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SUNUS

Pek c¢ok iilkede performans yonetimlerinin olusturulmast kamu
sektorii reform programlarinin temel 6gelerinden biri durumundadir. Keza,
sonu¢ odakli yaklasim ve maliyet bilinci s6z konusu reformlarin ana
kriterleri olarak kabul edilmektedir.

Performans Olciim sistemleri performans yonetimlerinin omurgasi
sayllmaktadir. Performans Ol¢iim sistemlerinin kurulmasinda iilkeler
arasinda yaklagim farkliliklar1 gézlenmektedir. Bazi iilkeler c¢iktilara 6nem
verirken bazilar1 sonuglara vurgu yapmaktadir.

Ulke deneyimleri, performans 6l¢iim sistemlerinin kurulmasinin ve
yonetim sistemleriyle biitiinlestirilmesinin zaman aldig1 ve hi¢ de kolay bir ig
olmadiginmi gostermektedir. Ayrica bir ¢ok iilke pratigi performans baglantili
verilerin ve bilgilerin denetiminin yararli performans bilgi iiretimi icin
zorunlu oldugunu ortaya koymaktadir.

ABD Hazine Bakanliginin Mali Yonetim Dairesince yayimlanan ve
dilimize kazandirdigimiz bu rehberin, {iilkemiz kamu yoneticilerinin
performans O&lglim rejimlerini hazirlamak suretiyle daha iyi iirlinler ve
hizmetler sunmalarina katkida bulunacagina ve konuyla ilgilenenler icin
yararl bir bagvuru kaynagi olacagina inantyorum.

Bu diisiincelerle, rehberi dilimize kazandiran Uzman Denetci Hiilya
Demirkaya ile redaksiyonunu gergeklestiren Uzman Denetci Thsan Goren’e;
kitabin dizgisi ve baskisinda emegi gecenlere tesekkiir ederim.

Prof. Dr. M. Kamil MUTLUER
Baskan
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GiRIS

Mali Yonetim Dairesi son {i¢ yildir kamu ve 6zel sektérdeki performans
Olglim uygulamalarint  aragtirmaktadir. Kamu  sektoriindeki  bu
arastirmalar, yabancit iilke hiikiimetleri ile Amerika Birlesik
Devletleri’'ndeki federal ve yerel hiikiimetler tarafindan yiiriitiilen
performans Ol¢limii ¢abalarin1 kapsamaktadir. Mali Yonetim Dairesi,
Houston’daki Amerikan Verimlilik ve Kalite Merkezi’nin yardimlariyla
kendi programlarinda yer alan performans Olglimlerini gelistirmis ve
uygulamaya koymustur. Sonug¢ olarak, Mali Yo6netim Dairesi son birkag
yildir performans Ol¢iim sistemlerinin gelistirilmesinde diger federal
kuruluslara yardimci olmaktadir. Bu kuruluslara Igisleri, Adalet ve
Hazine Bakanliklarindaki ilgili birimler de dahildir.

Yoneticiler i¢in bir ara¢ olan bu rehber, egitim cabalarinda yararlanilan
metotlardan ve uygulamalardan yola ¢ikarak hazirlanmistir. Performans
Olciimiiniin tek ve en 1yl olarak nitelendirilebilecek bir yolu
bulunmuyorsa da, bu rehberde sunulan yaklasim Mali Yonetim Dairesi
ve bir ¢ok kurulusta basarili olmustur.

Performans o6l¢iimi, federal kuruluslarin yogun ilgi gdsterdikleri bir
konudur. Bu rehber, diizenli ve sistematik bir siire¢ yoluyla performans
Olclimiiniiziin gergeklestirilmesinde size yardimci olmak amaciyla
hazirlanmstir.

Bu rehber;
e performans Ol¢iimiiniin ne oldugunu,

* performans dl¢limiiniin neden yararli oldugunu,
* performans gostergelerinin nasil olusturulacagini,

* performans dl¢limiinden nasil yararlanilacagini,
aciklamaktadir.

Rehberin  kurgusu, performans Ol¢limlerinin ¢esitli asamalariyla
uyumludur. Destekleyici bilgiler ise ekte yer almistir. Ek boliimlerde yer



Girig

alan bilgilerin ¢ogu her tiirlii soruya cevap verecek niteliktedir. Ayrica
performans Ol¢limlerini giiclendiren bazi1 geliskin metotlara da yer
verilmistir.

Deneyimlerimiz  bize en biiyilk zorlugun bizzat performans
gostergelerinin gelistirilmesi konusunda yasandigini gdstermistir. Bu
nedenle bu alandaki ¢abalara agirlik verilmistir.

Ise baglamadan 6nce, program yéneticileri ile personelden olusan ve bir
programin tiim fonksiyonlarini, 6rnegin, politikalarin1 ve faaliyetlerini,
tanimlayan bir ekip kurulmasi ideal olacaktir. Genis kapsamli bir ekip,
tasarlanan performans gostergelerinin programin biitiinlinii kapsamasina
yardime1 olacaktir. Program ydneticilerinin ekibe dahil edilmesi iist
yonetimin destegini saglayacaktir.

Ozellikle, programmiz iiretim yonelimli degilse, bir performans &lgiim
sistemi hazirlanmasinin karmasik bir siire¢ olabilecegi unutulmamalidir.
Ancak, deneyimlerimiz bize en oOnemli seyin baslamak oldugunu
gostermigstir. Performans oOlgiimleri ve sistemleri her gecen yil daha da
gelisecektir.



Girig
A. PERFORMANS OLCUMU NEDIR?

Performans o6l¢limii; {riinlerin, hizmetlerin veya islemlerin yerine
getirilmesinde, gorevlerin nasil gerceklestiginin bir program dahilinde
tarafsiz olarak Olc¢lilmesi yontemidir. Sekil 1°’de gosterildigi gibi,
performans Olgiimiiniin bes asamasi bulunmaktadir: Stratejik Planlama,
Gostergeler Olusturma, Veri Olgiim Sistemi Hazirlama, Performans
Olgiimlerini Gelistirme, Yonetim Siirecleriyle Entegre Olma. Sekil 1°de
yer alan konularin her birisi bu rehberde tek tek ele alinacaktir.

Performans Ol¢iimii, 6z degerlendirmenin, hedef olusturmanin ve
gelisimi izlemenin bir aracit olmakla birlikte, zor bir teknik degildir.
Gene de, kendi literatiiriiyle, analitik bir siiregtir. Baz1 kelimeler ve
terimler sizi alistirmak icin rehberde sik¢a kullanilacaktir. Size yardimci
olmak iizere yaygin olarak kullanilan terimler Ek A’daki Onemli
Terimlere Iliskin Sézliikge’ye dahil edilmistir.

Sekil 1: Performans Olgiim Cevrimi

Stratejik
Planlama

Yonetim
Stiregleriyle
Entegre Olma

Gostergeler
Olusturma

Veri Olgiim

Olciimleri Sistemi
Belirleme Hazirlama
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B. PERFORMANS OLCUMU NiCiN YARARLIDIR?

“QOlgiilebilen neyse, o yapilir” ana prensibi dolayisiyla, programlarin
genel yonetiminin can alic1 noktasi performans 6l¢tiimiidiir.

“Basaril1”, “etkin” ve “zamaninda” gibi sik¢a basvurulan terimler
program Tliriinleri ve siiregleri i¢in subjektif bir bi¢imde kullanilmaktadir.
Saptanan hedeflere ve amaglara iliskin olarak bir yon tespit etmek icin
programin agik ve iizerinde anlasilmis bir misyonunun olmasi gerekir.
Program yoneticileri ve personel, {iizerinde anlasilmis hedefler
araciligiyla, arzu edilen ¢iktilara ve sonuglara ulagmak icin planlama
yapabilir ve kaynaklar1 yonetebilirler. Siiregelen performans o6l¢iimii,
siirekli iyilestirme ve gelecekteki basarilar i¢in ¢ok kritik olan geri-
beslemeyi saglar.

Performans Olgiimlerinden yararlanilmasi ile ilgili pek ¢ok neden
bulunmaktadir. Kimi 6rnekler asagida gosterilmistir:

YARARLANILAN ALANLAR NEDENLER
e Mallarmn ve hizmetlerin Program yoneticilerini i¢ ve dig
Kkalitesinin gelistirilmesi miisterilerin ihtiyaglarindan ve

memnuniyet derecelerinden haberdar
etmek. Programin ¢ikt1 kalitesine iligkin
spesifik kavrayislar olusturmak. Bu,
iiriinlerin giincellestirilmesi ve
iyilestirilmesi amaciyla atilacak adimlarin
gelistirilmesine yol agar.

Performansi degerlendirmek igin
Onyargidan uzak bir yontem olusturmak.
ve kontrolun saglamasi Olgiimler, personelin kendi faaliyetlerini
yonetmelerine olanak verir ve bu durum
calisanlar1 motive eder, zaman kazandirir,
mikro-yonetimleri azaltir ve de sonug alir.

e Hesap verme sorumlulugunun

Onceliklendirilen hedefler ve yaklasimlar

*  Yonetim uygulamasinin o A .
performans gelistirecek degisikliklerin

gelistirilmesi . .
yapilmasi amaciyla planlar1 ve faaliyetleri
baslatir.

* Politikalarin olusturulmasi Program politikalarinin revize edilme

nedenleri gosteren ve yasal degisikliklere
iliskin olarak Kongreye sunulan
tavsiyeleri olusturan kantitatif ve olgulara
dayal1 bilgi saglamak.



Planlama yapilmasi ve biitce
hazirlanmasi

Hizmetlerin boéliisiimiinde ve
onlara ulasilabilirliginde esitligin
saglanmasi

Girig

Planlama ve biitceleme metotlar1 son
derece 6nemlidir.

Program ¢iktilar1 hakkindaki etkinlik
verileri stratejik ve taktik amagclar igin
temel planlama ¢aligmasini olusturur.

Verimlilik verileri daha isabetli bir kaynak
biitgelemesi i¢in yardimci olur.

Tutumluluk verileri maliyetleri agiklar ve
c¢iktilari elde etmek i¢in ihtiya¢ duyulan
fonlarin belirlenmesine yardim eder.

Program yoneticilerini tiriinlerin ve
hizmetlerin dagitiminin etkinligi
konusunda bilgilendirir.



Stratejik Planlama

BIRINCi ASAMA: STRATEJIK PLANLAMA

Performans Olglim programinin ¢evrimi stratejik planlama stireciyle
baglar. Burada iki ana faaliyet vardir. Programin misyonunun
tanimlanmasi1 ve ulagilacak program hedeflerinin belirlenmesi.

A. MiSYONUNUZU TANIMLAYIN

Bir programin misyonu o program i¢in Kongre tarafindan konulmus olan
amactir. Arzulanan ¢iktilar ve sonucglar programin mali agidan siirekli
olarak desteklenmesinin nedenidir. Bu amacin ifade edilmesi; bundan
sonraki ¢alismalarin temelini teskil etmeli ve kurulusunuzun tim
misyonunu desteklemelidir.

