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1. GİRİŞ

1970’lerin sonlarından başlayarak, başta gelişmiş Batı ülkeleri olmak üzere pek çok ülkede kamu yönetiminin yapısını ve işleyişini yeniden şekillendiren kapsamlı kamu reformları gerçekleştirilmiştir (Kickert, 1995). Kalite yönetimi kamu reformlarının kilit unsuru olmuştur (Kirkpatrick ve Martinez Lucio, 1995). Bu kapsamda, vatandaşların güvenini yeniden kazanmak, vatandaş istek ve beklentilerine daha duyarlı kamu hizmeti sunmak amacına yönelik olarak pek çok ülke bir kalite standardı ve aracı olan Vatandaş Sözleşmeleri prog-ramları geliştirmiş ve uygulamaya koymuştur.

Bu çalışma kapsamında öncelikle kamu reformları ve kalite yönetimi ilişkisi ele alınacaktır. Daha sonra farklı yönetim geleneklerine sahip ülkelerde Vatandaş Sözleşmeleri uygulamaları irdelenecektir. Nihai olarak ülkemizde Vatandaş Sözleşmelerinin uygulanabilirliği ve potansiyel sorun alanları tartı-şılacaktır.

2. REFORMLAR, KALİTE YÖNETİMİ VE VATANDAŞ 
SÖZLEŞMELERİ
1980 ve 1990’lar boyunca kamu yönetimi reformları hükümetlerin hep gündeminde olmuştur. Aradan 30 yıla yakın zaman geçmesine karşın reformlar hala güncelliğini korumaktadır. Pek çok ülke verimliliği artırmak, bütçe açığını azaltmak, hizmet kalitesini iyileştirmek, programlar üzerinde kontrolü ve hesap verebilirliği artırmak, performans yönetimini iyileştirmek için kamu reformları gerçekleştirdiler. Özel sektör teknikleri kullanılan reformların genel olarak kamu sektörünün verimliliğini ve etkinliğini artırdığı söylenebilir. Diğer taraf-tan, söz konusu reformların geleneksel kamu yönetimi değerlerini, standartlarını ve halkın kamu yönetimine olan güvenini erozyona uğrattığı ifade edilmektedir  (OECD, 2000a).  Bu çerçevede, hükümetler daha şeffaf ve açık yönetim vaadi ile vatandaşın güvenini tekrar kazanmaya çalıştılar.  Bu doğrultuda yönetimler vatandaşlarla daha fazla diyalog kurup kamu hizmetlerini daha müşteri yönelimli hale getirdiler. Çalışanların ve kamu hizmetlerinden doğrudan yararlanan vatandaşların yönetime katılımını arttırıcı mekanizmalar geliştirdiler (OECD, 2000b). 

Literatürde, kamu reformlarının pek çok nedenden dolayı bir zorunluluk haline geldiğinden bahsedilmektedir. Nedenler arasında kamu hizmetlerinin kalitesine ilişkin vatandaşların olumsuz algısı ve bunun bir sonucu olarak vatandaşların devlete olan güveninin azaldığı iddiası önemli bir yer tutmaktadır. Reform yanlıları, klasik kamu yönetimi anlayışının vatandaşların karşı karşıya kaldığı problemleri çözmede yetersiz kaldığını iddia etmektedir (Huges, 1992).  Bu görüşe göre kamu bürokrasisi artan bir şekilde büyümüş, kaliteli mal ve hizmet üretemez hale gelmiştir (Mascarantes, 1993). Git gide artan vatandaş istek ve beklentileri ile kamu kurumlarının bu istek ve beklentilere cevap verme kapasitesi arasındaki açık gittikçe büyümüştür. Kamu kurumları vaatlerini yerine getirmekten uzak, aşırı derecede bürokratik ve yetersiz olarak görülmeye başlanmıştır (OECD, 1999). Bunların neticesinde vatandaşların kamu kurum-larına olan güven düzeyi azalmış, bu durum politikacıları kamu yönetimini yeniden yapılandırmaya zorlamıştır.

Kamu reformları farklı sosyal, politik ve ekonomik şartlarda uygulanmaya konulmuş olmasına karşın farlılıklar içerdiği kadar benzer özellikler de taşımak-tadır. Genel olarak reformlar iki düzeyde gerçekleşmiştir. Makro düzeyde devletin rolü ve fonksiyonları yeniden tanımlanmış; devlet mal ve hizmet üretiminde daha az rol alıp,  stratejik alanlara yoğunlaşmıştır. Ticari amaç taşıyan devlet kurumları özelleştirilmiş veya özel sektör anlayışıyla yeniden yapılandırılmıştır. Vatandaş istek ve beklentilerine daha duyarlı hizmet vermeye yönelik olarak pek çok hizmet yerelleşmiştir. Buna paralel olarak, mikro düzeyde de kamu kurumlarının yönetimi yeniden yapılandırılmıştır. Kamu reformları az veya çok “Yeni Kamu İşletmeciliği” ve “Yeni Yöneticilik” anlayışı doğrultusunda gerçekleşmiştir. Her iki kavramın da kaynağı, tanımı ve unsurları üzerinde tartışmalar mevcuttur (Terry, 1998; Üstüner, 2000). Çok kısa olarak açıklamak gerekirse, Yeni Yöneticilik anlayışı kamuda veya özel sektörde profesyonel yöneticilerin yönetme hakkına vurgu yapmakta; bu bağlamda yöneticilere yeterli kaynak ve özerkliğin verilmesi gereğini savun-maktadır. Yeni Kamu İşletmeciği ise temel olarak kamu yönetiminde özel sektör yönetim anlayışının benimsenmesini ve müşteri odaklı bir yönetim kültürü oluşturulmasını vurgulamaktadır (Rhodes, 1997). 

