

4.17 Maliyeti en aza indirmenin bir
yolu mevcut veri kaynaklarını
kullanmaktır. Kamu
sektöründe çok geni  çapta veri
zaten toplanmı tır. Ço u kez
yeni bir talepte bulunmaktansa
mevcut kaynaklardan
yararlanmak daha verimlidir.
Farklı organizasyonların
menfaatleri çakı tı ı zaman
bilgi toplamada ortak bir
sistemden yararlanılabilir; bu,
istekleri “kayna tırarak” veri
üreten ön saftaki çalı anların
üzerlerindeki yükü de en aza
indirmeye yardımcı olur. Ortak
veri sistemi, kurumların,

kararlarını, payla ılan bilgiye
dayandırmalarını sa lamaya da
yardım eder. Statbase,6 mevcut
resmi veri setini içermektedir.
Di er veri kaynakları ancak
benzer ilgi alanlarındaki
organizasyonlarla temasa
geçilerek hangi bilgileri
topladıklarını görmek suretiyle
bulunabilir.

4.18 Bir performans bilgi sistemi
kurulması bir bilim oldu u
kadar bir sanattır da. Farklı
kriterlerin birbiriyle rekabet
eden taleplerini dengeleme
azim ve gayret gerektiren bir
i tir. Örne in, “Odaklanma”
kriteri kilit hedeflerin
ölçülmesi üzerine
yo unla mayı vurgulamakta,
buna kar ılık “Denge” kriteri
ise ölçülerin, faaliyetin bütün
önemli alanlarını ve
performansın esaslı boyutlarını
– nicelik ve kalite – yakalaması
zorunlulu una i aret
etmektedir.

5Düzenleyici Etki Birimindeki Kamu Sektörü Takımı hakkında daha fazla bilgi web sitesinden
bulunabilir: www.cabinet-office.gov.uk/regulations/public sector/ındex.htm

6www.statistics.gov.uk/statbase/mainmenu.asp

Kriterlerin kullanılması
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5. Y  B R PERFORMANS ÖLÇÜSÜ
NELERDEN OLU UR?

5.1 Bu bölüm ba arılı performans
ölçülerinin yerine getirmesi
gereken sekiz kriteri
incelemektedir. Performans
bilgi sistemleri kriterlerinde
oldu u gibi, kriterlerin farklı
taleplerinin dengelenmesi
gerekir.

5.2 Ölçülerin, sonuçlara nasıl daha
iyi ula ılabildi ine – ve tüm
yönetim, planlama ve sunum
sürecinin sonuçlara
ula abilmede nasıl bir katkı
sa ladı ına – odaklanması
gerekti inden
organizasyonların, kendi
performanslarını ölçmede
ba kalarıyla çalı maları
gerekti ini idrak etmeleri
gerekir. Birlikte çalı manın
organize edilmesinin ve
yönetilmesinin ba arılı bir
yolu sonuç hedeflerini
payla mak ve her orta ın
yapaca ı katkıyı belirlemektir.

5.3 Bir performans ölçüsü:

Kurumun ba armak
istedi i amaçlara uygun;

Yanlı
motivasyonlardan
kaçınan – istenmeyen ya
da gereksiz tutumları
cesaretlendirmeyen;

li kilendirilebilir –
ölçülen faaliyet kurumla
ili kilendirilebilen
eylemlerden etkilenmeye
müsait olmalı ve
hesapverme
sorumlulu unun nerede
bulundu u açıkça
belirlenmelidir;

yi tanımlanmı  –
verilerin tutarlı bir ekilde
toplanabilece i ve ölçünün
anla ılmasının ve
kullanılmasının kolay
olaca ı, açık ve mu lak
olmayan tanımlama;

Zamanlı – verilerin
ilerlemeyi izlemeye
yetecek sıklıkta ve faydalı
olabilmesine yetecek
çabuklukta üretilmesi;

Güvenilir – hedeflenen
kullanım için yeterli
do rulukta ve de i ime
kar ı duyarlı;

Gerek geçmi  dönemlerle
gerekse de ba ka
yerlerdeki benzer
programlarla
kar ıla tırılabilir; ve
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Uygun

Ölçü, kurumun ula mak istedi i
eye uygun olmalıdır.

Ölçü, istenmeyen veya
gereksiz davranı ları te vik
etmemelidir.

Ölçüyü üreten süreçlerin
teyid edilmesi amacıyla
arkasında açık bir
dokümantasyon
deste iyle do rulanabilir

olmalıdır.

görmezlikten gelmekten daha
iyidir. Eksik bir ölçü bile
öncelikleri olu turmada ve
planlamada yardımcı olabilir;
organizasyonun kullandı ı
kaynakların konteksti içinde
bildirilmesine yardım edebilir;
ve organizasyonun
performansını de erlendirmede
en azından bir ba langıç noktası
olabilir.

5.4 Tek bir ölçü belirli bir amaca
ula madaki ba arıyı ölçmeyi
hedeflemelidir. Cevaplanan
mektupların sayısı gibi, kolay
ölçülen süreçlerin hedeflenmesi
tuza ına dü mek de
mümkündür. Ancak bunlar,
ço u kez, organizasyonun ana
hedeflerini göstermez.

5.5 Ba arı ölçülerini bir kamu
sektörü organizasyonunun
amaçlarına göre tespit etmek,
genellikle, zordur. Söz konusu
amacı tam anlamıyla kapsayan
ve temsil eden ölçüleri bulmak
ideal olanıdır. Önemli amaçları
eksik olarak ölçmeye çalı mak,
bu amaçları bir bütün olarak

Yanlı
motivasyonlardan
kaçınan

5.6 Ölçü, yanlı  motivasyonlar, yani
hedefi gerçekle tirmek için var
olan, ama mü teriye yönelik
hizmeti geli tirmeyen davranı
üretmekten kaçınmalıdır. Yanlı
motivasyon üreten bir ölçü
örne i, verilen cevapların
kalitesiyle ilgili ba ka bir
ölçüyle dengelenmeden sadece
mektupların cevaplanma hızı
hakkındaki ölçüdür.
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Ölçülen faaliyet kurumla
ili kilendirilebilen eylemlerden
etkilenmeye müsait olmalıdır.
Hesapverme sorumlulu unun
nerede bulundu u kolayca
anla ılmalıdır.

5.7 çinde verilerin yer aldı ı
uygulamalar da yanlı
motivasyonlara yol açabilir.
Örne in performansa dayalı
ödeme, yapılan tıbbî
müdahalelerin sayısına
ba landıysa, o zaman
çalı anlar, az sayıdaki zor
tedaviye nazaran çok sayıdaki
kolay tedaviyle ilgilenmeye
te vik edilmi  olabilir. Bir
yanlı  motivasyonun gerçekten
davranı larda de i ikliklere yol
açıp açmadı ı organizasyonun
kültürüne ba lı olabilir.