Eger programimizin bir misyon bildirimi yoksa, asagidaki calismay1
kullanarak  bir taslak  hazirlayabilirsiniz.  Misyon bildiriminin
hazirlanmas1 ¢ok karmagsik olsa bile, performans gostergelerinin
gelistirilmesi i¢in gereklidir.

Atilacak Adimlar

Su sorulara cevap vererek bir misyon bildirimi yazabilirsiniz:

* Biz kimiz?

* Ne yapiyoruz?

* Kim igin yapiyoruz?

* Nigin yapiyoruz?

Programa disaridan, miisteri géziiyle bakarak bu sorulari irdeleyin.

Biz kimiz sorusu program faaliyetine bir isim koyar. Bu, kurulusun
disartya vermek istedigi imaj ve kiiltiir meselesini tanimlar. “diinyanin en
glivenli hava sahasindasiniz” veya “kamudaki en Oncelikli kredi

programi olma” gibi deyimler, miisterilere ve c¢alisanlara, sizin kim
oldugunuzu anlatir.
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Kim icin yapiyoruz sorusu miisterilerimizi ve/veya ilgili taraflan
tanimlar. Bu, irilinlerimizden ve hizmetlerimizden yararlanan kisi
ve/veya kurum tiplerini karakterize eder. “Amerika Birlesik
Devletleri’nde bulunan 300 havaalaninda trafigi kontrol ediyoruz.” veya
“gazilere bor¢ para veriyoruz” gibi. Bu soru ayni zamanda programin
cografi veya diger sinirlarini da belirler.

Eger bir program hizmet sunmaktan ziyade ‘“yasalari uygulama” gibi
yasal direktifleri yerine getiriyorsa, o zaman, kim icin yapiyoruz sorusu
ilgili taraflar1 ifade eder. Dogrudan taraf olanlar, Kongre gibi, yetki ve
mali kaynak veren organlardir. Ayn1 zamanda programin en iyi sekilde
yerine getirilmesinden yarar saglayacak vatandaslar ve programdan
etkilenecek kisi veya kuruluslar gibi dolayli veya ikincil taraflar olabilir.
Ornegin; “muayeneden gecirilmis et iiriinleri tiiketicileri.”

Nicin yapiyoruz sorusu miisterilerin ve/veya ilgili taraflarin ilgisini
cekecektir. Ornegin; “havayolunu halk icin giivenli hale getirmek” veya
“miilk edinmeyi tesvik etmek” ve “Amerikan savunmasina katkida
bulunmak” olabilir. Aym1 zamanda “vergi miikelleflerinden alinan
paranin en iyi sekilde kullanilmasini saglamak™ veya “¢alisanlarimiz i¢in
olumlu is deneyimleri yaratmak”™ gibi kavramlar1 da kapsayabilir.

Yardimci ipuglari
* Program misyon bildiriminiz;

- Yetki veren yasa veya talimatin geregini yerine getiriyor mu veya
yasal direktiflerin yerine getirilmesine yonelik c¢abalar diger
programlari destekliyor mu?

- Kurulusun misyon bildirimiyle uyumlu mu?

- Yonetimin onayini kolayca alabilir mi?

- Program organizasyonuna dahil olan herkes tarafindan kolayca
anlasiliyor mu?

* Ek B’de Misyon Rehberi’ndeki Misyon Bildirimi Sablonunu
kullaniniz.
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B. AMAGLARINIZI BELIRLEYIN

Misyon bildirimleri, bazen, kritik basar1 faktorleri olarak da
tanimlanabilen amagclar yoluyla yiirlirliige konulurlar. Program
misyonunun bagarili olmasi, amaglarin gerekli ve yeterli olmasina
baghdir.

* Amaglarin “Gerekli” olmasi her bir amaci karsilamadan misyonu
bagsaramayacaginiz anlamina gelir. Belli bir ama¢ karsilanmaksizin
misyon yerine getirilebiliyorsa, o amag¢ gereksizdir ve bu program
seviyesine ait degildir.

* Amaglarin  “Yeterli” olmasi hedeflerinizin tiimiine ulasilmasi
halinde, misyonunuzda da basarili oldugunuz anlamina gelir. Eger
misyon heniiz yerine getirilmemisse, mevcut amaclar paketi yeterli
degildir ve bir ya da birka¢ amacin daha eklenmesi gerekir.

Atilacak Adimlar

Misyonunuzu yerine getirmek i¢in amaglarinizi yazin.
e Her amag i¢in tek bir konu kullanin.
* Amagclarin sayis1 sekiz veya daha az olmalidir.
* Amaglarimiz1 dlgiilebilir bir sekilde ortaya koyun.
* Amaglar;
- Genel veya stratejik olabilir. Ornegin, “bebek &liimlerinin
azaltilmas1”
- Ogzel veya taktik amagl olabilir. Ornegin, “Tibbi arastirmalara
fon saglanmas1”

Yardimci ipuglari

* Her amag i¢in tek bir konuya odaklanin. Bu, anlagilmay1 kolaylastirir
ve yon tayin eder.

* Bir fiil-isim yapis1 kullanarak dlgiilebilir amagclar1 agiklaym. Ornek:
“taleplerin ~ vaktinde karsilanmas1” veya “asinin  temininin
arttirllmasi1”

* Politikalara yonelik fonksiyonlar stratejik amacglardan yararlanma
egilimindedir. Faaliyetlere iligkin fonksiyonlar ise, taktik
amagclarindan yararlanmay1 hedefler.
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IKINCi ASAMA: GOSTERGELER OLUSTURMA

Program misyon bildiriminiz ve amaglariniz hazir olduguna gore, simdi
gostergelerinizi gelistirmeye baglayabilirsiniz. Bu asamada ¢ok yonlii
faaliyetler s6z konusudur. Bazi programlar i¢in bu asama kolay
goriinebilir ve acik¢a tanimlanabilir. Digerleri iginse ¢ok daha zor
olabilir.

A. PROGRAMINIZI TEKRAR GOZDEN GEGIRIN

Bu noktada, programiniz hakkinda yeni bir ag¢idan diisiinmeniz
gerekebilir. Girdilere ve ¢iktilara daha az; elde edilen sonuglara ve
etkilere ise daha fazla 6nem verilmelidir.

Bu ilk asamada atilacak spesifik adimlar bulunmamaktadir, fakat bazi
yeni terimler karsiniza ¢ikacaktir. Daha sonra yararlanilabilecek bazi
kritik alanlar asagida liste halinde gdsterilmis ve tanimlanmistir.

1. Tlgili Taraflar 6. Siirecle Ilgili Faaliyetler
2. Ilgili Taraflarin Talepleri 7. Olgiiler

3. Uriinler ve Hizmetler 8. Girdiler

4. Miisteriler 9. Tedarikgiler

5. Miisteri Talepleri 10. Tedarikgi Talepleri

Keza, farazi bir program modelinden yararlanilmasi yardimci olabilir.
(Bu boliimiin sonunda bir program modeli, 6rnek olarak verilecektir.) Bir
programi; kaynaklari, bilgileri ve materyalleri kullanan, bunlar1 iiriin
veya hizmete doniistiiren ve elde edilen iirlinleri ve hizmetleri miisteriye
sunan bir siire¢ olarak diistiniin. Kaliteli {iriinlerin zamaninda teslimi ile
tatmin edilen miisteriler, arzulanan program sonucunu dogurur.

1. flgili Taraflar

llgili taraflar, program calisanlar1 disinda kalan kurulus, grup ve/veya
yoneticilerdir. Bunlar yetki verip programi finanse ederler. Bunlarin,
faaliyetlerin verimli ve ekonomik olmasinda ve etkin sonuglar ya da
iiriinler elde edilmesinde hakli ¢ikarlar1 bulunmaktadir. Ilgili taraflar
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programin irlinlerinden/hizmetlerinden veya bunlarin
yararlanmak zorunda degildirler.

Ilgili taraflar sunlar olabilir:

Vatandaglar veya kamuoyu

Kongre

Gozetimcei gruplar

- Yonetim ve Biit¢e Dairesi

- Sayistay

- Bakanliklarin Genel Miifettisleri
Bakanliklarin/kuruluslarin sorumlu yoneticileri
Bakanliklarin/kuruluslarin mali yoneticileri
Fon saglayan organizasyonlar

Uriin dagitimina bagiml1 gruplar

Calisanlar (is imkanlar1 agisindan)

Sendikalar (¢aligsma sartlar1 agisindan)

ciktilarindan

Topluluklar (istihdam ve ¢evre ile ilgili sebepler agisindan)

Vergi miikellefleri

Uriinlerin ikinci kusak kullanicilari

(Ornek; Et muayenesi ve muayene sertifikasi et iireticisine perakende
kasaplara et satma yetkisini verdiginden, Tarim Bakanliginin Et
Kontrolorlerinin miisterisi et {ireticisi olmaktadir. Ilgili taraf ise et

tiikketicileridir.)

Etkilenen Taraflar

(Ornek; yukaridaki rnekten hareketle, besiciler ve kasaplar gibi et
standartlarindaki degisiklikten etkilenmesi muhtemel olan gruplar

ilgili taraflardir.

2. llgili Taraflarin Talepleri

lgili taraflarin, programin;

misyonunu
urunleri ile hizmetlerini

tedarik, doniistiirme ve teslime iligkin siireclerini

sekillendiren talepleri vardir.

10
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Tlgili Taraflar: Ciinkii onlar:
e Saglam idari yonetimi * Kaynaklarin verimli
kullanimini

e Tahsis edilen fonlarin
ekonomik kullanimini

» Etkin veya dogru ¢iktilar
veya triinleri

* Politika amaglarinin yerine | ¢ Program ¢iktilarim veya

getirilmesini sonuclarimi
* Temel politikanin * Program degerlendirmesini
degerlendirilmesini veya olasi etkileri
arzu ederler. talep ederler.

3. Uriinler ve Hizmetler

Program, diger kisiler veya kuruluslar tarafindan kullanilan veya
onlardan etkilenen ve c¢ikt1 olarak adlandirilan direk iiriinler ve
hizmetler iiretir.

Ciktilar;
o Uriinler (Ornek: sosyal yardim 8demeleri)
+ Hizmetler (Ornek: teftisler)

4. Miisteriler

Miisteriler, program tarafindan ortaya konan iiriinleri ve hizmetleri alip
kullanacak kisilerdir. Bagka bir deyisle, kurallar1 koyanlar veya bizi buna
zorlayanlar misterilerdir. Onlar, bir iiriin veya hizmetten yararlanmak
isteyen veya c¢ikar saglayan gruplardan farklidir. Baz1 programlarin bir
cok ciktisinin yani sira bu ¢iktilarin birini, bazisini veya tiimiinii kullanan
bir ¢ok miisterisi bulunmaktadir. Bu, farkli miisterilerin ve farkli
nitelikteki misteri tiplerinin aymi ¢iktiyr alabileceklerini ancak bundan
farkli biciminde yararlanabileceklerini bilmek bakimindan 6nem tasir.