Reformlar kuramsal düzeyde tek bir entelktüel temele dayanmayıp, pek çok düşünce ve yaklaşımın bir sentezini sunmaktadır. Bunlar arasında kamu seçimi, rasyonel seçim, toplam kalite yönetimi, yönetim süreçlerinin yeniden yapılandırılması ve en iyi uygulamaların adapte edilmesi gibi görüş ve yakla-şımlar bulunmaktadır (Komensky, 1996; Kelly, 1998). Bu çerçevede, kalite yönetimi kamu yönetimi reformlarındaki kilit unsurlardan birisidir (Kirkpatrick ve Martinez Lucio, 1995). Genel olarak, kalite yönetimi reformlarla iki şekilde doğrudan ilişkilidir. Birinci olarak, reformlar başlangıçta kamu parasına daha fazla önem vermiş, kamu hizmetlerinin verimlilik ve etkinliğini artırmayı hedeflemiştir.  Bu doğrultuda standart oluşturma, performansı denetleme ve yönetimi güçlendirme gibi kavramlar öne çıkmıştır. Reformlar, daha sonraları kamu hizmetlerinde vatandaşların daha fazla söz sahibi olması gereği üzerine yoğunlaşmıştır. Bunun bir neticesi olarak kalite yönetiminin müşteri odaklı olma öğesi öne çıkmıştır (Walsh, 1995). 

Kalite yönetimin kamu hizmetlerinde kullanımının 1990’larda bütün dünyada bir artış gösterdiğini söylemek yanlış olmaz. ABD’de Reagan ve Bush döneminde kalite yönetimi ulusal bir yönetim modeli olarak en geniş anlamıyla benimsendi ve federal kurumlar için zorunlu hale geldi. Daha sonra Clinton döneminde kamu reformları “Yönetimin Yeniden İcadı” başlığı altında popüler hale geldi. Diğer taraftan Yönetimin Yeniden İcadını kalite yönetiminin yerini alan bir alternatif olarak düşünmemek gerekir. Reformlar kalite yönetimin pek çok unsurunu içermektedir. ABD’de reformların kapsamlı kalite yönetimi uygulamasını takip ettiğine şahit olmaktayız. İngiltere’de tam tersi bir durum söz konusu olmuştur.  Başlangıçta bütçe açığının kapatılması ve özelleştirme gibi konular kamu yönetimi reformlarının önceliğini oluşturmuştur. 1990’lar-dan itibaren reformlarda kamu hizmetlerinin iyileştirilmesi ve vatandaşların yönetimde söz sahibi olması temaları öne çıkmıştır. 1992’de uygulanmaya konulan Vatandaş Sözleşmelerini bu kapsamda ele almak gerekir. Diğer taraftan Vatandaş Sözleşmeleri geniş anlamıyla kalite yönetimi olmaktan ziyade bir kalite standardıdır. Geniş anlamıyla kalite yönetimi uygulamasına 1996 yılında “Kamu Sektörü En İyi Uygulamalar Projesi” ile geçilmiştir. Bu kapsamda Avrupa Kalite Mükemmellik Modeli kalite yönetimi modeli olarak kabul edilmiştir (Steas ve Thijs, 2008: 33). 

İngiltere’de olduğu gibi, AB ülkelerinin büyük çoğunluğu da kamu hizmetlerinin iyileştirilmesine yönelik olarak diğer bazı modern yönetim teknik ve yaklaşımları ile birlikte (yönetsel prosedürlerin yalınlaştırılması, e- devlet, en iyi uygulamalar, stratejik yönetim vb.) bazı kalite yönetimi model ve teknikleri uygulamaktadır. Uygulamaların amacı kamu hizmeti standartlarının ve sunu-munun iyileştirilmesidir. Nihai hedef daha verimli çalışan, müşteri odaklı, şeffaf ve vatandaşların kolayca erişebileceği kamu yönetimi oluşturmaktır. Tüm bu girişimleri kapsamlı kamu reformlarının ve modernleşme çabalarının bir parçası olarak ele almak gerekir. Pek çok Avrupa ülkesi merkezi, bölgesel ve yerel düzeyde kalite uygulamalarından sorumlu birimler kurdular. Sonuç olarak, kalite yönetim ve teknikleri AB ülkelerinde yaygın kullanım alanı bulmuştur. Ortaklaşa kullanılan modellerden birisi Avrupa Kalite Mükemmellik Modelidir. Bu model özellikle İngiltere ve İspanya’da yaygın olarak kullanılmaktadır. Belçika ve İtalya gibi bazı ülkeler Ortak Değerlendirme Çerçevesini benimse-mişlerdir. Pek çok ülke ISO gibi uluslararası kalite standartlarını uygula-maktadır. İsveç ve Hollanda gibi bazı ülkeler ise kendi kalite modellerini geliş-tirmiştir (Steas ve Thijs, 2008: 33). 

Kamu yönetiminde kalite yönetimi uygulamalarının temel amaçlarından birisi kamu yönetimini vatandaş istek ve beklentilerine daha duyarlı hale getirmektir  (Löffler, 1999). Bu çerçevede, Vatandaş Sözleşmeleri uygulamaları da bir taraftan artan hesap verebilirlik, şeffaflık ve verimlilik kaygıları, diğer taraftan topluma daha iyi ve kaliteli hizmet verme çabaları sonucu ortaya çık-mıştır (Pearce ve Mawson, 2003). Bu anlamda Vatandaş Sözleşmeleri esas itibariyle müşteri memnuniyeti içeren bir çeşit kalite güvence sistemi olarak kabul edilebilir. Vatandaş Sözleşmeleri kamu çalışanlarının vatandaşların isteklerine daha duyarlı olmasını, hükümete ve topluma karşı hesap verebilir hale gelmesini amaçlamaktadır (McGuire, 2001). 

Vatandaş Sözleşmesi programları hizmet standartlarının belirlenmesi, danışmanlık, vatandaşa bilgi verme, şikayet ve düzeltme mekanizmaları ve ka-lite ödülleri gibi unsurlar içermektedir (Terros, 2003: 4). Vatandaş Sözleşmeleri programlarında vatandaşlara kamu otoritelerinden alacağı hizmetlerin kalite ve niteliği hakkında önceden bilgi verilmektedir. Vatandaş Sözleşmesi ile devlet kamu hizmetlerinin sunumunda bilgilerin şeffaf olacağını, hataların düzeltilece-ğini ve kamu hizmetlerinin sürekli iyileştirileceğini kamuoyuna ilan etmektedir.  Vatandaş Sözleşmeleri çoğunlukla kurumun en üst düzey yöneticisi tarafından imzalanan yazılı bir belgeden oluşmaktadır. Belgede hangi hizmetlerin nasıl ve ne zaman sunulacağı ve hizmetten kimin sorumlu olacağı yer almaktadır. Vatandaş Sözleşmeleri kamu hizmetlerinin kalitesinin iyileştirilmesinde kulanı-lan bir araçtır. Vatandaş Sözleşmeleri kamu kurumlarının performans ve kalite sorunlarının vatandaşların beklentisi ile kamu kurumlarının yapı ve süreçleri arasındaki farktan kaynaklandığını varsaymaktadır. Vatandaş Sözleşmeleri bu farkı kapatmayı hedeflemektedir. 