5.8 Eri ilmek istenen amaca
do rudan odaklanan
performans ölçüleri, ölçünün
ara a amalarda ya da süreçlerde
belirlendi i zamanlarda ortaya
çıkabilen bazı yanlı
motivasyonlar yaratmaktan
kaçınabilir. Örne in, sonuçların
de il de çıktıların veya
süreçlerin ölçülmesi, yönetimi,
de i en ko ullar kar ısında
hassas davranmama ya da yeni
süreçlerin daha iyi sonuçlar
sa layabilece i zamanlarda
eski süreçleri devam ettirme
konusunda cesaretlendirir.

5.9 Yanlı  motivasyonlardan
kaçınma, genellikle, di er
kriterlerin yerine getirilmesini
sa lamalıdır:

Ölçü ba lantılı bir amacı

tam anlamıyla kapsıyor
mu – ya da performansın
önemli boyutlarını dı arıda
mı bırakıyor? stenmeyen
faaliyetler bu ölçü altında
haklı görülebilir bir
ekilde hesaba katılıyor

mu?

Ölçü iyi-tanımlanmı  mı?
Ölçülen performansın
nitelik itibariyle
ba langıçta tasarlanandan
farklı olmasından
kaçınmak için kilit
terimler yeterli
hassasiyetle tanımlanmı
mı?

li kilendirilebilir

5.10 Performans ölçüleri,
organizasyonun makul bir
biçimde etkilemeyi bekledi i
eyi ölçmelidir. Bu ölçü

kar ısında organizasyonun
performansından kimin sorumlu
oldu u belirgin olmalıdır.
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Karayolu Ölümlerinde Azalma
Örnek

Belirli bir sonuca nelerin yol açtı ını yeterli bir güvenilirlikle belirlemek
zor olabilir. Ulusal düzeyde, karayolu kazalarındaki ölümlerin
azaltılması emniyet mühendisli i, e itim, ö retim, kamuoyu ilgisi ve
kuralların uygulanması gibi geni  alanlardaki bir dizi kapsamlı
önlemlerin etkilerinin sonucudur. Yerel düzeyde, hedefler, yerel
stratejilerin gerçekle tirilmesi amacıyla ulusal hedeflerle uyumlu olabilir.
Bazı spesifik önlemler izlenebilir ve ayrıca hedeflerin
gerçekle mesindeki geli me, spesifik bir hesapverme sorumlulu u
uygulanmasa bile, bir performans ölçüsü olarak kullanılabilir.

5.11 Ölçü, tercihen, herhangi bir
de i imin organizasyonla ne
ölçüde ili kilendirilece i
hakkında bir i aret de
vermelidir. Bazı ölçüler bir
hizmetin birden çok cephesini
yansıtabilir ve bunun sonucu
olarak da herhangi bir
de i imde organizasyonun rolü
ile ili ki kurulması zor olabilir.
Örne in, bir hizmet hakkındaki
ikayetlerin sayısı hem

hizmetin standardını hem de
hizmet kullanıcılarının ikayet
etmeye ne kadar gönüllü
olduklarını gösterir; bu da,
dolayısıyla, ikayetlerin ne
kadar ciddiyetle ele alınaca ına
olan güvenlerine ba lı olabilir.

ikayetlerin sayısındaki artı
mü terilerin, organizasyonun
ikayetlerini ciddiyetle ele

alaca ı hakkındaki güvenin
yükselmesini gösterebilir.
Kontekst hakkındaki bilgi, bu
çe it ölçülerde de i iklikleri

yönlendiren eyi aydınlatmaya
yardım edebilir.

5.12 Bazı durumlarda
organizasyonun faaliyetlerinin
arzulanan sonuçları yaratma
derecesi açık olmayabilir. Bu
gibi durumlarda, yine de,
payda lar için anahtar
konumdaki sonuç hedeflerini
olu turmak (örne in, istihdamı
artırmak) uygun olur. Bu
hedefler organizasyonun
önceliklere ve genel amacına
odaklanmasına yardım eder. Bir
organizasyonda genel hedefler,
di er kademelerdeki daha
spesifik sonuç hedefleriyle
tamamlanmı  olabilir. Örne in,
Yeni Düzen (New Deal) Planı
aracılı ıyla i  bulacak insanların
sayısı. Bilgi stratejisi, siyasa
geli tirme ve ara tırma gibi
di er amaçlar için de bir dizi
bilgi toplanmalı ve bu
bilgilerden yararlanılmalıdır.
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yi tanımlanmı

Verilerin, tutarlı bir ekilde
toplanabilmesi ve ölçünün
anla ılmasının ve
kullanılmasının kolay olması
için, ölçünün mu lak olmayan,
açık bir tanımı yapılmalıdır.

Bir Örnek – KHS hedefleri
ve teknik notlar

Örne in, herkesin anlayabilmesi
için merkezi hükümet daireleri
KHS hedeflerinin anla ılır bir dille
ortaya konulmasını
amaçlamaktadır. Daha detaylı
tanımlar ise teknik bir not ile
birlikte anlatılmaktadır.
"Güvenli Ba langıç"* KHS
hedeflerinden biri “Yeti kin
bireylerinin çalı madı ı Güvenli
Ba langıç kapsamındaki ailelerle
ya ayan 0-3 ya  arası çocukların
sayısını 2004 yılına kadar
dü ürmek” tir. Teknik not a a ıda
belirtilen detayları da içerir:

“Yeti kin” ve “çalı ma”
tanımlarının hangi
kaynaktan alındı ı (
Gücü Anketi ve Yardım
Kurulu u Tanımları);

Verinin nasıl toplandı ı
(  Gücü Anketi); ve

Ölçünün nasıl ifade
edilece i (kesin bir
rakamdan çok bölgedeki
çocukların oranı
olarak)

toplayanlar açısından daha
fazla açıklamaya ihtiyaç
gösterebilir. Bu, belki de
kurum dı ından olanlar için
özet bir tanıma, hizmetlerin
sunumu ve yönetimiyle ilgili
olanlar için de daha detaylı bir
tanıma i aret eder. Elbette her
iki tanım uyumlu olmalıdır.

5.13 Bir ölçünün iyi
tanımlanabilmesini
sa layabilmenin pek çok
a aması bulunmaktadır:

Tanım ister iç yöneticiler,
kullanıcı grupları ister
hizmetin tek tek
kullanıcıları için olsun,
ölçünün tüm kullanıcıları
tarafından kolay anla ılır
olmalıdır.

Ölçünün tanımı mu lak
olmamalıdır – bu, verinin
tutarlı bir ekilde
toplandı ından ve
insanların ölçüyü aynı
biçimde anladıklarından
emin olmak bakımından
önemlidir. Buna,
organizasyonun
amaçladı ı geli imin
spesifik hale getirilmesi de
dahildir.