5. Miisteri Talepleri

11
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Misteriler programdan etkin {riinler ve hizmetler talep ederler.
Miisteriler “dogru olan1 dogru bir bigcimde” isterler. Bu su demektir:
Miisteriler ihtiyaglarin1 ve beklentilerini uygun sekilde karsilayacak
uriinler ister.

* Farkl tipteki miisterilerin ve farkli miisteri gruplarinin, farkli tiriinleri
ve hizmetleri alabileceklerini; bunlarin program ¢iktilarindan
taleplerinin farkliliklar gosterebilecegini;

* Benzer tipteki miisterilerin ve benzer miisteri gruplarinin ayni ¢iktiy1
alabileceklerini, fakat bunu farkli sebeplerle ve farkli tarzda
kullanabileceklerini; bunlarin program ¢iktilarina iliskin taleplerinin
farkli olabilecegini;

hatirdan ¢ikarmayin.

6. Siirecle Ilgili Faaliyetler

Stirece iliskin faaliyetler, kaynaklari, miisteri ve ilgili taraf taleplerini
karsilayacak tirlinlere (veya girdileri ¢iktilara) doniistiirmek icin gerekli
olan islemlerdir. Bu faaliyetler tipik olarak, prosediirleri ve kalite kontrol
sathalarmi1 destekleyen belgelerle birlikte akis semast biciminde
gosterilir.

7. Olgiiler

Siirecin performansini izleyen bir grup gostergedir. Bunlar, programin
bulundugu en st seviyeden baslayip, atilacak tekil adimlara kadar
indirilebilen bir gosterge gruplamasindan olusur.

8. Girdiler

Siirecin ¢iktilarini {iretmesi maksadiyla temin edilen veya alinan fonlar,
kaynaklar, stoklar ve hizmetlerdir.

Ornek: Program y®éneticisi, bir program ¢iktis1 elde etmek icin personel,
materyal ile alt yap1 desteginin yani sira, programi icra eden kurulusun

12
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icindeki ve disindaki diger kaynaklardan elde edilen bilgilere ihtiyag
duyar.

9. Tedarikciler

Tedarikgiler, siireglerin baglatilmas1 ve siirdiiriilmesi i¢in gerekli olan
girdileri temin ederler. Tedarikgilerin gerekli girdileri, gereken zamanda
temin etme konusunda sergiledikleri becerilerinin program ¢iktilarini
dogrudan etkileyecegini aklinizdan ¢ikarmamalisiniz.

Ornek: Bir program igin gerekli personel, materyal ve alt yap1 destegine
ayrilan fonlar kurulusun idari ve mali yonetimi, Bakanlik ve Kongre
kanaliyla temin edilir. Bilgi ve verilerin programi icra eden kurulusun
icindeki ve disindaki diger kaynaklardan temin edilmesi gerekmektedir.
Belirli bir sektore yonelik diizenleyici bir program i¢in gerekli bilgiler ve
veriler o sektorce saglanir.

10. Tedarikg¢i Talepleri

Bu terim, miisterilerinin ihtiyaglarin1 karsilamak tizere programin
iirlinlerini ve hizmetlerini iiretmek amaciyla program yoneticilerinin
programin tedarik¢ilerinden isteyecegi seyleri tanimlar. Tedarikei
talepleri ile miisteri talepleri benzer genel 6zellikler igerebilir.

Ornek: Belli bir sektore iliskin y1l sonu raporu seklinde bir program
ciktis1 ortaya koymak i¢in, gorevliler belli bir tarih itibariyle o sektore
dahil orgiitlerden gelen belli tipte dogru bilgilere ihtiyag duyarlar.

Sekil 2 bu boliimiin baslarinda sozii edilen bir program modelini

gostermektedir. Bu model bir sistem degildir. Sadece bir programi
etkileyen alanlar arasindaki iliskileri canlandirmaktadir.

Sekil 2: Program Modeli
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Miisteriler

lgili Taraflar
¢ Talepler
Girdiler )
Uriinler
ki —> Program’
Tedarikgiler ) g ——
Tedarik¢ilerin Hizmetler
Talepleri *Siiregler
*Olgiiler
Talepler
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B. PROGRAMINIZIN UNSURLARINI BELIRLEYIN

Buraya kadar bazi 6nemli hususlarla tanistiniz ve artik programimizin
unsurlarini tespit etmek icin hazirsiniz. Bu faaliyet, siras1 gelince
performans gostergelerinin gelistirilmesine 6n ayak olacaktir.

Atilacak Adimlar

Bir 6nceki boliimde verilen model ve agiklamalar1 kullanmak suretiyle,
ekip halinde 1’den 5’e kadar olan kritik alanlarin unsurlarini belirleyin.
Daha agik bir deyisle;

1. Tlgili taraflarin listesini yapn.

2. Ilgili taraflarin ihtiyaglarm belirleyin.

3. Uriinlerin ve hizmetlerin listesini yapin.

4. Misterilerin listesini yapin.

5. Miisteri taleplerini tayin edin.

Bu gorevi tamamlayabilmenin daha kolay bir yolu asagidaki yaklagimi
benimsemek olabilir:

e Tim unsurlarn1 bulup c¢ikararak kaydetmek iizere bir yardimci
gorevlendirin veya atayin.

Ik bes alanin her biri igin tiim olasiliklar1 degerlendirin.

* Yapilacak listelerde fikir birligine ulasmak i¢in miizakerelerde
bulunun ve analiz yapin. Gerekirse listeleri degistirin.

*  Program unsurlarinin nihaf listesini ¢ikarin.
Yardimci ipuglari
« Ek C’de gosterilen Miisteri Cizelgesi ile Ilgili Taraflar

Cizelgesi’nden yararlanin.
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e Farkli bir siralama kullanarak 1’den 5’e¢ kadar olan asamalar
tanimlamak daha kolay olabilir. Alternatif yaklagimlar1 ve sorulari
asagida bulabilirsiniz.

1. Uriinler ve Hizmetler

I:Jriinleriniz ve hizmetleriniz nelerdir?

Uriinler; 6demeler, talepler, raporlar vs. olabilir.

Hizmetler; danismanlik, egitim, teftis ve yoklama vs. olabilir.

2. Miisteriler

Uriinlerinizi ve hizmetlerinizi kim aliyor veya kullaniyor?

Diizenleyici veya zorlayici programlar i¢in Kkime gore harekete
geciliyor?

Misterilerin tipleri ve gruplart nelerdir? Farkli gruplarin farkl
ihtiyaclar s6z konusu mudur?

3. Miisteri Talepleri

Miisteriler sizden ne istiyor?

Miisteriler {iriinlerinizi nasil istiyor?

Miisteriler liriinlerinizden nasil yararlaniyor?

Miisteriler tiriinleri sizden ne zaman istiyor?

Miisteriler sizden baska neler istiyor?

Not: Miisterilerinize, program c¢iktilarindan neyi talep ettiklerini
sorun. Miisterilerinizin neye ihtiya¢lar1 oldugu, {iriinden yararlanmayi
diisiindiikleri ve daha baska ne istedikleri konularinda varsayimda
bulunmak risklidir. Miisterilerinize, ¢iktilarinizin tiimiine ihtiya¢ duyup

duymadiklarin1 ve ¢iktilarinizi ne zaman ve nasil saglayabileceginizi
sorun.
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Miisterilerinizle yaptiginiz goriismeler;

* Program misyonunuz ve lriinleriniz hakkinda onlar1 bilgilendirmek
ve

o Uriinlerinizi ve onlarm miisterilere sunumu hakkinda fikir
aligverisinde bulunmak

i¢in bir firsattir.

Yiiksek kalitede bir tirtinle ilgili misteri ihtiyaglar1 ve beklentileri ¢ok
genel olabilir. Kalite veya etkinligin temel 6zellikleri sunlardir:

Dogru Uriin

* Kullanima uygunluk — miisteri ihtiyag¢larini karsilayacak dogru iiriin
Uriin giivenligi

 Ise yararlilik — iiriiniin bakim kolaylig

Uriin Kalitesi

* Teknik o6zelliklere uyum — taahhiit edilen {iirlinlin ve servisin
ozellikleri

e @Givenilirlik — tamitildig1 gibi olan; kusuru bulunmayan

* Uzun Omiirliillik — benzer {irlinlere gore daha uzun dayanma siiresi
olan

o Kaliteli is¢ilik

Uriin Teslimi
e Zamaninda — sOz verilen siirede teslim.
Personel Hizmeti

e Zamaninda servis — ihtiya¢ duyuldugu zaman bulunan; gecikmesiz
veya az gecikmeli sunulan.
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* Duygulari paylasan igten hizmet — gerekli 6zen
* Bilgili servis — isinin ehli personel

* Talebe duyarli hizmet — talepleri ve problemleri karsilama konusunda
yetkili personel

Uriin Giiclendirme

« Talebe duyarli olma — isin normal silireden daha kisa siirede
bitirilmesi ve siire degisikligi ile ilgili talepleri karsilayabilmesi

* Esnek olma — yeni veya standart dis1 talepleri yerine getirme
hususunda isteklilik

* Kiymetlendirme — benzer {irlinler ve hizmetlere karsisinda fiyatiyla
one ¢ikma

e QGaranti verme — miisteri memnuniyeti amaciyla kaleme alinmus,
kabul goren

* Zimni taahhiitleri karsilama (6rnegin; evraklarla ilgili islerde hataya
meydan vermeme)

4. Tigili Taraflar
Programinizla ilgilenen taraflar kimlerdir?
5. Ilgili Taraf Talepleri

Igili taraflar sizden hangi sonuglar1 bekliyor?
Ilgili taraflar sizden sonuglar1 ne zaman istiyor?
[lgili taraflar sizden sonuglar1 nasil istiyor?
Ilgili taraflar sizden raporlar ne zaman istiyor?
lgili taraflar sizden raporlari nasil istiyor?

Kanun, tiiziik, yonetmelik, talimatname gibi ilgili mevzuata bakin.
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C. PERFORMANS GOSTERGELERINizi TASARLAYIN

Basit gostergeler yalnizca faaliyet sayilardan ibarettir.
Ornek: Yerine getirilen taleplerin sayisi.

Bu tiir gdstergeler ayrintiya girmeksizin yapilan isleri gdsterir. Ornegin;
devralinan is yiikiiyle mukayese edilen sonuc¢landirilmis is miktari, isin
dogrulugu, isin tamlig1 ve isin zamanlilig1 gibi.

Buna karsin kapsamli gostergeler, kesin sonuglarin beklenen sonuglara

oranini gosterir.

Ornek: Karsilanan taleplerin sayisi/Toplam talep

Atilacak Adimlar

Miisteri taleplerini kapsamli gostergelere dontistiiriin.