Pek çok Avrupa ülkesi farklı isimler altında Vatandaş Sözleşmesi uygula-maktadır.  Vatandaş Sözleşmesi uygulaması başlatan başlıca Avrupa ülkeleri en başta İngiltere olmak üzere Belçika, Fransa, İtalya, Portekiz, Hollanda, İsveç’tir.  Arjantin, Avustralya, Kanada, ABD, Güney Afrika, Hong Kong, Malezya, Hin-distan,  Jamaika, Kosta Rica, Filipinler gibi dünyanın farklı bölgelerindeki ülke-lerde Vatandaş Sözleşmesi programları mevcuttur (Drewry, 2005; Ghuman, 2002; Madell, 2005; Clark, 2000; Van de Walle vd., 2005). Diğer taraftan Vatandaş Sözleşmeleri uygulayan ülkelerde yalnızca sözleşmelerin içeriği değil aynı zamanda uygulama nedenleri de farklılık göstermektedir. Bazı ülkelerde kamu kurumlarının performansın artırılması, bazı ülkelerde varolan performan-sın meşrulaştırılması, bazı ülkelerde ise yardım veren kurumların baskısı öne çıkmaktadır (Drewry, 2005: 324).  

3. VATANDAŞ SÖZLEŞMESİ UYGULAMALARI

3.1. İngiltere

İngiltere’deki kapsamlı kamu reformlarının pek çok ülkedeki reformlar için örnek oluşturduğunu söylemek yanlış olmaz. Devletin rolünü yeniden tanım-layan,  kamu yönetimini yeniden yapılandıran kamu reformları, sonuç ve vatan-daş odaklı bir kamu yönetimi oluşturmayı hedeflemiştir (Goldsmith, 1997). Yeni Sağ hükümetler döneminde reformlar büyük ölçüde Yeni Kamu İşletmeciği ve Yeni İşletmecilik bağlamında gerçekleşmiştir.  Reformlar mali yönetimin iyileştirilmesi, kamu hizmetlerinin örgüt yapısının ve yönetiminin yeniden yapılandırılması, özel sektörde olduğu gibi yöneticilere daha fazla yetki vererek performansa dayalı bir yönetim oluşturulması, hizmet alanla hizmet sağlayıcıların ayrıştırılması gibi unsurlar içermektedir (Butler, 1994; Walsh, 1995). 

İngiltere’deki Vatandaş Sözleşmelerini 1970’lerin sonlarında başlayan kapsamlı kamu yönetimi reformunun bir devamı olarak kabul etmek gerekir. Vatandaş Sözleşmeleri merkezi hükümet tarafından resmi reform aracı olarak kabul edilmeden önce ağırlıklı olarak yerel yönetimlerde uygulandı (McGuire, 2001; 497). 1991 yılında John Major hükümeti en yüksek kalitede kamu hizmetleri almanın vatandaşların hakkı olduğunu ifade eden bir rapor yayınladı.  Söz konusu rapora göre Vatandaş Sözleşmeleri altı ana ilke üzerine kurul-muştur. Bu ilkeler hizmet standartları oluşturma, bilgi ve açıklık, seçme ve danışma, saygı ve yardım severlik, her şeyi doğru olarak yapma ve paraya değer vermeyi içermektedir. Uygulamadaki temel düşünce kamu hizmetleri için kalite standartları oluşturmak, bu standartları temel alarak kurumların performans-larını değerlendirmek ve kamu hizmetlerinden yararlananların baskısıyla hizmet kalitesinin artırılmasını sağlamaktır. Bu anlamda, kalite standardı Vatandaş Sözleşmelerinin özünü oluşturmaktadır. Kalite standartları hem nitel (demir yolu taşımacılığında bekleme zamanı gibi) hem de nicel (hastaların özel haya-tına saygı gibi) standartlar ortaya koymaktadır (Lo Schiova, 2000; 681). Vatandaş Sözleşmeleri hizmet standartlarını garanti eden bir müşteri sözleşmesi olarak kabul edilebilir. Vatandaşlar, hizmetlerin vaat edilen standartta olmaması durumunda şikayet etme hakkına sahiptirler (McGuire, 2001; 497). Diğer taraftan, vaat edilen standartların altında hizmet verildiğinde elektrik, su ve demir yolu hizmetleri gibi birkaç istisna dışında parasal tazminat mevcut değildir.
İngiltere’deki Vatandaş Sözleşmeleri on yıllık kapsamlı bir program olarak uygulanmaya konulmuştur. İyi uygulamaları teşvik etmek amacıyla geliştirilen ödül sistemi (Charter Mark) 1992 yılından bu yana başarılı kamu kurumlarına verilmektedir. ABD, Belçika, Fransa, İtalya ve İspanya gibi diğer OECD ülkelerinde uygulamaya konulan benzer ödüller bu ödül sistemini model olarak almışlardır (Osborne ve Plastrick, 1997). Söz konusu ödülü kazanmak için kamu kurumları yukarıdaki altı ilke yanında vatandaşların memnuniyet düzeyinde ve hizmetlerin kalitesinde ölçülebilir iyileşme olduğunu göstermek durumundadır. Ödül üç yıllık bir dönem için verilmektedir (McGuire, 2001; 497). 
İngiltere’de Vatandaş Sözleşmeleri uygulamaları yönetim tarafından en üst düzeyde desteklenmektedir. Başbakanlığa bağlı Kamu Hizmetleri Ofisi bün-yesinde Vatandaş Sözleşmelerini izlemek amacıyla yeni bir birim oluşturul-muştur. Söz konusu birimin görevi en iyi uygulamaları yaygınlaştırmak, ilerle-meleri rapor etmek, denetlemek ve ödülleri yönetmektir (Keeble, 1996). Kalite uygulamalarını desteklemek amacıyla bir eğitim programı (Investors in People) oluşturulmuştur. Söz konusu program kamu çalışanlarını eğitmeyi ve geliştir-meyi; böylece, kamu kurumlarının performansını yükseltmeyi hedeflemektedir. Eğitimde ağırlıklı olarak ele alınan konulardan birisi kamu hizmetlerinde müşteri istek ve beklentilerine duyarlılıktır. Eğitimlerin ana teması kalite yönetimine uygun bir örgüt kültürü oluşturmaktır (Walsh, 1996: 97–98). 
Belli başlı vatandaş sözleşmeleri Ulusal Denetleme Bürosunun (Sayıştay) denetimine tabidir (Bowerman, 1995; Torres, 2003). Sayıştay performans göstergelerinin geliştirilmesinden de sorumlu olup performans göstergelerine dayanarak belli başlı hizmet alanları için lig tabloları yayınlamaktadır (Lo Schiavo, 2000). 
1997 yılında Blair Hükümeti iş başına geldiğinde Vatandaş Sözleşmeleri her alanda yaygın olarak uygulanmaktaydı. Hasta Sözleşmesi, Ebeveyn Sözleş-mesi, Mahkeme Sözleşmesi, Vergi Mükellefi Sözleşmesi gibi ana hizmet alanlarında ulusal Vatandaş Sözleşmeleri mevcuttu. On binden fazla sözleşme yerel düzeyde (hastane, okul, yerel yönetimler, yerel iş merkezleri vb.) hizmetten yararlananlara danışılarak hazırlanmıştı. Yeni Sol hükümet Vatandaş Sözleşmelerini bir modadan ziyade kalite yönetimini kamuda uygulayan ve geliştiren cesur bir program olarak değerlendirdi (Lo Schiova,  2001: 682). Bu anlamda, daha sonraki Yeni Sol hükümet dönemlerinde de Vatandaş Sözleşmeleri uygulamaları büyük ölçüde devam etmekle birlikte sözleşmelerin vurgusu değişmiştir. Rekabet, paraya değer verme gibi neo liberal kavramların yerini katılım, hesap verebilirlik, temsil ve toplumun tüm kesimlerine karşı duyarlılık gibi kavramlar almıştır (Bevir ve O’Brien, 2001: 541). Vatandaş Sözleşmeleri uygulaması hükümetin reform programı olan  “Daha İyi Yönetim Programı”nın bir unsuru olarak “Önce Hizmet” uygulamasına dönüşmüştür.  Yeni hükümet programı tüm paydaşlarla daha fazla işbirliğini, sonuçları yansıtan standartlar oluşturmayı, ilkeleri güncellemeyi ve ödülleri güçlendir-meyi hedeflemektedir. Yeni uygulamanın belli başlı unsurları aşağıdaki gibidir; 