5.14 Bu iki talep dengelenmelidir:
vatanda  tarafından kolayca
anla ılabilecek bir tanım veriyi

*“Güvenli Ba langıç” Çocuk Sa lı ı ve Geli imi programının adıdır (Çevirenin Notu).
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Zamanlı

Veri, ilerlemeyi izlemeye
yetecek sıklıkta ve faydalı
olabilmesine yetecek
çabuklukta üretilmelidir.

Ölçü güvenilir; tasarlanan
kullanım için yeterli do rulukta;
ve de i ime duyarlı olmalıdır.

5.15 Bir performans ölçüsünün
zamanlı bilgi sa lamasının iki
ö esi bulunmaktadır:

Ölçü, önlem almak
amacıyla verileri mevcut
de i iklikleri izlemeye
yetecek sıklıkta
sa lamalıdır.

Ölçü, verinin kapsadı ı
periyotla verinin
kullanıma hazır oldu u
zaman arasındaki kısa
sürede güncel bilgi
sa lamalıdır.

5.16 Verinin sık sık, olaydan hemen
sonra, elde edilmesinin önemi,
sonuçları etkileyecek
politikaların de i ebilme hızına
ve hedefin
gerçekle tirilmesinden önceki
zamanın uzunlu una ba lıdır.

5.17 Do ruluk ve zamanlılık
arasında, ço u kez, bir uzla ma
mevcuttur. statistikleri seri bir
ekilde üretmek bazı veri

kaynaklarının kullanılamaması
ve verinin kontrolu için daha
az zaman harcanabilece i
anlamına gelir. Ayrıca verinin

toplanma maliyeti ile
toplamanın sıklı ı arasında da
uzla ma bulunmaktadır.

Güvenilir

5.18 Yararlı olabilmesi için
performans bilgisi güvenilir
olmalıdır. Çalı anlar ve
yöneticiler de dahil olmak
üzere bütün payda lar
herhangi bir performans
bilgisinin neyi göstermesi
gerekiyorsa samimiyetle onu
gösterdi i konusunda güven
duymalıdır.

5.19 Bir performans ölçüsü
istatistiksel anlamda geçerli
olmalıdır – çok küçük örnek
olaylara dayanan bir ölçü
büyük dalgalanmalar
gösterebilir. Ayrıca
performans ölçüsü de i ime
kar ı duyarlı olmalı,
performanstaki önemli
de i iklikleri yakalamalıdır.
Örne in, mü teri
memnuniyetinde evet/hayır
sorusuna dayanan bir ölçü zar
zor memnun olan ile çok
memnun olan arasındaki farkı
belirtmede yetersiz olacaktır.
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Ölçü, gerek geçmi  dönemlerle
veya gerekse de ba ka
yerlerdeki benzer programlarla
kar ıla tırılabilme kapasitesine
sahip olmalıdır.

5.20 Performans bilgisinin
güvenilir olmasını sa lamak
için kapsamlı bir dizi
mekanizma uygulanabilir. yi
kalitede performans verisi
sa lamak için yararlı olacak
bir kontrol listesi ngiltere
Sayı tayı’nın cracı
(Executive) Kurulu lar ve
Bakanlık-Dı ı Kamu
Kurumlarının Performans
Raporlamasında yi
Uygulamalar ba lıklı
raporunda bulunmaktadır. Bu
rapordaki kontrol listesi Ek
II’de yer almaktadır. Verinin
güvenilir olmasını güvence
altına almaya yardımcı olacak
yollar unlardır:

Ulusal statistikler diye
tanımlanan istatistiklerin
kullanılması. Bu
istatistikler effaflık,
kalite ve güvenilirlik
standartlarına uygundur.
Bunun yanı sıra, teknik
kriterlerle sürekli
uygunlu u sa lamak
amacıyla istatistikler be
yılda bir gözden
geçirilmektedir. Ulusal
statistikler rejiminin

yönetiminde bütün
performans ölçülerinin
toplanması ve
yayımlanması mümkün
olmayabilir.

Performans bilgi
sistemlerinin ba ımsız
olarak gözden
geçirilmesi. Özellikle
hedeflere kıyasen
performansın ekip
primlerinin temeli oldu u
durumlarda, verileri
toplamada kullanılan
sistemlerin dı arıdan
do rulanması dikkate
alınmalıdır.

Kar ıla tırılabilir

5.21 lerlemeyi de erlendirmek için
mevcut performansla geçmi
performans arasında; veya
organizasyonun performansı
ile benzer ba ka
organizasyonların performansı
arasında (örne in, di er
ülkelerdeki ya da di er yerel
idarelerdeki) mukayeseler
yapabilmeliyiz.

5.22 Ölçünün kar ıla tırılabilir
olmasını sa lamaya yardımcı
olması için unları yapmalıyız:
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Ölçüyü üreten süreçlerin
do rulanabilmesi amacıyla ölçü,
geri planda açık bir
dokümantasyon deste ine sahip
olmalıdır.

Tanımın zaman içindeki
de i imlerinin minimum
düzeye indirilmesi.
De i ikliklerin gerekti i
yerlerde bu
de i ikliklerin mevcut
ölçülere etkisi tahmin
edilmeye çalı ılmalıdır.
Bunun sonucunda
de i iklikten önceki ve
sonraki periyotlar
arasında kar ıla tırmalar
yapılabilir.

Standart tanımlar
mevcutsa bunların
kullanılması. Örne in,
di er kurumlar benzer
konseptleri ölçüyor
olabilir ya da ülkeler
arasında kar ıla tırma
yapmaya imkan veren
uluslararası tanımlar
bulunabilir.

5.23 Yeni ölçüler, ba langıçta,
zaman içinde kar ıla tırılmaya
müsait olmayabilir, ancak
daha fazla veri toplandıkça
kar ıla tırmalar
yapılabilecektir – bu kriter
yeni ölçülerin derlenmesini
engellememelidir.

Teyid edilebilir

5.24 “ yi tanımlanmı ” kriteri bir
ölçünün mu lak olmayan
biçimde tanımlanmasını
gerektirir ki, bunun
sonucunda farklı insanlar
ölçünün ne anlama geldi i
hakkında aynı anlayı a sahip
olabileceklerdir. Bu, di er
ki ilere inceleme yapmak ya
da ölçüyü do rulamak imkanı
verecek ekilde bir
performans ölçüsünün
toplanmasını ve
belgelenmesini sa lamanın ilk
adımıdır.