1. Mevcut standartlari, diizenlemeleri ve anlasmalari1 talebin miktarini,
sikligini, zamanliligini, tamhigini ve ¢iktinin teslim tarihini belirlemek
icin referans kaynaklar1 olarak kullanin. Ornegin; Teslim edilen
iiriin/Talep edilen iirlin

Ornek: (X) Teslim Edilen Raporlar/(Y) Talep Edilen Raporlar

2. Talepleri rakamlarla ifade edin.

Su soruyu sorun:

Miisteri taleplerini karsilayip karsilamadigimizi nasil anlariz?

Yardimci ipuglari

« Miisteri Talepleri ve Ilgili Taraflarin Ihtiyaclari, 6l¢iim oranlarinin
ana unsurlaridir. Bu oranlar, toplam talepleri formiiliin paydasina
yerlestirmek suretiyle elde edilir.
Karsilanan talepler/Belirlenen talepler

Fiili X/Toplam X
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Hizmet gostergelerinin  belirlenmesi daha fazla o6n calisma
yapilmasint gerektirebilirse de, hizmetler Olciilebilir niteliktedir.
Keza, hizmet Ol¢iileri i¢in gerekli bilgilerin toplanmasi daha fazla
cabay1 gerektirebilir.

Miisteri islemlerindeki ve faaliyetlerindeki iyilesme seviyesi
sergilemek suretiyle hizmetlerin etkinligi veya degeri gosterilebilir.

“Once/Sonra” kavramindan yararlanin,

Ihtiyaglara ve kalitenin temel dzelliklerine iliskin gostergeler igin Ek
D-1’deki Performans Gosterge Formiillerine bakin.

Atilacak Adimlar

Ilgili Taraf Taleplerini detayli sonug gostergelerine doniistiiriin.

1

. Beklenen program sonuglarinin kaynagi olarak, yiirlirliikteki mevzuati,

biitce d6deneklerini, diizenlemeleri ve mevcut standartlari...vs.
kullanin. Ornegin; X elde edilen sonu¢/Y talep edilen veya arzulanan
sonug.

2. Talepleri rakamlarla ifade edin.

Su soruyu sorun:

Ilgili taraflarin ihtiyaglarini karsilayip karsilamadigimizi nasil anlariz?

Yardimci ipuglari

Bir dnceki sayfadaki oranlar1 kullanin.

Bir gosterge bilgi formunu kullanin. Hazirlanmis bir bilgi formu
ornegi Ek E’de gosterilmistir.
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D. ORGANIZASYON VE ORTAMLA iLGIiLi HUSUSLARI
ANALIZ EDIN

Organizasyon ve ortamla ilgili faktorler, genellikle faaliyetleri ve
miiteakiben, -program yoneticisinin bu faktorler {izerinde cok az
kontrolunun olmasmna ya da hic olmamasina ragmen- program
sonuglarint etkiler. Ortamla ilgili miilahazalar, ekonomik ortam,
teknolojik ortam ve politik ortamlar gibi kurulus dis1 faktorlerdir.
Faaliyetlerin yerine getirilme siireci i¢inde teknolojide meydana gelen
beklenmedik gelismelerin etkisini degerlendirin. Ayrica yasal kosullar
yeni program iizerinde yeni dayatmalar getirebilir.

Organizasyon ile ilgili sinirlamalar, performans gostergelerinin se¢imini
de etkileyebilir. Uygun gosterge tiirleri organizasyon kademelerine gore
degiskenlik gdsterir. Her bir organizasyonel kademede, o kademenin
kontrol edilebilecegi ve elde edilebilecegi gostergelerin tanimlanmasi
onemlidir. Uygun olmayan gostergeler veya amaclar elde edilemeyecek
ve dolayisiyla performans: o6lgiilen kisileri veya kuruluslari hiisrana
ugratacaktir.

Bunun nedenlerini daha iyi anlayabilmek icin, organizasyonel hiyerarsi
icindeki degisik katmanlar arasina serpistirilmis olan hiikiimet
programin1  dikkate alin. Programin {riinlerine iligkin program
politikalar1, o {irlinlerin iiretimine iligkin organizasyonel kararlardan daha
ist bir kademede belirlenir. Bir faaliyet alami siirec ve ¢kt
performansiyla 6lgiilebilir. Faaliyetler, program sonuglarindan sorumlu
tutulamaz ve nihai sonug¢ hedeflerine gore degerlendirilemez. Programin
yonetim organizasyonu nihal hedeflerine gore gelismeli ve bu hedeflere
gore Olclilmelidir. Sunu aklmizdan ¢ikarmayimniz ki, ideal olani
performans Ol¢limlerini her kurulus icin bir program seklinde
sinirlamaktir.

Bir program kurulusun ¢ok sayidaki organizasyonel kademesini
ilgilendirebileceginden, o programin performans gostergeleri benzer ve
birbiriyle baglantili etkilere sahip olacaktir. Programin ¢ikti ve sonug
Olgtimleri, organizasyonel yapmin bir yansimasi olarak birbirleriyle
dikey bir bicimde baglantili olacaktir.

Bu boliimle ilgili adimlar C béliimiindeki adimlarla es zamanli olarak
atilabilir. Bir alternatif olarak, C boliimde hazirlanan taslak gostergeler,
burada sunulan diisiincelerle biitiinlestirilmek {iizere yeniden goézden
gegirilebilir.
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Atilacak Adimlar

* Programin organizasyonel kademesini, kurulusun hiyerarsisi
cercevesinde belirleyin.

* Program hiyerarsisi icinde organizasyonun kademesini belirleyin.
* Sonuglar1 kisitlayabilecek ¢evresel faktorleri tanimlayin.

* QGerektiginde, gostergeleri programda yer alan kontrollar1 ve siirlar
yansitacak sekilde diizenleyin.

e QGerektiginde  programi, kontrol edilemeyecek  faktorlerle
iliskilendirecek dolayl gostergeler ekleyin.

Ornek: Sug¢ oranmin artmasi, kanun hakimiyetini saglayan
programlarinin zayifliginin bir gostergesi degildir. Bu yiikselme
toplumdaki egitim seviyesi, is bulma seviyesi, topluluktaki sug tipleri
ve siklig1 gibi sosyo-ekonomik kosullarla baglantili olabilir.

Yardimci ipuglari

Sekil 3, bir federal kurulustaki tipik organizasyonel kademeleri ve her
kademedeki genel kaygilar1 ve ilgi alanlarmni gosteriyor. Ilgi merkezinin,
faaliyetler seviyesinde “girdiler ve ¢iktilar’dan, programlar seviyesinde
“sonuglara” ve nihayet en iist seviyede “etkilere” kaydigina dikkat edin.

Sekil 3: Organizasyonla Tlgili Hususlar

Yonetim Ilgi Alanlar Odak
Kademeleri
Ust Stratejik Vizyon, Misyon, Etkiler
Pazarlama, Mali ve Beseri
Hedefler
Programlar Kalite, Dagitim, Cevrim Sonuclar

Zamani, Talebi Duyar.hhk,
Miisteri Memnuniyeti, Israfi
En Aza Indirme

Faaliyetler Teknik Beceriler, Bireysel Girdiler/Ciktilar
Etkinlik, Yaraticilik, Ekip
Caligmalari,  Kaynaklarin
Elde Edilebilirligi
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E. FAALIYETLERINIZi SINIFLANDIRIN

Eger hala performans gostergelerini tasarlamakta giiglilk ¢ekiyorsaniz,
belki de, farkli bir yaklasima —faaliyetleri siiflandirmaya -ihtiyaciniz
vardir. Calisma faaliyetleri ¢ogunlukla, birbirini izleyen ve bir sirayla

degerlendirilmesi gereken ii¢ 6zellige dayali olarak siniflandirilabilir:

o Is kurum icinde mi, yoksa kurum disinda mi belirleniyor?
(yonlendirici bir talep var m1?)

s akisi tek tip mi, degil mi?
s iiriinleri standart mi, degil mi?

Faaliyet Gruplandirma Diyagrami (Sekil 4) bu ii¢ asamali siireci ve
sonugta alt1 tiir 151 gostermektedir.

Sekil 4: Faaliyet Gruplandirmasi

Yonlendirici Bir Talep Var m1?

Evet | | Hay1r
Rutin Stirekli
Evet Talep mi? Hay1r Evet | Faaliyet mi? |Hayir
Normal Normal
Evet | Caligma Hayir Evet |Calisma | Hayir
Sekli Sekli
Yiginsal Durum Acil Bakim Proaktif Projeler
Islemler Calismas1  Miidahale Durum
Caligmasi
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Bu tip isler farkli orgiitsel yapilar1 ve farkli gosterge tiirlerini gerekli
kilar. Is ne kadar standart ve diizenli ise organizasyon da o derece sade
olur ve olmalidir. Ciktilar, ne kadar standart dis1 ve 6nceden kestirilemez
ise yonetimin is lizerindeki gdzetimi ve yonetim kademeleri o derece
artar.

Homojen is akisinin ve standart bir faaliyet {iriiniinlin genellikle
cevrimsel ve Onceden kestirilebilir talepleri vardir. Performans
gostergeleri bunu siireg, ¢iktt ve ¢ikt1 kalitesi performans standartlari
olarak yansitabilir.

Atilacak Adimlar

* Programinizin faaliyet tiirlerini analiz edin.
— Sekil 4'de gosterilen Faaliyet Gruplandirma Diyagramini kullanin.

» Gostergelerle 1ilgili bir probleminiz varsa, gruplandirmalarinizi
faaliyetin;
— Yonlendirici talebinin,
— Is akisinda homojenliginin,
— Standart is liriiniiniin
olup olmadigin1 gosterecek sekilde diizeltin.

Yardimci ipuglari

* Ek F'deki Faaliyet Gosterge Matriksi her temel gosterge ve is tiirline
ornekler vermektedir. Cizelgede tutumluluk, verimlilik ve etkinlik
gostergelerine ilave olarak dolayli gostergelere, taleple ilgili
gostergelere ve birim maliyetlerine iliskin Orneklere de yer
verilmektedir.

* Not: Taleple ilgili gostergeler performansla ilgili gostergeler degildir.
Bunlar, ciktilar1 elde etmek amaciyla planlama yaklasimlarinda ve
personel gorevlendirme kademelerinde yararlanilabilen is akisinin
temel 6zellikleridir.
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F. GOSTERGELERINizi HEDEFLERINIZLE ESLESTIRIN

Kapsamli gostergeler tasarlaylp tasarlayamadiginizi kontrol etmek,
hedeflerinize  ulasma  yoOniindeki  performansinizi  sergileyecek
gostergelerinizi  olusturdugunuzdan emin olmak igin program
hedeflerinizi gézden gecirin. Hedeflerinizin i¢ veya dis kaynakli olup
olmadigini degerlendirin. Gostergelerin, program hedeflerinin kurum igi
ve kurum dis1 belirleyicileriyle (miisteri ve ilgili taraflar gibi)
eslestirilmesi gézden kagmis olan gostergeleri ortaya ¢ikaracaktir.