- hizmetlerden yararlananlar ve ilk derece kamu görevlilerinin sözleş-melerin hazırlanması sürecine aktif katılım ve katkısını sağlamak,

-  kaliteye güçlü bir şekilde odaklanmak, 

- sözleşmeleri kurumların yapılarından ziyade kullanıcıların bakış açısına dayanarak hazırlamak, 

-  sözleşme standartlarını ve kurumların performanslarını etkin bir şekilde denetlemek,

- sonuçları kamuoyuna duyurarak sözleşmeleri devamlı olarak güncel-lemek (Torres, 2003: 7; Drewry, 2005: 325). 

Yeni sözleşme altı ilke yerine dokuz ilkeden oluşmaktadır. Bu ilkeler; hizmet standartları oluşturmak, açıklık ve tam bilgi sağlamak, danışma ve katılımı sağlamak, hizmetlere erişimi sağlamak ve seçme hakkını teşvik etmek, herkese eşit davranmak, işler yanlış gittiğinde doğrusunu yapmak, kaynakları etkin kullanmak, yenilikçi olmak ve geliştirmek, tedarikçilerle iş birliğine gitmek olarak özetlenebilir (McGuire, 2001: 517). Yeni programdaki önemli bir yenilik rasgele seçilen 5000 kişiden oluşan Halk Paneli uygulamasıdır. MORI ve Birmingham Üniversitesi Kamu Yönetimi Bölümü tarafından yönetilen panelde kamu hizmetlerinin iyileştirilmesi ve kamu yönetimi reformlarının etkinliği hususunda vatandaşların görüşleri alınmaktadır.  Diğer bir yenilik dış performans denetimine ilişkindir. Dış denetim için yeni bir Kabine Komitesi oluşturulmuştur. Bu kapsamda, tüm merkezi ve yerel kurumların harcama raporları müşterilerin de görüşleri alınarak düzenli olarak ilan edilmektedir (McGuire, 2001: 498- 499). Sayıştay, Kamu Hizmeti Komitesi ve Ulusal Tüketici Araştırma Raporlarına göre Vatandaş Sözleşmeleri kamu kurumlarının kültüründe değişiklik yaparak kamu hizmetlerinin iyileşmesine önemli katkıda bulunmuştur (Mc Guire, 2001: 498).

3.2. Amerika Birleşik Devletleri (ABD)

Kalite yönetimi ABD’de yerel, eyalet ve federal düzeyde yaygın olarak uygulanmaktadır (Berman ve West, 1995; Cohen ve Brand, 1993; Hunt, 1993). 1988 yılında Başkan Reagan’ın Kararnamesi ile tüm federal kurumlar için kalite yönetimi zorunlu hale gelmiştir (Milakovich, 1992; 591). Araştırmalar kalite yönetiminin eyalet ve yerel düzeyde de yaygın olarak uygulandığını göster-mektedir (Kravchuk ve Lieghton, 1993). ABD’nin en üst düzey kalite ödül programı olan Baldrige Ödülünün web sayfasındaki son bilgiler halihazırda 37 eyalette kalite ödülü programının mevcut olduğunu göstermektedir (Baldrige Performance Excellence, 2008).