5.25 Ölçünün teyid edilebilir
olmasının sa lanması istikrarı
sürdürmek ve ölçüyü
üretmenin tek bir bireye ba lı
olmadı ının ortaya konulması
bakımından önemlidir.
Kolayca anla ılır
dokümantasyona sahip
olunması aynı zamanda
ölçünün güvenilirli inin
artmasına yardımcı olur.
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Performans Ölçümünün Unsurları

Bir organizasyonda performans ölçümünü uygulamaya koymak yüksek
kalitede ölçüler seti üretmekten daha fazlasını içerir. Ölçüler organizasyonun
konteksti içinde tespit edilmeli, ölçülerin sonuçları takip edilmeli ve sistemin
kendisi de erlendirilmelidir. A a ıdaki diyagram performans ölçümünün en
üst seviyede yararlı olabilmesi için gereken unsurları belirlemektedir. Bu
unsurların bazıları bu bölümde açıklanmaktadır.

6. UYGULAMADA PERFORMANS ÖLÇÜMÜ

6.1 Performans bilgi sistemini
uygulamak sıradan teknik bir
uygulama de ildir. Yetersiz bir
biçimde uygulanan sistemler
performansın artırılmasına
yardımcı olmayarak ve

olumsuzluk üreterek külfetli
olma riskini ta ırlar. Bu bölüm
bir performans bilgi sistemi
uygularken ele alınabilecek olan
bazı konuları incelemektedir.

STRATEJ
Gayeler, amaçlar,

eylem planları

DO RULAMA
Kurum içi ve dı ı
araçlar vasıtasıyla

SONUÇLAR
Gerçekle en fiili

performans

SOMUT
HEDEFLER

Planlanan performans
düzeyini belirleme

ÖLÇÜLER
Stratejik amaçlarla

ba lantılı

ZLEME VE
RAPORLAMA

Performansı belli bir dönemle
veya benzer ba ka kurumlarla

kar ıla tırma

DE ERLEND RME
Performans bilgi

sisteminin kendisinin
de erlendirilmesi

Performans Ölçümünün
Unsurları
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Hedeflerin belirlenmesi

Performans ölçümünden
yararlanma

6.2 Performans ölçüleri bir
organizasyonun ilerlemesini
nicel olarak ölçer – hedefler,
organizasyonun geli mesini
kamçılayarak spesifik bir amaç
olu turur. Bir performans
ölçüsüne göre tespit edilen
hedefin RASYONEL
(SMART)* olması idealdir:
Belirli, Ölçülebilir, Eri ilebilir,
Uygun ve Zamanlı. E er
performans ölçüleri bu
çerçevede tavsiye edilen
kriterleri kar ılıyorsa, ölçü ile
ilgili hedeflerin de do al olarak
uygun ve ölçülebilir olması
muhtemeldir.

6.3 Hedeflerin belirlenmesi
hakkında daha fazla bilgi
“Performans Ölçümü: Yerel
Performans Hedeflerinin
Belirlenmesi ve zlenmesi”
(Denetim Komisyonu 1999)
adlı yayında bulunabilir.

6.5 Bir organizasyonda performans
bilgisinin tam anlamıyla etkiye
sahip olabilmesi için
çalı anlarca “sahiplenilmesi”
gerekmektedir. Çalı anların
performans ölçülerinin
belirlenmesine katılımları,
onların, kendi davranı larının
ölçüleri nasıl etkiledi ini
anlayabilmelerine ve bunun
sonucu olarak da
organizasyonun hedeflerine
katkıda bulunmalarına yardımcı
olur. deal olanı tek tek hedefler
ile organizasyonun amaçları ve
hedefleri arasında açık bir
“görü  hattı” (line of sight)
bulunmasıdır – böylelikle bir
ölçüler setinin di eriyle nasıl bir
ba lantı kurdu u da belirgin
olur. Bir hedefin
organizasyonlar arasında
payla ıldı ı durumlarda
sahiplenme duygusu tesis etmek
ve sorumluluk hakkında açık
olmak özellikle önemlidir.

6.6 Yöneticiler performans
bilgisinden yararlanıldı ını
gözler önüne sermeli, sonuçlar
analiz edilmeli ve
organizasyonun
performansındaki de i iklikler
izlenmelidir. Bu durum bilgiyi
toplayanları ve bilgi aracılı ıyla

6.4 Performans ölçülerinin ve
hedeflerinin etkisi bir
organizasyonun kültürüne ve
de erlerine ba lı olacaktır.

*Metinde büyük harflerle yazılan SMART kelimesi Spesific, Measurable, Achievable,  Relevant ve
Timed kelimelerinin ilk harflerinden olu maktadır (Çevirenin Notu).
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6.7 Performans ölçüleri
organizasyonları
kar ıla tırmak ve en iyi
uygulamayı belirlemek için
kullanılabilir. Performans
tabloları veya kıyaslama gibi
araçlar performansın geli ti i
alanları ya da buna meyilli
di er organizasyonları
tanımlamak için de
kullanılabilir. Kıyaslama
hakkında daha fazla bilgi
Denetim Komisyonunun “Her
Zaman Daha yiye Do ru:
Kıyaslama Çalı ması Yapmak”
adlı raporunda veya kamu
sektörü kıyaslama
hizmetlerinden bulunabilir.7

6.8 Kar ıla tırmaların akıllıca
yapılması gereklidir, aksi
takdirde çalı anların
demoralize olması riskini ta ır.
Kar ıla tırmalar benzerler
arasında yapılmalı ve
ko ullardaki de i iklikleri de
dikkate almalıdır (örne in,
ehrin yoksul alanlarına

dayanan bir hizmet zengin

banliyölerdeki benzer bir
hizmete göre daha fazla baskı
altında olabilir). E er bir
organizasyon suçlama kültürüne
sahipse, yani insanlar
kar ıla tırmadan bir eyler
ö renmeyi ara tırmak yerine
kendilerini savunma içinde
hissediyorlarsa, kar ıla tırma
daha zor hale gelebilir.

6.9 Performans bilgisi te vikler için
temel olu turur – takdir,
performans ödemesi, kariyer
terfisi ya da di er ödüller
biçiminde. Ekip ikramiyelerini
veya bireysel ikramiyeleri
hedeflerle ili kilendirmek,
hedeflerin RASYONEL
(Belirli, Ölçülebilir, Eri ilebilir,
Uygun ve Zamanlı) olmasını
özellikle önemli hale getirir.

7Kamu Sektörü Kıyaslama Hizmeti web sitesi: www.benchmarking.gov.uk

Performans bilgisinin
sunumu

6.10 Performans bilgisinin onu
kullanacak insanların
ula abilece i ekilde sunulması
gereklidir. Veriyi sunarken bu
veriyi kimin ve ne için
kullanaca ını açık seçik
bilmeliyiz. Performans bilgisini
raporlarken üzerinde
dü ünülmesi gereken bazı
hususlar unlardır:

performansları ölçülenleri
motive etmeye yardımcı
olacaktır. Yöneticiler bilgiye
dayalı geri bildirim sa lamalı,
bilginin güvenilir olma
özelli ini güçlendirmelidirler.
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Performans bilgi sistemini
güncel tutmak

Verilerden, örne in,
trendlerden çıkarılan ana
mesajı daha eri ilebilir
kılmak için grafiklerden
ya da tablolardan
yararlanabiliyor
musunuz?