Atilacak Adimlar

* Hedeflerin
— Kurum i¢i miisteriler
— Kurum igi taraflar
— Kurum dis1 miisteriler
— Kurum dis1 taraflar
tarafindan belirlenip belirlenmedigini analiz edin.

 Sekil 5'te gosterildigi gibi belirleyicilerle gostergeleri eslestirin.

* Performans gostergelerinin tasarlanma siirecini tekrarlayarak eksik
kalan gostergeleri olusturun.

Sekil 5. Gosterge Eslestirme Matriksi

MUSTERiLER ILGILI TARAFLAR
Etkinlik Verimlilik ve Etkinlik Verimlilik ve
Tutumluluk Tutumluluk

A =l ~o
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Atilacak Adimlar
* (Gostergeleri asagidaki kategorilere gore gruplayin.

Tutumluluk — girdi maliyetleriyle iligkili
Verimlilik — kaynaklarin kullanimi1
Etkinlik — sonu¢ yonelimli

* Programiniz i¢in ii¢ ana gosterge olusturun.

Yardimci ipuglari
* Ek D 2’de yer alan:

- Tutumluluk = fiziksel girdiler/girdilerin maliyetleri

- Verimlilik = fiziksel ¢iktilar/fiziksel girdiler

- Etkinlik = ¢iktilarin degeri/fiziksel ¢iktilar
Ile ilgili temel gostergeler i¢in Performans Gostergesi Formiillerine
bakin.

Atilacak Adimlar
Tebrikler! Gosterge olusturma zor bir istir!

Misyonunuza uygun, sonug-yonelimli gostergeler olusturdunuz. Program
gostergelerinizi asagida gosterilen c¢esitli faktdrlerle kontrol ederek
tamamladiniz:

* Program hedeflerinin kurum i¢i ve dis1 belirleyici unsurlar
* Organizasyonla ilgili hususlar
» Faaliyet gruplamalari

Program miisterilerinin ve ilgili taraflarin ihtiyacglarinin anlagilmasi,
organizasyonla ilgili miilahazalarin analiz edilmesi ve faaliyetlerin
gruplandirilmasi hiikiimet programlarin1 mukayese etmek i¢in “benzer”
performans gostergelerinden yararlanmanin zorluklarini agiklamaya
yardimei olur.
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Veri Olgiim Sistemini Hazirlama

UCUNCU ASAMA : VERI OLGUM SISTEMINI
HAZIRLAMA

Simdi program performans gostergelerinizi olusturdugunuza gore bu
asamada ele almacak olan ii¢ faaliyet icin hazirsimz. Once, gerekli
verilere sahip oldugunuzdan veya performans 6l¢iim ¢evrimine devam
etmek icin gerekli verilere erisebileceginizden emin olmalisiniz. Daha
sonra performansi 6lgmek i¢in veri toplamalisiniz. Nihayet, toplanan
performans Ol¢iim verilerini kullanmak i¢in, bunlarin anlasilabilir ve
faydal1 bir bigimde sunulmalar1 gerekir.

A. VERILERIN ELDE EDILiP EDILEMEYECEGINI
SAPTAYIN

Ekibiniz neyi Olcecegini saptadigina gore, bu Olgiilere iligskin verilerin
elde edilebilir olup olmadigimi ve bu verileri nasil elde edeceginizi
belirlemelisiniz. Eger veri mevcut degilse, alternatif gostergeler
saptamaniz gerekecektir.

Atilacak Adimlar
Asagidaki sorulara cevap verin:
* Veriler halihazirda mevcut mu?
- Yanitiniz evet ise, bir sonraki soruya gegin.
- Yanitiniz hayrr ise, veriler iiretilebiliyor mu?
Veriler iiretilebiliyorsa, hangi ¢caba ve maliyetle tiretiliyor?

* Eger veriler mevcutsa, verileri elde etmenin maliyeti nedir?

e Verilerin saptanan 6l¢iim degerlerine doniistiirmesi ne kadar zaman
alir?

* Bir sistem yatirimina ihtiya¢ var m1?
- Yanit evet ise, maliyeti ne olacaktir?
- Yanit hayr ise, son soruya gecin.
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Veri Olgiim Sistemini Hazirlama

Yonetim bu seviyedeki maliyeti destekleyecek mi?

- Yanit evet ise, bir sonraki soruya gegin.

- Yanit hayir ise, baska dl¢iimlerden yararlanilabiliyor mu?

- Baslangi¢ i¢in 6l¢timlerin sinirlt versiyonlarindan yararlanilabilir
mi?

Yonetim bu seviyedeki maliyeti destekleyecekse, veriler ne zaman

tiretilebilecektir?

- Siire bir yildan fazla ise, baslangi¢c icin gostergelerin smirl
versiyonlarindan yararlanilabilir mi?

Yardimci ipuglari

Bu sorulara verilecek dogru cevaplarin veya bu sorular i¢in dogru
yaklagimlarin neler oldugu konusunda bir rehber bulunmamaktadir.
Ekip, gostergelerini basit tutmaya ve miimkiinse mevcut verilerden
yararlanmaya ¢alismalidir. Ancak ekibin anlamli ve 6nemli buldugu
gostergelerden fedakarlik etmeyin.

Ek G’deki Verilerin Elde Edilebilirligine Iliskin Cizelge’den
yararlanin.
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Veri Olgiim Sistemini Hazirlama

B. VERiI TOPLAYIN

Veri toplama iki kritik konuya yonelir: Dogru bilgileri elde ettiginizden
emin olmak ve bir “temel” belirlemek. Bu temel veriler, bir termometre
gibi mevcut durumunuzu yansitir.

Bu test verileri bir deneme siiresi i¢in toplanmalidir. Deneme siiresi,
zamanin elverdigi ol¢ilide, lic aydan on iki aya kadar uzayabilir.

Atilacak Adimlar

Bilgi toplama siirecinde, dl¢iim ekibiniz;
- Veri Toplama
- Veri Analizi
- Veri Sunumu

metotlarini belgelemelidir.

* Aylik dénemler itibariyle, siire¢le ilgili sorunlar1 kaydetmelidir.

* Her ay siiregle ilgili her sorunu ¢6zmeye ¢aligmalidir.

* Deneme siiresi sonunda yonetimle toplantt yapmali; verilerin
gostergelere uyup uymadigint degerlendirmeli, mevcut gostergelere
son bi¢imini vermeli veya ihtiyaca gore revize etmelidir.

* Temel verileri, saptanan hedeflerin amacina yonelik olarak analiz
etmelidir.

Yardimci ipuglari

Hedef belirleme isi deneme siiresinin sonuna kadar beklemenizi

gerektirmez. Hedef belirleme isi deneme siiresi i¢inde veya onceki

doneme yonelik bilgilerle elde edilebiliyorsa ve bu makul goriiniiyorsa,
baslangigta da yapilabilir.
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Veri Olgiim Sistemini Hazirlama

C. VERI SUNUMUNU DIKKATE ALIN

Gostergeler ve veri toplama yaklasimi {lizerinde hemfikir oldugunuz
zaman, sonuglari nasil sunacaginiza karar vermek zorundasiniz. Ne
soylediginiz hi¢ kimse tarafindan anlasilmiyorsa, yararli bilgiler ziyan
edilmis olur.

“Olgiiler size Nigin’i degil, Ne’yi anlatir.” Rakamlarin tek basina
anlasilmasi1  zordur; durumu agiklayamadiklar1 gibi sonuca da
gotliremeyebilirler.

Bu nedenle, anlagilmay1 kolaylastiracak, diger verilerle iliskilerini
gosterecek ve karar verme siireclerine katkida bulunacak tarzda bilgi
sunmak 6nemli bir husustur.

“Bir resim bin kelimeye bedeldir” sozii, 6l¢lim verilerinin gorsel sunumu
icin dogrudur.

Atilacak Adimlar

Bilgilerin sunumunda, miimkiin oldugu o6l¢iide grafiklerle ilgili
araclardan yararlanin.

Olgiim verilerinin sunumunda, Pareto Grafikleri, Histogramlar, Cember
Grafikleri, Dagilim Grafikleri, Is Akis Semalar1, Istatistiksel Islem
Kontrol Cizelgelerinden yararlanin.

Bir kez bakilip anlasildiktan sonra, verilere“bu deger iyi mi, kotii mii?”
gibi sorular yéneltin. Olgiiler bir baglam gercevesinde gosterilmelidir.
Okuyucu, performansi degerlendirmek i¢in Olgiileri baska degerlerle
iliskilendirebilmelidir. En sik kullanilan {i¢ degerlendirme baglam
sunlardir:

* Fiili sonuglarla mukayese edilen hedefler.

»  Onceki déneme ait sonuglarla iliskili egilimler.

* Sonuglarin diger ilgili verilerle kiyaslanmasi.
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Veri Olgiim Sistemini Hazirlama

Okuyucu, bu baglamlardan bir veya daha fazlasini kullanarak, 6l¢iim
sonuglar1 hakkinda ¢ok az aciklamayla veya aciklamaya gerek
kalmaksizin anlaml1 sonuglar ¢ikarabilir.

Yardimci ipuglari
Verilerin nasil sunulacagina iliskin karar vermek icin rehberiniz su

olmalidir: Veriler, gelismeye ihtiya¢ duyulan noktalarda, problemlere
dikkat ¢cekmeli ve karar vermenize katkida bulunmalidir.
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Ol¢iimleri Gelistirme
DORDUNCU ASAMA: OLGULERI GELISTIRME

Performans Ol¢lim c¢evriminin bu noktasinda, gostergelerinizin bazi
kiiciik diizenlemelere ihtiya¢ gosterdigini farkedebilirsiniz. Bu asamada
sunulan faaliyetler bu “ince ayar1” yapmak maksadiyla tasarlanmistir.

A. OLCULERIi AYARLAYIN

Ik temel veriler toplandiktan sonra, program ydnetiminin ya da sorumlu
yonetimin performansa yonelik bilgi ihtiyacin1 daha iyi karsilayabilmek
amaciyla gostergelerin ayarlanmasi gerekebilir.

Atilacak Adimlar

Olgiim verilerinin kullanisl olup olmadigini,
- Program yonetimi
- Program elemanlari
- Kurulusun idari yonetimi
- Kurulusun mali yonetimi
- Miisteriler
- llgili taraflar
ile test ediniz.

* Verilerin uygun olup olmadigim1 anlamak i¢in gdstergeleri
degerlendirin. Gerekirse, gostergeleri ayarlayin.

* QGerekirse, verilerin tamamini ayarlayin.

Yardimci ipuglari

* Asagidaki sorular sorun:

- Olgiiler iyi is goriiyor mu?