İngiltere’deki uygulamanın tersine, ABD’de kapsamlı kamu reformları kalite yönetimi uygulamalarını takip etmiştir. 1993 yılında Clinton- Gore yöne-timinin Ulusal Performans Raporunu (UPR) yayınlaması ile reformlar bir tür sosyal hareket haline gelmiştir (Lenkowsky ve Peryy, 2000: 298). Reformların temelini oluşturan UPR ile toplam kalite yönetimi ortak unsurlar içermektedir (United States General Accounting Office,1999: 6-9;  Thomson, 2000: 519). Yeni Kamu İşletmeciği yaklaşımında olduğu gibi Ulusal Performans Raporu (UPR) da; özelleştirme, kamu seçimi teorisi, iş süreçlerinin yeniden yapılan-dırılması, toplam kalite yönetimi ve kurumsal ekonomi gibi birden fazla entelektüel temele dayanmaktadır (Brudney vd., 1999: 20). Reformların en önemli amaçlarından birisi kamu hizmetlerinin vatandaş hizmet ve beklentileri doğrultusunda tasarlanması ve böylece kamu hizmetlerinin kalitesinin yükseltil-mesidir. Bu çerçevede UPR, tüm federal kurumlara İngiltere’deki Vatandaş Sözleşmeleri benzeri müşteri hizmet standartları oluşturmasını tavsiye etmektedir (Lin ve Ogunyemi, 1998: 4). Diğer ülkedeki reformlarda olduğu gibi kamu yönetimi süreçlerine çalışanların ve vatandaşların katılımının sağlanması, bu şekilde katılımcı ve vatandaş odaklı bir kamu yönetimi kültürü  oluştu-rulması reformun temel amacıdır (Thomson, 2000: 510- 511). 

ABD’deki Vatandaş Sözleşmeleri uygulamaları Ulusal Performans Rapo-runun bir unsurudur (Bovaird ve Halachmi, 2001). Bu çerçevede, Başkan Clinton tüm federal kurumlardan “Müşterileri İlk Sıraya Koyma” programı altında müşteri hizmetleri planı hazırlamasını talep etmiştir. İngiltere kökenli Vatandaş Sözleşmelerinin ABD’deki reformlar ve müşteri hizmetleri programı üzerindeki etkisi açık olup, müşteri hizmetleri programı İngiltere’deki Vatandaş Sözleşmeleriyle pek çok temel öğeyi paylaşmaktadır (Torres, 2003: 7, Torres, 2006; McGuire, 2001: 499).  

Ulusal Performans Raporu (UPR) doğrultusunda 1994 yılında tüm federal kurumlar müşteri hizmet standartları hazırladılar. Kurumlar müşterilerini tespit edip,  gerekli araştırmaları yaptıktan sonra hizmetten yararlanan vatandaşların memnuniyet düzeyine ilişkin raporları Başkana sundular.  Söz konusu araştırma raporları federal kurumların performansları için temel teşkil etmektedir (Torres, 2003: 7). 1995 yılında yayınlanan “Müşteri Hizmetlerinin İyileştirilmesi” konu-lu Başkanlık direktifi ile müşteri hizmetleri stratejik planla ilişkilendirilmiştir (McGuire, 2001, 499, Gore, 1997). Bu anlamda ABD’de Vatandaş Sözleşmeleri kurumların stratejik planlarının bir parçasıdır.

İngiltere’deki ödül şemasının bir benzeri olan Hammer Ödülü ile kalite uygulamaları teşvik edilmektedir.  Diğer taraftan İngiltere’deki ödül şemasından farklı olarak ABD’deki ödül şeması sadece müşteri hizmetlerine değil genel olarak UPR uygulamalarına yöneliktir. Kettl’e göre “Müşteriyi İlk Sıraya Koymak” programıyla kurumların öncelikleri kurumların iç süreçlerden kurum hedeflerine ve hizmetlerden yararlananların istek ve beklentilerine doğru kaymıştır. Böylece kurumlar kendi öncelikleri yerine vatandaşların öncelik-lerine odaklanmaktadır (Kettl, 1997).

İngiltere’deki resmi panelin aksine, ABD’de Başkanlık Kararnamesi kap-samındaki tüm kurumlar doğrudan hizmetten yararlanan vatandaşlara danış-makta ve şikâyet mekanizmaları oluşturmaktadır. ABD’de, 1998 yılından önce sistematik dış denetim bulunmamaktaydı. Halihazırda, dış denetim- kıyaslama Amerika Müşteri Memnuniyet Endeksi (AMME) ile gerçekleştirilmektedir. 1994 yılında Michigan İşletme Okulu tarafından özel sektörde müşteri memnu-niyetini değerlendirmek için geliştirilen AMME, 29 Federal Kurumun 30 müş-teri birimine uygulanmakta olup bu kurumların skorları özel sektörle karşılaş-tırılmaktadır. Yapılan araştırmalar müşteri memnuniyeti açısından kamu ve özel sektör kurumlarının benzer skorlara sahip olduğunu göstermektedir (McGuire, 2001: 500- 501; Torres, 2006). 

3.3. İtalya
İtalya’da 1990’larda gerçekleştirilen kamu reformları tüm kamu yönetimi sistemini yeniden yapılandırmıştır.  Kamu yönetiminin kurumsal yapısı, misyo-nu, yönetim modelleri, vatandaş ve iş çevreleri ile ilişki şekli, kamu yöneticisi ve çalışanların davranış biçimleri gibi pek çok alan reformlar çerçevesinde yeniden ele alınmıştır. Diğer pek çok ülkede olduğu gibi reformlar başlıca dört alanı düzenlemektedir. Birinci alan devletin makro yapısı ile ilgilidir. Ademi merkezileşme bağlamında yerel yönetimlere daha fazla yetki verilmiş, devlet asıl yapması gereken işlere yoğunlaşmış, bu çerçevede kamu işletmeleri özelleştirilmiş veya şirketleştirilmiştir. İkinci reform alanı kamu yönetiminin “yönetimi” ile ilgilidir. Bazı özel sektör teknikleri kamuya uyarlanmış, kamu yöneticilerine daha fazla yetki ve sorumluluk verilmiş, yeni planlama, kontrol ve performans sisteminin uygulanmasına geçilmiştir. Üçüncü olarak bürokrasiyi azaltmak ve düzenlemeleri yalınlaştırmak bağlamında karar alma süreçleri ve düzenlemeler gözden geçirilmiştir.  Dördüncü reform alanı kamu hizmetlerinin kalitesini ve vatandaşlara duyarlılığının artırılmasına yöneliktir. Bu bağlamda, 1993 yılında İngiltere’deki Vatandaş Sözleşmelerinin bir benzeri olan Hizmet Sözleşmeleri (Carta dei Servizi) uygulanmaya konulmuş,  kamu kurumlarının kalite yönetimine yönelik girişimlerini teşvik etmek ve yaygınlaştırmak amacıyla bir ödül şeması oluşturulmuştur (Bassanini, 2000). 