Verinin kısıtlamaları açık
ve seçik mi? Örne in,
verideki hareketlerin
dikkate de er bir önemi
var mı?

Hangi kontektsel bilgi
verinin anla ılmasına
yardımcı olacak?

statistiksel verilerin sunumu
konusunda yararlı olabilecek çok
sayıda ba ka bilgi kaynakları
bulunmaktadır.8

6.12 Organizasyonun hem iç ve
hem de dı  ko ullarındaki
de i iklikleri dikkate almak
için ölçülerin güncel tutulması
gerekmektedir. Öncelikler
de i irse, hizmetlere olan talep
çe itlenirse ya da belirli bir
program tamamlanırsa,
de i iklikler olabilir.
Ba langıçtaki ölçülerin hatalı
oldu u ortaya çıkarsa
de i ikliklere veya ilave
ölçülere de gereksinim
duyulabilir.

6.13 lgili performansı yeni
metotlarla ölçme mümkün
olursa; ya da tanımlar veya
sınıflandırmalar de i irse
teknik de i iklikler de
gerekebilir.

6.14 Performans ölçüsünün de i en
ko ullarla birlikte güncel
tutularak sürekli yeniden
belirlenmesi ile istikrarlı bir
temele dayalı ilerlemeyi
saptamak amacıyla performans
ölçüsünün de i tirilmeden
bırakılması arasında bir denge
sa lanması gerekmektedir.

6.11 Performans bilgi sistemleri;
neyin ölçülmesi gerekiyorsa
onun ölçüldü ünü görmek,
ölçümün yapılma tarzının ve
bilgiden yararlanma
yönteminin paranın de erinin
kar ılı ını sa ladı ını
saptamak üzere, periyodik
olarak gözden geçirilmelidir.

8Örne in, Chapman ve Wykes’ten Yalın ekiller (TSO-1996)
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7. HT SAS B LG  KAYNAKLARI

7.1 Önceki bölümler iyi bir
performans bilgi sistemine yol
açan soruların kısa bir özetini
vermi tir. Bununla birlikte, her
bir sistem ve ölçü kendi
zorluklarını yaratır ve bu
bölümde veri toplamanın
spesifik yöntemleri ve
tehlikeleri hakkında tavsiyede
bulunma amaçlanmaktadır. Bu
bölüm daha ba ka kimlerle
görü mede bulunmanın faydalı
olabilece ini açıklamaktadır.

7.2 Performans ölçüm sistemlerini
geli tirmede kamu sektörü
kurumlarına destek sa layacak
bir çok giri im bulunmaktadır.
Bu giri imler konuyla ilgili
belirli alanlardaki
uzmanlıklardan yararlanıp iyi
uygulamanın yayılmasını
kolayla tırırlar. lgili ana
gruplar unlardır:

Malî denetimlerde,
merkezi hükümet
organlarının yöneti im
düzenlemelerini gözden
geçirme çalı malarında
ve paranın de erinin
kar ılı ı (performans)
incelemelerinde

performans ölçümüne
yönelik faaliyetleri
koordine etmek üzere
Performans Ölçüm
Direktörlü ünü olu turan
ngiltere Sayı tayı.

Direktörlük, denetim
faaliyeti süresince
Bakanlıklara verilen
tavsiyelerin ve desteklerin
kapsamlı bir deneyimi
yansıtmasını sa lar ve
Direktörlük paranın
de erinin kar ılı ı
incelemeleri yaparak iyi
uygulamaları olu turmayı
ve duyurmayı
amaçlamakla birlikte, aynı
zamanda Parlamentoya da
performansı ölçümdeki
geli meler için bir
perspektif sunar.
Direktörlük, merkezî
hükümetteki Bakanlıklara,
Kurulu lara ve Bakanlık
Dı ı Kamu Kurumlarına
sa lam ve maliyet-etkin
performans ölçüleri ve
ölçüm sistemleri
olu turma konusunda da
yardımcı olur.
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Yaparak ö renmeye,
yerel hükümetteki ve
Ulusal Sa lık
Dairesindeki yöneticileri
bir araya getirmeye ve
benzer konularla me gul
olan akademik çevreler,
kamu ve özel sektör
organizasyonları arasında
güçlü bilgi ili kileri
geli tirmeye odaklanan
Denetim Komisyonu
Performans Ölçüm
Merkezi. Performans
ölçümü konularında
inceleme yapmak isteyen
organizasyonların
personeli belirli konuları
ara tırmak ve ki isel
ihtisas kazanmak için
Merkezde geçici olarak
görevlendirilebilir.
Merkez, yerel
kurulu lardan veya yerel
hizmetlerin sunumunun
performansının
ölçümüyle ilgilenen
kamu sektörü
kurumlarından
gelebilecek soruların ya
da ara tırma tekliflerinin
gere ini yapacak
avantajlara sahiptir.

Ulusal statistik
Kurumu’nun merkezi
hükümet vasıtasıyla
metotlar hakkında
tavsiyelerde bulunan ve
istatistiksel sistemler için
kalite güvencesi sa layan
bir merkez birimi
bulunmaktadır. Birim
akademik çevreyle
ba lantılar kurar ve veri
sistemlerinin sa lam bir
metodolojik temele nasıl
oturtulabilece i yönünde
tavsiyelerde bulunur.

Tüm bu kurumlar Hazine
tarafından, ngiltere
Sayı tayı ve Denetim
Komisyonu'ndan
temsilcilerin yanı sıra
Bakanlar Kurulu Bürosu,
Ulusal statistik Kurumu
ve Hazine’nin de dahil
oldu u hükümet
çevresindeki uzmanlarca
olu turulan bir
Performans Bilgi
Komitesi’nde (PBK) bir
araya getirilmi tir.
Komiteye katılan
organizasyonlar Kamu
Hizmeti ve Hizmet
Sunum Sözle melerinin
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teknik kalitesi hakkında
tavsiyeler sa lamada ve
Harcamaların Gözden
Geçirilmesi (Spending
Reviews) için rehber
olu turmayla ilgili olarak
deneyim sahibidirler. Bir
talep söz konusu
oldu unda, Komite, bilgi
sistemlerinin ve
ölçülerinin
uygulamalarını kapsayan
di er alanlarda da
tavsiyelerde bulunmayı
dikkate alır. Komite,
ayrıca, performans
bilgisinin belirli
yönlerinden edinilen
deneyimlerin yayınlarda
özet olarak verilmesine
çaba gösterir. Komite
Sekreteryası tavsiye
talebinde bulunanları, en
fazla yardımı
sa layabilecek olan
uzmanlara yönlendiren
bir merkezi ba lantı
noktası gibi hareket eder.