- Olgiilerin size neyi sdylemesini istiyorsunuz?

- Tlave gostergelere ihtiyag var mi1?

- Verileri elde etmek gergekten miimkiin degil mi? Ornegin;
- elde edilmesi ¢ok mu zor?
- elde edilmesi cok mu pahal1?

- Verileri kullanmak ¢ok mu zor?

- Olgiim verileri yararsiz m1?
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Ol¢iimleri Gelistirme

B. OLGU GESITLERiIi ARASINDA DENGE SAGLAYIN

Performans gostergesi gelistirmenin Onemli bir yani, Olgiilerin
birbirleriyle etkilesim i¢inde oldugu ve tek basina
degerlendirilemeyecegi olgusudur. Zamanlilik, kalite ve fiyat daima
birbirleriyle rekabet halindedir ve herhangi birini veya ikisini
gelistirmenin etkisi, li¢linciiye yapilacak harcamayla baglantili olarak
degerlendirilmelidir. Sekil 6, “dogru iiriin” {iretimi ile en aza indirilen
“lirlin maliyeti” arasindaki gerekli dengeyi agiklamaktadir.

Sekil 6. Etkinlik ve Verimlilik/Tutumluluk Arasinda Denge
Saglanmasi

Tutumluluk ve
Etkinlik Verimlilik

(Dogru Uriin) (Minimum Fiyat)

Atilacak Adimlar

Ekip olarak hedeflerinizi olusturdugunuzda, karsilikli iligkiler
programinizin anlasilmasina ve iizerinde uzlasilan bir dengeye ihtiyag
gosterir.

* Belirlenen hedeflere gore temel performansi degerlendirin.

33



Ol¢iimleri Gelistirme

C. OLGULERI AGIRLIKLANDIRMAYA ONEM VERIN

Tiim gostergeler aym1 oranda 6nemli degildir. Olgiiler veya olgcii
kategorileri arasindaki 6nemi veya Oncelikleri belirtmek igin ol¢iileri
agirliklandirin veya endeks haline getirin.

Olgiilerin agirliklandirilmas: veya endekslenmesi kapsamli ve geliskin
bir yontemdir ve her program icin gerekli veya uygun olmayabilir.
Bununla beraber, Ol¢iilerin agirliklandirilmasi dogru yapildig: takdirde,
programin ¢iktilarina degerli katkilar saglayabilir.

Daha detayli agiklamalar ve 6nerilen metotlar icin Ek H’deki Performans
Olgiilerinin Agirliklandirmasi béliimiine bagvurun.
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Yonetim Siiregleriyle Entegre Olma

BESINCi ASAMA: YONETIM SUREGLERIYLE
ENTEGRE OLMA

Performans O6l¢glim sonuclar1 hazir hale geldiginde, zorluk, bunlardan
daha etkin bir gekilde nasil yararlanilacagina kayar. Bu verilerden
yararlanmanin pek ¢ok yolu vardir. Bunlarin hepsi kurulus igerisindeki
hareketliligi 6zendirir. Sekil 7, planlamanin ve performans 6l¢iimiiniin,
program faaliyetleriyle biitiinlesmesi ¢evrimini gostermektedir.

Sekil 7: Entegrasyon Cevrimi

Stratejik
Planlar

Yillik Program
Performans Performans
Planlan Raporlar1

v f

Program Faaliyetleri
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Yonetim Siiregleriyle Entegre Olma

A. HEDEFLERINIzi BELIRLEYIN

Iyilestirmeye doniik hedefleri belirlemek icin, bir programin dnceki veya
mevcut performansina iligskin temel verilerden yararlanilabilir.

Atilacak Adimlar
Hedeflerinizi agagidakileri esas alarak belirleyin.

* Kurumsal politikayla ilgili hedefler veya idari hedefler
- Bunlar ¢alisanlart gelistirme vs. gibi destek fonksiyonlaria
yonelik kurulus veya kurum hedeflerini igerebilir.

* Misyon Amaglari
- Amaglar yonetim ekibi tarafindan ortaya konur. Bunlar,
kurulusun elde etmek istedigi seye gore gittikce artan veya yeni
ve Onemli hedefler olabilir.

* Miisterilerden Elde Edilen Degerlendirmeler
- Ihtiyaglar, miisteri memnuniyeti ve “istek listesi” ile ilgili veriler,
performans seviyelerinin iyilesmesini ¢cagristiracaktir.

*  Geg¢mis Donemler
- Gegmisteki egilimler, spesifik alanlara, kosullara veya zaman
cevrimine yonelik farkli hedefleri etkileyebilir.

* Tahminleri Talep
- Talep, ongoriilen veya bilinen degisiklikleri karsilamak i¢in gerekli
performans hedeflerini etkileyebilir.

+ Kiyaslamaya liskin Bilgiler

- Diger kuruluslarin performanslari program ciktilarina ve siireg¢
iyilestirmeye yonelik hedefleri akla getirecektir.
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Yonetim Siiregleriyle Entegre Olma

B. OLGULERIi VE SUREGLERI KIYASLAYIN

Sonuglart kurulusun gegmis donemler veya kurum igindeki hedeflerle
karsilagtiran performans 6l¢iimleri, miimkiin olanin ¢ok altinda kalabilir.
Kiyaslama, benzer siireglerde, daha iyi sonuglar1 ve daha etkili metotlar
belirleme ve bu fikirleri kendi silire¢ iyilestirme amaglarinizla
biitiinlestirme stirecidir. Bunun yapilmasi diistiniilenden bir par¢a daha
zor olsa da, organize bir yaklagimla kolayca gergeklestirilebilir.

Atilacak Adimlar
Kiyaslama 6l¢iitleri saptayin.
Genel yaklasimin agsamalar1 sunlardir:

1. Takip edilecek metodoloji iizerinde mutabakat saglayin. Diger
kurumlar tarafindan gelistirilen yaklagimlar1 arastirin ve kurulusunuz
icin en iyi yaklasima karar verin.

2. Yonetimin destegini alin. YOnetimi kiyaslama yapma geregine ve
bunun muhtemel yararlarina inandirin. Yaklasimlart ve gerekli
kaynaklar1 onlara anlatin. Yonetimden ve faaliyet sorumlusundan,
bulgularin yerine getirilmesi i¢in destek saglanacagi konusunda
taahhiit alin, aksi takdirde ¢abalar bosa gidebilir.

3. Kiyaslama teknikleri konusunda bir ekibi egitin. Egitim
yapilmadig1 takdirde, veri toplama gayretleri cogunlukla, kismen
veya tamamen etkisiz olacaktir.

4. Kendi siireclerinizi belgelendirin. Bu, digerlerinin siireclerinde
incelenecek seylerin ne oldugunu anlamak i¢in kritik bir konudur.

9]

. Kiyaslama yapacagimiz hedef kuruluslar se¢in.
- Incelenebilecek daha iyi metotlara kim sahip? Sorusunu
cevaplaym.
- Kurum i¢indeki organizasyonlar1 hedefleyin.
- Diger kamu kuruluslarini hedefleyin.
- Ogzel sektdr kuruluslarmi hedefleyin.
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Ornek: Mali Yonetim Dairesinde konut borglanmalari konusunu
inceleyen bir ekip mali kurulus yaklagimlarini inceledi.

6. Bilgi toplayin.
- Hedef alinan kuruluslar1 ziyaret edin.
- Hazirlanmig sorular1 sorun.
- Istenen bilgileri toplaym.

7. Degisikligi yiiriirliige koyun.
- Toplanan bilgiyi analiz edin.
- Yeni hedeflere ve yeni metotlara yonelik tavsiyeler gelistirin.
- Degisiklikleri uygulamaya koymak i¢in yonetimin onayini alin.
- Degisiklikleri uygulamaya koymak i¢in faaliyet sorumlusunun
onayini alin.

Yardimci ipuglari
Kiyaslamaya iliskin bilgilerin pek ¢ogunun kamunun etkinlik alaninda

bulundugunu ve bunlarin arastirma yoluyla elde edilebilecegini aklinizda
tutun.
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C. OLGUMLERIN NEYi iFADE ETTiGiNi BELIRLEYIN

Olgiimlerin neyi gosterdigini anlamak kadar neyi gdstermedigini
anlamak da son derece onemli bir husustur. Olgiimler, performans
hedefleriyle, kiyaslama Olciileriyle veya oOnceki performanslarla
karsilagtirilmalidir. Daha sonra sapmalar veya degisiklikler analiz
edilmeli ve uygun hareket tarzi planlanmalidir.

Atilacak Adimlar

Olgiim sonuglarindan asagidaki ydnetim siireglerinde yararlanin.

* Program Performans Degerlendirmesi

Degerlendirme siireci boyunca performansin mevcut ol¢timleri
gozden gecirilmeli ve Dbunlar performans hedefleriyle
karsilastirilmalidir. Daha sonra sonuglar analiz edilmelidir.
Performans hedefin {istiinde ise, neyin dogru gitti§ini ve daha
fazlasinin  yapilip yapilamayacagimi belirleyin. Performans
hedefin altinda ise, neyin yanlis gittigini ve “dogru rotaya” nasil
“doniilebilecegini” belirleyin. Performans hedefleri karsilasa bile,
performans seviyesini yiikseltmek i¢in herhangi bir iyilestirme
yapilip yapilamayacagini belirleyin.

Program faaliyetlerinin “dogru rotada” oldugundan emin olmak
icin stk ve periyodik gbézden gecirmeler Onerilir. Program
yonetimi ve sorumlu yonetim sonuclari gozden gegirmek igin
diizenli araliklarla takvime baglanmis toplantilar yapmalidir. Bu
sonuclara dayanarak, siireci diizeltme veya iyilestirme ¢alismalari
planlanip, uygulamaya konulabilir.

* Disa Dontik Raporlama

Taraf olan dis kuruluslar (Kongre, Biitce Dairesi, Sayistay, vs.)
kurulusun ne durumda oldugunu ve programin nasil iyi bir
performans gosterdigini bilmek isterler. Iyi planlanmis dlgiimler
seti bu kuruluglara yonetiminizin profesyonel yaklasimlar
kullandigini ve dogru sonuglara odaklandigini gosterecektir. Eger
performans 6l¢limii, sonuglar iizerinde pozitif etkileri olan siirekli
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bir iyilesme siirecine isaret ediyorsa, ilgili denetim ve taraflardan
bazilarinin kaygilar1 kadar sorusturmalarin da 6niine gegilebilir.

* Planlama ve Biitceleme Faaliyetleri

- Performans 6l¢iimiinii, yonetim planlama siirecinde girdi olarak
kullanin. Performansi devam ettirmek ve gelistirmek i¢in kaynak
tahsis edin. Ciddi problemler, kurulusun baska alanlarindan
ekstra kaynak aktarim ihtiyacin1  dogurabilir.  Yiiksek
performansli alanlarda yapilacak ufak bir diisiis ayarlamasi, ¢ikti
kalitesi lizerinde 6nemli bir etki yapmaksizin gerekli kaynaklar
saglayabilir. Arzu edilen sonuglara ulasabilmek icin yeni
teknikler ve sermaye yatirimlar1 kadar dikkatleri yeni iirlinlere ve
hizmetlere ¢ekecek sekilde stratejik planlama yapin. Bu planlar
ve oOnceki donemlere iliskin sonuglar, biitceleme siireci igin
onemli girdiler saglayacaktir.