İtalya’da Hizmet/Vatandaş Sözleşmeleri uygulama fikri Kamu Hizmetleri Bakanının 1993 yılında İngiltere’ye yaptığı bir çalışma ziyareti sonucu ortaya çıkmıştır. Kamu Hizmetleri Bakanlığı’nca uygulanmaya konulan Hizmet Sözleşmelerinin kavramsal çerçevesi kamu kurumlarının uymakla yükümlü olduğu beş ilkeden oluşmaktadır; tüm kullanıcılara eşit hak, kamu hizmeti sunu-cularının adaletli olması, hizmetlerin sunumunda düzen ve devamlılık, mümkün olması durumunda kullanıcıların hizmetleri seçme hakkı, katılım, etkinlik ve verimlilik. Sözleşmeler önce sağlık sonra eğitim sektöründe uygulanmıştır. 

Kamu Yönetimi Bakanlığına bağlı bir birim hizmet standartlarını kontrol etme, önerme ve düzenleme yetkisine sahiptir. Bu birim aynı zamanda stan-dartların uygunluğunu ve şikayet prosedürlerini kontrol edebilmektedir (Mus-sari, 1998). Öte yandan, İtalya uygulamasında İngiltere’den farklı olarak ulusal düzeyde bir standart oluşturulmamıştır. Her kamu kurumundan kendi standar-dını oluşturması, yayınlaması ve yıllık olarak takip etmesi talep edilmiştir. Bu nedenle kamu kurumları kendi kalite faktörlerini ve hizmet standartlarını belirleme hakkına sahiptir. Bu anlamda İtalya’daki uygulamada, ABD ve İspanya örneğinde olduğu gibi, aşağıdan yukarı yöntem kullanmıştır denilebilir. Başlangıçta her kamu kurumuna kendi hizmet standardını oluşturması için üç ay zaman verilmiştir. Bununla birlikte, pek çok kamu kurumu bu süre içinde hizmet standartlarını oluşturamamışlardır. Bir yıl içinde bile hizmet standartla-rını oluşturan kurumların oranı yalnızca yüzde 40’ı bulabilmiştir. Bu durum tipik kamu hukuku kültürüne sahip olan ülkelerdeki uygulamanın önemini göz ardı etme durumu olarak değerlendirilmektedir (Lo Schiavo, 2000:  683). Söz-leşmelerin uygulanma düzeyi sektörlere göre değişmektedir. Sağlık sektöründe yaygın olarak uygulanırken eğitimde uygulanması çok yetersizdir. Bazı araş-tırmalara göre Hizmet Sözleşmelerinden vatandaşların farkındalık oranı da dü-şük düzeydedir (Lo Schiavo, 2000; Torres, 2006). 

İtalya ve İngiltere uygulaması Vatandaş Sözleşmesi örneğinde aynı politi-kanın farklı kültürel ve kurumsal ortamlarda farklı süreçler ve sonuçlar oluş-turduğuna iyi bir örnek teşkil etmektedir (Lo Schiavo, 2000: 688). İki sözleşme gündem oluşturma, karar alma, uygulama, değerlendirme ve denetim açısından farklılıklar içermektedir. 

İngiltere’de Vatandaş Sözleşmesi Başbakan tarafından bizzat gündeme getirilmiştir. Temel amaç kamu hizmetlerinin kalitesini iyileştirmek ve hedef tahtası haline getirilmiş ve yıpratılmış olan kamu bürokrasisine ve vatandaşlara yeni bir güven aşılamaktır (Lo Schiavo, 2000: 689). Hükümet bu anlamda daha açık ve danışmaya dayalı bir yönetim anlayışı ile önceki bazı uygulamaları tersine çevirmeye çalışmıştır (Lund, 2008: 55). Diğer taraftan İtalya’da Hizmet Sözleşmeleri politikacıların iddialı bir programı olmaktan ziyade zor ekonomik ve politik koşullarda görev yapan teknokrat hükümetin bir ürünü olarak ortaya çıkmıştır. Hükümet başlangıçta yeni bir düzenleyici kurum oluşturarak kamu hizmetlerini yeniden yapılandırmayı planlamış fakat başarılı olamamıştır. Program, kamu hizmetlerinin kalitesinin iyileştirilmesinden ziyade mevcut kanunlarda ortaya konulan resmi hizmet garantilerinin genişletilmesi olarak tasarlanmıştır. Dolayısıyla, Hizmet Sözleşmesi bir kamu politikası uygulama-sından çok bir kanun, mevzuat meselesi olarak ele alınmıştır (Lo Schiavo, 2000: 689). 

İngiltere’deki Vatandaş Sözleşmesi yalnızca güçlü bir politik desteğe sahip olmakla kalmayıp aynı zamanda bilinçli ve muhkem bir politik tercih olarak ortaya konulmuştur. Başbakan girişimi 10 yıllık bir değişim programı olarak sunmuş ve tüm yıllık ilerleme raporlarında buna vurgu yapılmıştır. Vatandaş Sözleşmesi programı yukarıdan aşağıya bir yöntem olarak uygulanmaya konulsa da yukarıda bahsedildiği gibi ödül şemaları ve eğitim programları ile aşağıdan yukarı yöntemlerle desteklenmiştir. İtalya’daki uygulama ise bilinçli, rasyonel bir kamu politikası olmaktan uzaktır. Örneğin her kuruma kalite standartlarını oluşturması için niçin üç aylık bir süre verildiğinin mantıklı bir açıklaması bulunmamaktadır. İkinci bir sorun ise kalite yönetiminin göz ardı edilip programa yalnızca bir kanun meselesi olarak bakılmasıdır. Bu çerçevede güçlü ve zayıflıklara ilişkin bir analiz yapılmamıştır. Diğer bir sorun Akdeniz ülkelerinde sıkça rastlanan siyasi istikrarsızlıktır. İtalya’da, Hizmet Sözleş-melerinin uygulanmaya başlanmasından sonraki 5 yıl içinde 5 hükümet deği-şikliği olmuştur (Lo Schiavo, 2000: 690).