7.3 Yukarıdaki gruplar ve di er
ba lantı hakkında daha fazla
bilgi www.hm-treasury

gov.uk/performance_info sitesinde
bulunabilir.

7.4 Performans ölçüleri, yönetsel
veriden (bekleme listesindeki
insanların sayısı) kamuoyu
anketlerine (herhangi bir
hizmetten vatanda lar memnun
mu) kadar çok kapsamlı bir dizi
veriye dayanabilir. Aslında
performans bilgisinin
toplanmasında yararlanılacak
tek bir uzmanlık dalı
bulunmamaktadır. Ancak
a a ıdaki liste nereden
ba lanabilece i konusunda bir
fikir verebilir:

Muhasebeciler,
istatistikçiler,
ekonomistler, sosyal
ara tırmacılar ve
yöneylem ara tırmacıları
dahil olmak üzere
Kamuda çalı an uzmanlar.
Konuyla ilgili özel
beceriler, ölçmeye
çalı tı ınız eyin türüne
ba lı olacaktır.

Özellikle ölçüm, veri
toplama ve verinin
mevcut kaynakları
hakkında istatistiksel
tavsiyeler sa layabilen

Ba lantı kurulabilecek
di er ki iler
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birimlerin Meslekî
statistik Ba kanları

(Heads of Profession).
Ulusal statistik
Kurumu’ndaki John
McGinty (0 20 7533
6210, jon.mcginty @
ons.gov.uk)
kurumunuzun Meslekî
statistik Ba kanının kim

oldu u hakkında size
bilgi verebilir.

Bakanlar Kurulu Bürosu,
Devletin Modernizasyonu
Projesinde eylem
planının ve performans
bilgisinin rolü ve kalite
araçları hakkında bilgi
sa layabilir.

Aynı hizmetleri sa layan
di er organizasyonlar da
benzer ölçüm konuları
hakkında fikir sahibi
olabilirler. Di er yerel
yetkililer ve di er
ülkelerin benzer merkezi
hükümet kurumları bu
organizasyonlara dahil
edilebilir.

Akademisyenler de
benzer konularda
çalı mı  olabilirler.
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8. SONUÇ

8.1 Performans bilgisi çerçevesi,
hükümette performans bilgisi
uygulamalarını destekleyen
kilit konseptleri belirlemek
suretiyle kamu sektörüne
yardımcı olmak üzere
tasarlanmı tır.

8.2 Çerçeveyi uygulamaya
koyarken, bizler, daha sa lam
bilgi yapısının olu turulmasını
özendirmeyi ümit etmekteyiz.
Bu çerçevede ana hatları
çizilmi  olan konseptler, bu
bilgi yapısını in a etmeye
yardımcı olabilecek yol
gösterici parametreler

sa lamaktadır. Bundan dolayı,
çerçeve, emredici olmaktan çok
imkan yaratıcı olmayı
hedeflemektedir.

8.3 E er çerçeve kamu görevlileri
arasında payla ılan ve benzer
anlayı ta olan tutarlı bir
prensipler seti etrafında daha
yakın i birli i ve mü terek
çalı ma imkanı veriyorsa,
ba arı sa layacaktır. Ortak bir
çerçeve kamu sektörünün her
düzeyinde daha fazla
koordinasyon ve birlikte
çalı ma temeli olu turmaktadır.
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EK I

Önemli Terimlere li kin Tanımlar911

9 Daha fazla detay “ cracı Kurulu lar ve Bakanlık Dı ı Kamu Kurumlarının Performans Raporlamasındaki yi
Uygulamalar HC272 1999-2000” de ve www.nao.gov.uk/publications/vfmsublist/ufm_gen.htm adresinde
bulunabilir.

Amaçlar
Amaç, orta - uzun vade
zarfında bütçelendirilmi  ana
amaçların özlü bir bildirimidir.
Amaçla, tasarlanan stratejinin
kilit ö elerini gösterir.

Çıktılar

Çıktılar organizasyon
tarafından üretilen mallar ve
hizmetlerdir. Çıktılar kurum
dı ındaki gruplara (genellikle
ya bireysel ya da kolektif
olarak halka) sunulur ve
vatanda larla hükümet
arasındaki günlük etkile imin
büyük kısmını kapsar. Çıktılar
yayın lisansları, soru turmalar,
yardım parası için ba vuruların
de erlendirilmesi ve politika
tavsiyeleri sa lanması gibi
i leri içerir.

Etkililik (Etkinlik)

Çıktıların arzulanan sonuçları
gerçekle tirme derecesi.
Etkililik (Etkinlik) ölçüleri belli
bir çaba ile sonuçlar arasındaki
ili kinin gücüyle me gul
olmaktadır.

Gaye (Vizyon)
Tüm amaçların bir özeti. Gaye,
organizasyonun çalı tı ı
do rultuda arzulanan gelece i
kapsayan bir vizyon bildirimi
sa lar.

Girdiler
Bir çıktının üretimine ve
sunumuna katkıda bulunan
kaynaklar. Girdiler, genellikle,
i gücünü, fiziksel kaynakları ve
bili im sistemlerini kapsar.

Maliyet etkinlik (ya da
paranın de erinin
kar ılı ı)

Tüketilen kaynaklar ve ula ılan
sonuçlar arasındaki ili ki.
Maliyet etkinlik ölçüleri,
çabaların maliyetlerinin ne
ölçüde arzulanan sonuçlara
çevrilebildi ine vurgu yapar.
Maliyet etkinli inin ölçüleri
hangi çaba setinin en az
maliyetle arzulanan sonuçlara
ula abildi ini gösterir. Maliyet
etkinlik ölçülerinin tüm
ekonomik maliyetleri açıkça
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tanımlanmı  bir sonuca
uygulaması, en ideal olanıdır.

Performans hedefleri

Performans hedefi,
organizasyonun belirli bir
faaliyet yaparken ula mayı
amaçladı ı performansın
seviyesini gösterir. Bir
performans hedefi, öngörülen
dönem içinde sürekli %5
indirim gibi nicel (miktarla
ilgili) bir hedef olabilir. Bu tür
hedefler RASYONEL
(SMART) kriterler ile de
uyumlu olmalıdır.

Performans ölçüleri ya da
performans göstergeleri

Ölçü, bir hizmetin amaçlara
kıyasen ne kadar iyi
yürütüldü üdür.