* Kisisel Performansi Degerlendirme

Olgiim  sonuglari,  ekiplerin ~ ve  bireylerin  performansimin
degerlendirilmesinde kullanilabilir. W. Edward Deming, kisilerin kontrol
etmedikleri siireglerin dlgiileriyle degerlendirilmesi ve uygun olmayan
Oonlemlere yol acan Olgiiler konularinda hakli endiselerini dile
getirmektedir. Bu kaygilar giderilebilirse de, objektif performans
Olciileri, yoneticilerin subjektif goriislerinden ¢ok daha iyi degerlendirme
araglaridir.
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D. iYILESTIRME FAALIYETLERiINi UYGULAMAYA

KOYUN

Program degerlendirmesi tamamlandiktan sonra, bazi 1iyilestirme
olanaklar1 agikca ortaya cikacaktir. Belirli siireclerin degistirilmesine
ihtiyag olabilir.

Atilacak Adimlar

Organizasyon;

9’uncu sayfada verilen on kritik alana iliskin bilgileri incelemelidir.
Miisterilerin ve ilgili taraflarin taleplerine 6zel bir 6nem vermeli,
girdileri, tedarikgileri ve tedarik¢i taleplerini dikkate almalidir.
Bunlar gelisme i¢in bazi imkanlar yaratabilir.

Stirekli  iyilestirme siirecinden yararlanmak amaciyla tim
calisanlarini, gerekli becerileri edinebilmeleri i¢in egitmelidir. Sekil
8’de bir drnek yer almaktadir.

Miisteri odakli bir ortam planlamalidir. Bu planlar, muhtemelen
calisanlarin yetki ve sorumluluklarini, 6zerk calisma ekiplerini ve
katilimer yonetimleri igerecektir. Miisterilerle daha yakin igbirligine
dayanan ve olaylarin gelisimine elverigli kararlar alinmasi zaman
kazandiracak, hatalar1 azaltacak, morali yiikseltecek ve hizmeti
lyilestirecektir.

Sekil 8. Siirekli Tyilestirme Cevrimi

Tyilestirme
Imkanlarin
DEGERLENDIR

Olgiimler
Yoluyla
DOGRULA

Iyilestirmeleri
PLANLA

Tyilestirme
Faaliyetlerini
GERCEKLESTIR
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Ozet

OZET

Bu rehberin asagidaki konularda size yardimci oldugunu umuyoruz:
e Performans dl¢lim ¢evriminin anlagilmast,

* Program performans gostergelerinin olugturulmasi,

* Yonetimi giiclendirmek i¢in gostergelerden ve performans
Ol¢limiinden yararlanarak atilmasi gereken adimlarin belirlenmesi ve
iyilestirmenin tesvik edilmesi.

Performans 6l¢iilerinin gelistirilmesi ve bunlardan yararlanilmasi miisteri
ve ilgili taraf ihtiyaclarim karsilamaya yonelik program sonuglarina
ulagilmast ve hesap verme yiikiimliligiiniin giliglendirilmesi i¢in
gereklidir. Tekrar edelim ki, rehberde onerilen yaklasim performans
Ol¢iimii konusundaki yaklagimlardan sadece biridir. Ve umuyoruz ki,
programiniz ve miisterileriniz i¢in yararh olacaktir.

Netice itibariyle, biz daima tirlinlerimizin gelistirilmesiyle ilgiliyiz. Eger

bu rehberde sunulan yontemle ilgili olarak yardim almak isterseniz
bagvurulacak kaynaklarmm listesi son sayfada yer almaktadir.
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Ekler

EKLER
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Ekler

Ek A

Onemli Terimlere iligskin Sézliikge

Kiyas

Girdilerin Maliyeti

Miisteriler

Hedef

Etki

Gosterge

Dolayli/Endirekt gdsterge

Basarilarin degerlendirilmesine yonelik
karsilagtirma yapmaya yarayan olgiit.

Fiziki girdilerin para cinsinden degeri

Bir faaliyetin/programin {iriinlerini ve
hizmetlerini alan ve kullanan veya
onun c¢iktilarindan etkilenen kisiler
veya organizasyonlar.

Bir gosterge icin (bazen bir zaman
dilimiyle baglantil1 olarak)
rakamlandirilmis plan veya belirtme
degeridir.

Program faaliyetlerinin dogrudan
etkilerinin bir sonucu olarak
gerceklestirilen program ana
hedeflerinin ger¢eklestirilme derecesi.

Olciilenin/dl¢iilecek olanin ifadesi;
ornegin, girdilerin ve/veya ciktilarin
sayis1 veya bir orani gosteren formiil.

Endirekt bir performans 6l¢timii. Direkt
bir ¢ikt1 sonucunun kolayca
Olciilemeyecegi durumda, ¢ogu kez bir
sonucun ya da egilimin etkisinin
Ol¢limii. Uyusturucu suglariyla
miicadelenin etkinliginin bir gostergesi
olarak doz asimlar1 nedeniyle
hastaneye kabul edilenlerin sayis1
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ornek gosterilebilir. Bir ¢ikti
performansi anlayisi olusturmak icin
tipik olarak bir grup dolayli gosterge
gerekir.

Girdi Calisma saatleri, kaynaklar, varliklar,
arag-gereg, levazim vs.

Nihai Etki Bir ¢iktinin kullaniminin ya da
kullanim olanaginin yarattig1 etki.

Cikt1 Bir faaliyetin {irtinlerinin (hizmetler
dahil) birimleri.
Performans Olgiimii Ciktinin ve girdinin sonuglara

(dogrudan ve anlamli) orani.

Program Bir kurumun bir ana fonksiyonuna
dogrudan katkida bulunan etkinliklerin
olusturdugu grup.

Ilgili Taraflar/Paydaslar Faaliyetlerin verimliligindeki veya
programin uygulanabilirliginin
siirdiiriilmesindeki ve etkin ¢iktilarin
iiretilmesindeki organizasyonun
basarisinda hakli ¢ikarlar1 bulunan
organizasyonlar, gruplar veya ilgili
yoneticiler.
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Ekler

Ek B
Misyon Rehberi

SUREKLI IYILESTIRME SURECININ
MISYON BILDIRIMIi

SABLONU
’in MISYONU
(Program veya Siirec)
"YE
(Miisteri)
YOLUYLA
(Icraatlar)
’ii/i URETMEK/SUNMAKTIR.

(Uriin veya Hizmet)
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Ek C

Ol¢ciim Cizelgeleri

MUSTERI CiZELGESI
URUN/ ) .| KURUMICl/ . .
- MUSTERI MUSTERI PERFORMANS
HIZMET KURUM DISI . . .
MUSTERILER? | TALEPLERD | GOSTERGELERI
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ILGILI TARAFLAR CIZELGESI

URUN/
HIZMET

ILGILI
TARAF
(Paydas)

KURUM ICl/
KURUM DISI
ILGILI
TARAFLAR?

ILGILILERIN
TALEPLERI

PERFORMANS
GOSTERGELERI
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Ek D
Performans Gostergelerine iliskin Formiiller

D.1. iHTiYA(}LARA VE KALi_TENiN TEMEL OZELLIKLERINE
ILISKIN GOSTERGELER

Miisteri ihtiyaclarina ve beklentilerine iliskin kesin gostergeler ya da
ifadeler bulunmamaktadir. Bununla birlikte, kalitenin ve etkinligin temel
ozelliklerini agiklamak igin tipik yontemler mevcuttur. Bunlar:

Uriin Kalitesinin Temel
Ozellikleri

Ihtiyaclarin ya da

isteklerin karsilanmas:

Giuvenilirlik:

Dogruluk:

Vaktindelik:

Vaktinde hizmet:

Bilgilendirme hizmeti:

Duyarlilik:

Zimni taahhiitleri karsilama:

Yerine getirilen miisteri
ihtiyaglari/ acikga belirlenen
miisteri ihtiyaclari

Fiili sure/Planlanan stre

Planlanmayan ekipman atil
zamani/Mevcut ekipman zamani

Hata sayisi/Toplam islem sayisi

Fiili Uretim siiresi/Onceden
aciklanan {iretim siiresi

Zamaninda tamamlanan iglemlerin
sayisi/Toplam islem sayisi

Gorevlendirilen uzman
sayisi/Mevcut uzmanlarin toplami

Is bitirme siiresi

Rapor taslaklarinin sayisi/Rapor
taleplerinin sayisi
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Hizmet Kalitesinin Temel Ozellikleri

* Uygulamaya konulan programlar/Onerilen ve planlanan
programlar

* Vaktinde bitirilen proje sayisi/Tamamlanan toplam proje sayisi
* Biitcedeki tamamlanan projeler/Tamamlanan projeler
* Tamamlanan projeler/Planlanan projeler

* Yenilikten sonraki hatalarin sayisi/Yenilikten 6nceki hatalarin
sayist

D.2. TEMEL GOSTERGELER
Ug temel performans gosterge tiirii mevcuttur: Tutumluluk, verimlilik
ve etkinlik. Olgiimlerde bu ii¢ tip gostergeden yararlanilmasi bir

programin nasil yliriidiigiine iliskin ayrintili fikir verebilir. Her bir 6l¢iim
tiirlinlin tanim1 ya da agiklamasi agsagidaki gibidir:

TUTUMLULUK = Uygun kalitenin girdi kaynaklarinin en az
maliyetiyle elde edilmesi.

Bir tutumluluk 6l¢iimi, iiriiniin ya da hizmetin sunumu i¢in gerekli olan
kaynaklarin ya da fonlarin miktarin1 belirlemede size yardimci olur.
Tutumluluk gdstergelerinden bazi 6rnekler:

* Ortalama 6gretmen maasi

* Tibbi levazimin birim maliyeti

* Makine basina ¢alisma saati masrafi
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VERIMLILIK = Belirlenen girdiden miimkiin olan maksimum
ciktinin elde edilmesi ya da belirlenen ¢iktinin
minimum girdi ile elde edilmesi.

Bir verimlilik 6l¢limii, kaynaklarindan sonuna kadar yararlanip
yararlanilmadig1 hakkinda size yardimci olur. Verimlilik gostergelerinden
bazi 6rnekler:

+ Ogretmen basina diisen dgrenci sayis1

* Bir giinde kisi basina islem goren vaka sayisi

* Birim zamana diisen igslem gormiis uygulamalar

ETKINLIK = Etkin bi¢imde iiretilen ¢iktinin (planlanan ya da

Ozellikleri {izerinde anlagsmaya varilan ihtiyaci
karsilayacak sayinin) toplam ¢iktiya orani.