İngiltere’deki Vatandaş Sözleşmelerini eleştirenler bile programın başarılı bir şekilde uygulandığını ifade etmektedir. Hükümet özellikle bilgi ve yetkinlik açısından gerekli yatırımları yapmıştır. Başbakanlık bünyesinde (Kabine Ofisinde)  yeni bir birim oluşturulmakla kalınmayıp aynı zamanda diğer ilgili tüm kamu kurumları sürece dahil edilmiştir. Vatandaş Sözleşmeleri Birimi ulu-sal düzeydeki hizmet standartlarını oluşturmasında diğer birimlerle işbirliğine gitmiş ve girişimi destekleyen programlar geliştirmiştir. Bu programlar arasında en fazla bilinenleri sözleşme ödül şemaları, eğitim programları ve kalite ağ bağlarıdır (quaity networks). Tüm bu programlar en iyi uygulamaları tespit etmeyi, bunlardan öğrenmeyi ve en iyi uygulamaları yaygınlaştırmayı amaç edinmiştir (Lo Schiavo, 2000: 690). İtalya’da uygulama yetkisi, İngiltere’deki gibi yetkin bir birime değil, geçici görevli üç kişiden oluşan bir komiteye verilmiştir. Başbakanlık genelgesine göre üç kişiden oluşan bu komite tüm Hizmet Sözleşmelerini gözden geçirecek, kalite standartlarının, şikayet mekanizmalarının ve geri ödemelerin yeterliliğini değerlendirecek, kalite stan-dartlarının yerine getirilip getirilmediğine karar verecektir. İtalyan kamu hizmetleri kalite ödülü de hiçbir zaman resmi olarak Hizmet Sözleşmeleri ile ilişkilendirilmemiştir. Hizmet Sözleşmelerine ayrılan siyasi ve kurumsal kaynak çok kısıtlıdır. Bir görüşe göre kurumsal ve politik kaynakların azlığı nedeniyle bu uygulama baştan terk edilmiş bir politikadır (Lo Schiavo, 2000: 691).
İngiltere’de pek çok bağımsız veya yarı bağımsız kurum ve kuruluş Vatan-daş Sözleşmelerinin sonuçlarının değerlendirilmesinde görev almaktadır. Genel olarak değerlendirmeler kötü performansı cezalandırmak için değil fakat bir öğrenme ve hatalardan ders alma şansı olarak kullanılmaktadır. Vatandaş Söz-leşmesi Birimi düzenli olarak ilerleme raporları yayınlamakta, nihai sonuçları değerlendirmekte ve yeni hedefler ortaya koymaktadır. Diğer taraftan İtalya’da değerlendirmeler sistematik olmaktan uzak olup, düzensizdir ve sadece bazı sektörler için yaygındır. Buna rağmen Hizmet Sözleşmeleri pek çok kurum için değerlendirme ve öğrenme şansı oluşturmaktadır (Lo Schiavo,2000: 692- 693). 

Kamu hukukunun gelişmiş olduğu pek çok ülkede olduğu gibi İtalya’da kalite standardı kavramı sıkça yasal hakla karıştırılmaktadır. Sonuç olarak, İtalya’daki Hizmet Sözleşmeleri uygulaması kelime olarak İngiltere örneğine benzemesine rağmen pek çok açıdan farklılıklar göstermektedir (Lo Schiavo, 2000: 679- 680). İki ülke arasındaki kurumsal ve kültürel farklılıklar aynı kavramın farklı şekilde tanımlanması, uygulanması, denetlenmesi ve değerlen-dirilmesine yol açmaktadır. 
İtalya’da Hizmet Sözleşmesi uygulamalarının vatandaşlara ulaşmada başarılı olduğu pek söylenemez. Diğer taraftan yerel düzeyde başarılı uygula-malarının var olduğu gerçeği de yadsınamaz. Hizmet Sözleşmeleri pek çok kurum için inkar edilemez öğrenme süreci başlatmıştır (Lo Schiavo, 2000: 692).

3.4. İspanya 

Geleneksel olarak İspanya’da vatandaşlar kamu hizmetlerinin pasif alıcısı olarak kabul edilmektedir. Son dönemlerde bu imajı değiştirmek ve kamu hizmetlerini iyileştirmek için bir dizi kamu yönetimi reformu yapılmıştır. “Kamu Yönetiminin Modernleştirilmesi” projesi çerçevesinde gerçekleştirilen kamu yönetimi reformları vatandaşa yakın olma, hizmet sunumunun iyileş-tirilmesi, Vatandaş Sözleşmesi programı ve e-devlet gibi unsurlardan oluş-maktadır (Torres, 2003: 15–16).

İspanyol merkezi yönetiminde Vatandaş Sözleşmeleri “Önce Vatandaş” adı altında 1999 yılında yayınlanan bir Kraliyet Kararnamesi ile uygulanmaya konulmuştur. Kraliyet Kararnamesi, Önce Vatandaş uygulaması ile birlikte Av-rupa Kalite Mükemmellik Modelinin kamu sektörüne uyarlanmasını öngörmüş,  Vatandaş Sözleşmelerinin en iyi uygulamalarını kalite ödülleriyle ilişkilen-dirmiştir. Uygulamada Vatandaş Sözleşmeleri genel olarak ISO standartları, Avrupa Kalite Mükemmellik Modeli gibi kalite model ve teknikleri ile birlikte ele alınmaktadır (Torres, 2006: 161).  Söz konusu kararname vatandaşları ve kamu hizmetlerinden yararlananları yetkilendiren ve sürekli iyileştirme felse-fesini kamu kurumlarında uygulamaya koymayı amaçlayan bir girişim olarak kabul edilebilir (Torres, 2003: 15-16). 