Performans ölçüleri
(performansı sa lam bir
skalaya göre ölçme) ve
performans göstergeleri (açık
ve basit bir ölçü geli tirmenin
mümkün olmadı ı zamanlarda
bir temsilî alternatif) arasında
bir ayrım yapılmı tır. Bu ayrım
istikrarlı bir biçimde
kullanılmamı  ve performans
ölçüleri ve performans
göstergeleri terimleri, ço u kez,
birbirlerinin yerine geçer
ekilde kullanılmı lardır.

Performans ölçüleri ve
performans göstergeleri biraz
farklı ekillerde kullanılabilirse
de burada “performans ölçüsü”
ifadesi, hem performans
ölçülerini hem de performans
göstergelerini belirtmek için
kullanılmı tır.

Performans standardı

Arzulanan performansın belli
bir seviyesi veya ula ılması ya
da sürdürülmesi kabul edilebilir
performans durumunun
minimum düzeyi.

Sonuçlar
Sonuçlar, Hükümet
faaliyetlerinin toplum
üzerindeki etkileri ya da
neticeleridir. Sonuçlar hükümet
çalı malarının tasarlanan
neticelerini gösterir ve hükümet
müdahaleleri için gerekçe
olu turur. Halkın sa lık
durumunun iyile tirilmesi
sonuca bir örnektir.

Zaman zaman ara sonuçlar ve
nihai sonuçlar arasında bir
ayrım yapılabilir. Ara sonuçlar
daha kısa bir dönemde, bir
faaliyet neticesinde kolayca
ölçülebilen sonuçlar oldu u
halde, nihai sonuçlar,
ula ılması belki de daha zor
olan uzun dönemli sonuçlardır.
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Tutumluluk

Tüketilen girdilerin maliyetiyle
ilgilidir. Tutumluluk ölçüleri
gereken girdileri elde etmek
amacıyla do ru bedelin ödenip
ödenmedi ini göstermek için
kullanılır.

Verimlilik

Verimlilik çıktılar ve girdiler
arasındaki ili kiyi gösterir.
Verimlilik çıktının girdiye
oranıdır.
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EK II
ngiltere Sayı tayı Performans Bilgisi Kontrol Listesi

yi kalitede performans bilgisi

Konu Dikkate Alınacak Hususlar
Performans verilerinin kalitesi
dikkate alınıyor mu?

Verinin kalitesini de erlendirmek için
olu turulmu  kriterler ya da özellikler mevcut
mu?

Veri toplama sistemlerini tasarlarken ve geli tirirken
yönetim;

Farklı seviyelerdeki veri kalitesinin faydalarını
ve maliyetlerini dikkate almı  mıdır?
Kendi yönetim bilgi sistemlerinden ula ılabilen
bir dizi veri bütününü dikkate almı  mıdır?
Kurulu un faaliyetlerini gözetim ve izlemenin
rutin bir parçası anlamında güvendi i bilgiyi
kullanmanın faydalarını dikkate almı  mıdır?

Bu tür verilerin do rulu unu sa lamak için daha
güçlü te vikler bulunabilir.

Performans ölçüsünün kurulu  tarafından nasıl
kullanılaca ını dikkate almı  mıdır? E er
kurulu  ulusal performansın yanında yerel
performansı da izlemek istiyorsa farklı
seviyelerde kaliteye gereksinim duyabilir.
Bakanların, birimlerin ve di er kurulu lar da
dahil olmak üzere veriyi kullanmak
isteyebilecek di er payda ların da görü lerini
dikkate almı  mıdır?

Performans ölçülerinin
tasarlanmasında uzmanlardan
tavsiye talep edildi mi?

Ölçüler olu turulurken, dizinler, örneklerin seçimi
ya da tahmin modellerinin kullanımı gibi
formüllerden istifade eden uzmanlara danı ıldı mı?
Ölçülerin davranı sal ve te vik edici etkileri
konusunda uzmanlara danı ıldı mı?

Yerle ik performans ölçüsü
tanımlamaları var mı?

Her ölçü için, ölçünün neyi gösterdi i ve verinin
nasıl toplandı ı konusundaki bildirimler de dahil
olmak üzere tanımlamalar var mı? Tanımlar
performans bilgisinin toplanmasıyla, analiziyle,
raporlanmasıyla ve kullanılmasıyla  ilgilenenlere
etkin bir ekilde açıklandı mı?

Tanımlar, performans ölçülerindeki de i imleri
yansıtmak üzere güncelle tirildi mi?
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Konu Dikkate Alınacak Hususlar

Performans verileri bakımından açık
bir hesapverme sorumlulu u
bulunuyor mu?

Kurulu ; verinin toplanması, i lenmesi, raporlanması
ve kontrol edilmesiyle ilgili kilit a amalardaki
sorumluluklar üzerinde mutabık mı?

Yönetim veri kalitesini sa lamada
aktif bir rol oynuyor mu?

Yönetim, örne in, personelin güvenilir veriler
toplaması için te vikler yaratarak, verinin kalitesi
için yöneticileri hesap vermeyle yükümlü tutarak ve
veri toplamayla ilgilenenlere teknik ve mali destek
sa layarak iyi kalitede veri taahhüdünün geli mesine
yardımcı oluyor mu?
Yönetim, veri kalitesini sa lamaya yardımcı olmak
amacıyla, mesela, çıktı ve hedef arasındaki
de i iklikler için açıklamalar talep etmek gibi,
performans verilerini izlemenin alı ılmı  çalı ma
yöntemlerini kullanıyor mu?

Yönetim performans ölçüm sistemlerinin etkin ve
uyumlu bir biçimde i ledi i konusunda güven
duyuyor mu?

Performans verilerinin türüne ve
kayna ına uygun dü en etkin
kontrollar var mı?

Kurulu un kendi sistemleri aracılı ıyla topladı ı
verilerin;

ba langıçta varolan ya da kaydedilen
performans verileri;
performans verilerinin i lenmesi ve
birle tirilmesi; ve
yönetim, iç denetim ya da di erleri tarafından
gerçekle tirilen veri kalitesinin izlenmesi,

hususları üzerinde kontrollar olu turulmu  mudur ve
i lenmekte midir?
Anketler aracılı ıyla toplanan veriler için anket
tekniklerinin kullanımı, tasarlanması ve
uygulanmasında uzmanlara danı ılmı  mıdır?
Dı  kaynaklardan toplanan verilerin, veri kalitesi;

veri toplamanın asıl amacı;
kurum dı ı grubun veri tedarikçisi olarak
yeterlili i;
dı  kaynaklarca uygulanan kalite kontrolları

teyid edilerek belirlenmi  midir?

Performans verilerini do rulamanın
faydaları dikkate alınmı  mıdır?

Kendi performans ölçülerinin her biri için yönetim,
kayıtlı performansın nasıl do rulanabilece ini ve
bunun, kurulu a ve dı sal payda lara sa layaca ı
faydaları dikkate almı  mıdır?