Bir etkinlik 6l¢limii, bir {iriin ya da hizmetin amaclanan hedefe ulasilip

ulagsmadigini  belirlemenize yardimci olur. Etkinlik  gostergesi

orneklerinden bazi 6rnekler:

e Bir iirtinden ya da hizmetten memnun olanlarin yiizdesi; bir liriinden
ya da servisten memnun olan kisilerin sayisinin o mali ya da hizmeti
kullanan kisilerin toplam sayisina oranini gosterir.

* Direkt Mevduat aracilifiyla kendilerine &deme yapilanlarin
yiizdesi/Direkt Mevduat 6demeleri sayisinin tiim 6demelere orani
olarak gosterilen Elektronik Fon Transferi

e Vaktinde sunulan iiriiniin yiizdesi.

Sekil 9, program kaynaklarinin ¢iktilara ve sonucglara doniistiiriilmesinde,

bu ¢ tip performans gostergesinden nasil yararlanilacagini
gostermektedir.
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Sekil 9. Olgiim Uygulamasi

Politika Hiikiimetin Amaglari
[ I
Politika Yiiriitme
Cikti H.ed'eﬂeri Y onetim Hedefleri
(Etkinlik) (Verimlilik/Tutumluluk)

Fon Bulma (Kaynak Ayirma/Tahsisi)
|

Program |
Faaliyetleri Fiziki Kaynaklar Tutumluluk
| Verimlilik
Direkt Ciktilar Etkinlik

Etkiler/Sonuglar

Bir kamu faaliyetinin nihai performans 6l¢iimii “Paranin Karsiliginda
Elde Edilen Deger”dir. Bu, bir {iriin veya hizmetin maliyetiyle iliskili
olarak beklenen ¢ikt1 sonucu goz Oniinde tutuldugunda, o {iiriin veya
hizmetin makul olup olmadiginin bir dl¢iisiidiir.

Deger, cogu zaman, “goérenin gozii’ndedir. Bu ylizden, deger, miisteri ve
ilgili taraflarin belli sonuglar hakkindaki beklentileri kadar, cogunlukla,
onlarin algilamalarini da belirler. Bu algilama ve beklentiler, planlanan
ve lizerinde anlasilan faaliyetlerden veya diger kriterlerden farkli olabilir.
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Paranin karsiliginin gostergesi agagidaki gibi ifade edilir:

Cikt1 Degeri
Paranin Karsiligi =
Girdi Maliyeti
Veya;
Paranin Karsilig Etkinlik Verimlilik Tutumluluk
Cikt1 Degeri Cikt1 Degeri Fiziksek Cikt1 Fiziksel Girdi
= X X . .
Girdi Maliyeti Fiziksel Cikti Fiziksel Girdi Girdi Maliyeti

Kamu hizmetlerinin ¢ikt1 degerinin Olglilmesi ¢ogu zaman zordur.
Benzer ciktilar1 sunan rakip organizasyonlarin bulunmadigr durumlarda,
program yoneticileri, miisteriler ve ilgili taraflar ciktilarin degerini
kolaylikla belirleyemez. Bu gibi durumlarda, performansin belirlenmesi
icin yukaridaki esitligin tekil pargalarinin degerlendirilmesi gerekebilir.

Birim ¢iktt basma maliyet, verimliligin ve tutumlulugun bir
fonksiyonudur. Deger, birim ¢ikt1 basina maliyet belirlenerek ve bu
maliyet bir grup etkinlik gostergesinin, Ornegin; miisteri tatmini
(memnuniyeti), kalite ve vaktindelik 1s18inda degerlendirilerek
bulunabilir.

Toplam Maliyetler

Birim ¢ikt1 bagina maliyet =
Toplam Cikt1 Birimleri
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Ek E
Gosterge Bilgi Formu

No:4 Aileleri Konut Edindirme Idaresinin Performans Olciim Modeli

AMAC Geligkin Program Yonetimi

HEDEF Devlete olan toplam maliyeti diisirmek i¢in idari verimliligi
iyilestirmek.

GOSTERGE Bir bor¢ verme zamani iginde kredi faizlerinin geri ddenmesi
ile ilgili ortalama idari maliyetleri gosteren bir girdi
verimlilik 6l¢iim.

Tek Bir Ailenin Konut Edindirme Kredi Faizlerini
Geri Odemesinin Maliyetleri
(Bor¢ Basina Yillik Harcanan $)
(1000)
750
730
710
1 | 690
et 1670
650
Mali Y11 91 Mali Y11 92 Mali Y11 93
M Giderler Bakiye Portfoy
ANALIZ
. = Istenen ayrint1 diizeyinde veri elde edilemedi. Temin edilen

VERI KAYNAGI veri, esas olarak, Fon YoOnetim Sisteminde ve Personel
Sisteminde yararlanilan bir biit¢e tahmini.

GUCLU YANLARI Program faaliyetlerinin maliyetleriyle dogrudan baglantili.
Cok zayif veri. Nihai toplu maliyetler i¢in kesin verilerin

ZAYIF YANLARI elde edilmesi; 6denek iistii harcamalarin, ¢aliganlarin yogun
ig siireleri ile ilgili hesaplanmalarin ve biiylik oOlgiide
otomasyon sistemlerinin gelistirilmesine iligkin girigimlerin
bilinmesini gerektirmektedir.

Aileleri Konut Edindirme Idaresinin Barmmma Program

KAYNAKLAR Yonetimi Hedef 3
Miilakat Sonuglar1 G Sirasi (25 gdriigmecinin 6’s1)
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Ek F

Faaliyet Gosterge Matriksi

Fgaliyf:t Yigmsal Durum Acil Bakim Proaktif Projeler
Tipleri Islemler Caligmasi Miidahale
Durum Caligmasi

Program ornekleri Ucretler, Miisterinin itfaiye Onarimlar Sahtecilik Tanitim
Ek 6demeler yoklamalart Sorusturmasi Kampanyast

Olgiimler:

Tutumluluk Bir saatlik Bir saatlik emek Malzemelerin ~ Her boliimiin ~ Bir saatlik emek ~ Maliyet
emek basina basina diigen birim maliyeti  birim maliyeti  basina diisen profilindeki
diigen maliyet  maliyet maliyet sapma

Verimlilik Saat bagina Vakalar/Zaman Miidahale Miktar/Zaman  Vakalar/Sahislar ~ Ulagilan
yapilan (Karmagiklik edilen kilometre
ddemeler agirliklandirmali) olaylar/Ekip taglari

Etkinlik Zamaninda Miisteri Miidahale Hatasizlik, Bagar1 Orani Ciktt
z/e:]pllar: ) memnuniyeti vzl Kalite (Karmagiklik profilindeki
ddemelerin . 5 sapma
yiizdesi Olgiileri agirhklandirmalr)

Gostergeler Biriken is Biriken is yiikii Kurtarilanlar Fonksiyonel Is giivenligi ve Qdiiller
yiiki hata oranlari Hayatlar zaman yiizdesi ~ Saglik idaresinin
hata oranlari Kayitlari

Talep is yogunlugu, I yogunlugu, gelis ~ Meydana Is yogunlugu,  Problemin Degisken
gelis orani orant gelme olasiligr  faaliyet i¢in biyiikliigii

harcanan saat

Ciktilarin Odeme basina  Yoklama bagina Miidahale Onarim bagina  Sorusturma Kampanya

Birim maliyet maliyet basina maliyet  diisen maliyet  basina diisen bagina diisen

maliyeti maliyet maliyet
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Ek G
Verilerin Elde Edilebilirligine iliskin Cizelge

Performans | Olgiimii Verinin Elde | Ilave flave Maliyetin
Gostergesi | Kim Edilebilirligi | Maliyet Sistemler Gerekgesi
Yapacak? | (E/H) Gerekli mi? | Var mi1?
Kaynak:....... (E/H) (E/H)
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EkH
Performans Olgiilerinin Agirliklandiriimasi

Onerilen dlgme siireci tekil iiriinleri veya hizmetleri olan programlarda
etkin islemektedir. Ancak, durum boyle degilse iki yeni sorun ortaya
cikabilir:

1. Cok sayida iiriin veya hizmetin tek bir 6l¢iimle nasil ele alinacagi.

2. Farkli 6l¢timlerin degerlerinin birbirleriyle nasil mukayese edilecegi.

a. Coklu Uriinler icin Tek Ol¢ii

ORNEK: Bir 6demeler programmin tek 6lciisii “vaktinde teslim”dir.
Program ii¢ ayri tiirde 6deme yapmaktadir. Her bir 6deme tiiriiniin farkl
bir vaktindelik sonucu olabilecektir.

SORU: Bu durum nasil ele alinmalidir?
Bu hizmeti 6l¢mek i¢in iki farkli yol bulunmaktadir.

COZUM 1 Biitiin 6demeleri esit olarak isleme koyun. Sonucun
ortalamasini alin ve program i¢in tek bir say1 (%0.5) bildirin.

Vaktinde Teslim

Odeme Geg Odeme

Sayisi Sayisi %
1. Odeme 1,000 10 1.0
2. Odeme 2,000 10 0.5
3. Odeme 3,000 10 0.33
Toplam Odemeler 6,000 30 0.5
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COZUM 2 Farkli iiriinlere nispi onemlilikleri bakimindan bazi
kriterlere dayanan farkli agirliklar verin ve bir endeks olusturun.

Vaktinde Teslim

Toplam  Geg
Odeme Odeme Endeks
Sayisi Sayisi % Agirhik Degeri
1. Odeme 1,000 10 1.00 x .50 = .50
2. Odeme 2,000 10 050 x .25 = .13
3. Odeme 3,000 10 033 x .25 = .08

1.00 1

Bu 6rnekte, performansi en kotii iirtin (1. 6deme), daha zayif bir genel
derecelendirme igerisindeki en 6nemli kalemi (0.5 agirlikli) olusturdu.
(dogrudan agirlikli ortalama yaklasiminda .71 e karsilik .5)

b. Farkl 6lgii tiirlerinin mukayesesi

Bir grup performans 6lgiisii tekil bir bigimde ele alinabilir ya da nispi
onemlilikleri bakimindan birka¢ kritere dayanan agirliklandirilmis bir
endeksle birlestirilebilir. Bu, yukarida belirtilen Vaktindelik Endeksine
benzer bir bigimde gergeklestirilebilir.

Performans Olciileri Endeksi

Olcii Tiiri Sonu¢ Agirlik Endeks Degeri

Geg 6deme %2 X 0.6 = 1.2

Sikayetler %1 X 0.2 = 0.2

Hatalar %35 X 0.2 = 1.0
1.0 24

Endeks degeri olarak ortaya ¢ikan 2.4’liikk deger, kendi basina anlaml
olmamakla birlikte, zaman icindeki egilimi dikkate alindiginda
onemlidir.
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