ç denetimden, ba lı olunan kurumun iç denetim
organından veya Sayı taydan yararlanılması da dahil
olmak üzere do rulamayı sa lamak için seçenekler
gözden geçirildi mi?



Do ru Dokunun Seçimi
Performans Bilgisi çin Bir Çerçeve

48

Neticelerin Sunumu

Konu Dikkate Alınacak Hususlar

Yıllık rapor bilgiyi açıkça sunuyor
mu?

Bakanlıkların ana hedeflerine kıyasen uygulama
öncesinde performansın bildirilmesi
do rultusundaki Bakanlar Kurulu Bürosu’nun
direktifine uyulmu  mu?
Diyagramların en iyi ekilde kullanımı sa lanmı
mı, örne in, zaman içersindeki trendleri gösterme
gibi?
Diyagramlar yayımlanan raporlara dahil
edildi inde bunlar iyi uygulamanın kar ılanmasını
sa lamak amacıyla gözden geçirilmi  mi?

Yıllık rapor bir zaman dilimini
sergiliyor mu?

Yıllık rapor performans ölçülerini
açıklıyor mu?

Ölçülerin revize edildi i durumlarda, raporlanan
performans kayıtlı performans üzerindeki
de i ikli i ve etkiyi açıklıyor mu?
Yıllık rapor, okuyucunun anlayabilmesi
bakımından:

bir kurulu un girdilerini, çıktılarını ve
sonuçlarını etkileyen faktörler de dahil olmak
üzere kurulu un faaliyetlerini kapsayan geni
çevre;
performans ölçüleri ve ilgili terminoloji;
ula ılan performans seviyesi ve raporlanan
performansa tesir eden temel faktörlerin
öneminin de erlendirilmesi; ve
raporlanan bilgi, özellikle de beklenmeyen
derecede yüksek ya da dü ük performans
bilgisi üzerine, alınmı  veya alınmakta olan
önlemler

hakkında bilgi veriyor mu?

Yıllık rapor veri kalitesini tasvir
ediyor mu?

Yıllık rapor, performans verilerinin kalitesi
hakkında okuyucuları bilgilendiriyor mu?
Örne in:

kurum dı ı gruplarca toplanan verinin
kaynaklarını;
verinin ula ılamaz ya da yetersiz oldu u
durumlarda kurulu  tarafından alınan
önlemleri;
anket metodolojilerini, ve do rulama
yakla ımını

açıklıyor mu?
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EK III

Referanslar

Sayı tay Yayınları

Sayı tay Web sitesi: www.nao.gov.uk

Performans ölçümüyle ilgili rehber dahil olmak üzere Sayı tay Rehberi:
www.nao.gov.uk/guidance/index.htm adresindedir.

Sayı tayın “Kamu Kurumlarının Performansının Ölçülmesi (HC 301-2000-01)”
raporu, Kamu Hizmet Sözle mesi ba lamında merkezi hükümet kurumlarının
performans ölçümüne nasıl yakla tıkları hakkında örnekler içermektedir. Bu rapor
ve “ cracı Kurulu lar ve Bakanlık Dı ı Kamu Kurumlarının Performans
Raporlamasında yi Uygulamalar (HC 272 1999-2000)” raporu,
www.nao.gov.uk/publications/vfmsublist/vfm_gen.htm adresinde bulunabilir.

Denetim Komisyonu Yayınları

Denetim Komisyonu Web sitesi: www.audit-commission.gov.uk

“Geli meyi Amaçlama-Performans Ölçümünün Prensipleri”: www.audit-
commission.gov.uk/ac2/NR/LocalA/mppperfm.pdf

“Hedef Üzerine-Performans Göstergeleri Uygulaması”; www.audit-
commission.gov.uk/ac2/NR/LocalA/mp target.pdf

“Her Zaman yiye Do ru-Kıyaslama Çalı ması Yapma”; www.audit-
commission.gov.uk/ac2/NR/LocalA/mpgettin.pdf

Kulak verme – Etkin Danı ma

Hazine Yayınları

Hazine Web sitesi: www.hm-treasury.gov.uk

“Kamu Hizmet Sözle meleri ve Hizmet Sunum Sözle meleri I ı ında 2000
Harcamalarının Gözden Geçirilmesi”: www.hm-treasury.gov.uk/sr2000/index html

“2000 Harcamalarının Gözden Geçirilmesi Rehberi” (yalnızca GSI eri imi olanlarca
eri ilebilir): www.hm-treasury.gsi.gov.uk/psd/sr2000/sr2000.htm
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Bakanlar Kurulu Bürosu Yayınları

Bakanlar Kurulu Bürosu Web sitesi: www.cabinet-office.gov.uk

“Danı ma Üzerine En yi Uygulama Rehberi”: www.cabinet-
office.gov.uk/servicefirst/index.consultation.htm

“Kamu Sektörü Kıyaslama Hizmeti” (Kabine Ofisi ve Gümrük Müste arlı ınca
(HM Customs) ortakla a gerçekle tirilmi tir): www.benchmarking.gov.uk

Ulusal statistik Kurumu

Ulusal statistik Kurumu Web sitesi: www.statistics.gov.uk

Ulusal statistik Kurumu’nun çatısı ve temel ilgi alanı için:
www.statistics.gov.uk/nsbase/about_ns/Understanding.asp#Key

statistik Kurumu’nun Mahallî statistikler Hakkında Çalı ması, Sosyal Tedbirler
Dairesi 18 rapor: www.statistics.gov.uk/nsbase/neighbourhood/default.asp

Statbase, on-line veri tabanlı devlet istatistikleri:
www.statistics.gov.uk/statbase/mainmenu.asp

Ula tırma, Yerel dare ve Bölgeler Bakanlı ı-Yerel Hükümet Yayınları

Yerel Kamu Hizmet Sözle meleri için daha fazla bilgi: www.local-
regions.detr.gov.uk/propilot/index.htm

DETR Web sitesindeki “En yi De er”: www.local-
regions.detr.gov.uk/bestvalue/bvindex.htm

skoçya Hesaplar Komisyonu

skoçya Hesaplar Komisyonu Web sitesi: www.accounts-commission.gov.uk

“Hizmetlerinizin Neler Oldu unu Bilmek”: Performansı Adım Adım zlemek ve
Raporlamak Üzere Bilgi Portföyünü Geli tirmek Amacıyla Hazırlanmı  Bir Rehber
– yayın yerel meclis hizmetlerinde yer alan üst ve orta düzeydeki yöneticileri
hedeflemektedir.

Di er Kaynaklar

Kamu Maliyesi ve Muhasebesi Yetkili Enstitüsü (The Chartered Institute of Public
Finance and Accountancy) Web sitesi: www.cipfa.org.uk
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