 İspanya’da Vatandaş Sözleşmeleri uygulamaları geleneksel bürokratik kültürden vatandaşların ihtiyaçlarına cevap veren, kamu hizmetlerine erişimi kolaylaştıran, şeffaf ve vatandaşlara açık bir kamu yönetimi oluşturmaya geçiş olarak değerlendirilmektedir. İspanyol Vatandaş Sözleşmelerinin belli başlı özellikleri olarak; sunulan hizmetlerin hangi standartta olması gerektiğinin ortaya konulması, hizmetlerin vaat edilen düzeyde sunulmasından kimin sorumlu olduğunun belirlenmesi ve vatandaşlara şikayet mekanizmaları hakkın-da rehberlik edilmesi olarak sıralanabilir. İspanya idare hukukuna dayalı kamu yönetimine sahip olmasına karşın Vatandaş Sözleşmeleri idari düzenlemelerle vatandaşlara garanti edilen bir kullanıcı hakkı değildir. Daha çok ulaşılması gereken kalite ve yönetişim hedefidir (Torres, 2003: 23).

Merkezi, bölgesel ve yerel düzeyde gönüllülük esasına dayanan Vatandaş Sözleşmeleri üç bölümden oluşmaktadır; yasal bilgiler, kalite taahhütleri ve şikayet mekanizmalarını da içeren diğer bilgiler. Yerel ve bölgesel yönetimler genel olarak hizmet sözleşmesi için rehberler oluşturmaktadır. Kalite taahhütleri kalite birimlerinin desteği ile üst düzey bürokratlar, siyasi yöneticiler ve çalışanlardan oluşan çalışma grupları tarafından hazırlanmaktadır. Vatandaşla-rın şikayetleri ve görüşleri genel olarak ilk kademe kamu görevlileri tarafından web sayfaları, kullanıcı memnuniyet anketleri ve kullanıcı panelleri yoluyla alınmaktadır. Şikayet mekanizmalarının sonuçları genel olarak siyasi yetkililere veya hükümetin değerlendirme birimine erişmekte ve raporlar halinde kamu-oyuna açıklanmaktadır. Sözleşmelerin şikayet mekanizmalarını iyileştirdikleri, şikayetlere cevap verme sürelerini azalttıkları söylenmektedir (Torres, 2006: 161). 

Şikayet ve tazminat durumunda Vatandaş Sözleşmeleri kamu çalışanları için bir cezalandırma içermemekte, başarı durumunda da çalışanlara fazladan bir ödemeyi öngörmemektedir. Vatandaş Sözleşmeleri parasal bir ödüllendirme içermemesine karşın kamu çalışanları üzerinde olumlu bir psikolojik etki yap-maktadır. Bu açıdan İspanya yaklaşımı Anglo- Amerikan uygulamalarına benzemektedir (Torres, 2003). Diğer taraftan Anglo – Amerikan uygulamasında dış denetim birimleri kamu kurumlarının Vatandaş Sözleşmelerine ilişkin performanslarını düzenli olarak denetlemekte,  Vatandaş Sözleşmesi Birimleri de düzenli olarak ilerleme raporları hazırlamakta, sonuç ve hedefleri gözden geçirmektedirler. İspanya’da ise Vatandaş Sözleşmeleri için dış denetim meka-nizması mevcut olmayıp bunun yerine kalite yönetimi uygulamalarıyla ilişkilen-dirilmektedir (Torres, 2003,  23- 24).  Vatandaş Sözleşmelerindeki taahhütlere ne derece uyulduğu kalite birimlerine sunulan düzenli raporlarla izlenmektedir. Kalite birimleri eksikleri analiz etmekte, noksanlıklara yönelik düzeltici tavsi-yelerde bulunmaktadır. Rapor sonuçları web sayfalarında ve hizmet raporla-rında yayınlanmaktadır (Torres, 2006: 162). 

İspanya’da Vatandaş Sözleşmelerinin kamu hizmetlerinde yerel ve bölge-sel düzeyde yaygın olarak uygulandığı ifade edilmektedir (Torres, 2006). Bazı araştırma bulgularına göre politikacılar, kamu görevlileri ve kullanıcılar Vatan-daş Sözleşmelerine ilişkin pozitif algıya sahiptir (Torres, 2003: 22). Vatandaş Sözleşmelerinin hizmet sunumundaki eksiklerin tespit edilmesine katkısı olduğu söylenebilir. Vatandaş Sözleşmelerinin uygulama öncesi ve sonrası yapılan araştırmalar bazı alanlarda ilerlemeler olduğunu göstermektedir. Vatandaşların hizmete erişimine, kurumların şeffaflığına ve kurum içi işbirliğine ilişkin algıla-rında iyileşmeler olmuştur. Benzer olarak, Vatandaş Sözleşmelerinin uygulan-masından sonra kurumların imajında da iyileşmeler gözlemlenmiştir (Torres, 2006: 162). 

5. TARTIŞMA: ÜLKEMİZDE VATANDAŞ SÖZLEŞMESİ 
UYGULAMASININ ÖNÜNDEKİ SORUNLAR VE ÖNERİLER

Yukarıda değinildiği gibi Vatandaş Sözleşmeleri uygulamalarını kamu yönetimi reformu ve kalite yönetimi uygulamalarının bir parçası olarak ele almak gerekmektedir.  Kamu reformlarında ve kalite yönetim uygulamalarında olduğu gibi Vatandaş Sözleşmeleri programları da ülkeden ülkeye farklılıklar göstermektedir. Her ülke devlet yapısı, devlet vatandaş ilişkisi, siyasi, ekonomik ve kültürel yapısına göre genel olarak reformları özel olarak Vatandaş Söz-leşmelerini yorumladılar ve uyguladılar. Bu bölümde ülkemizdeki kamu reformları, kalite yönetimi uygulamaları ve Vatandaş Sözleşmelerinin önündeki potansiyel engeller kısaca ele alınacak, Vatandaş Sözleşmeleri uygulamasına yönelik önerilere yer verilecektir.
Ülkemizde, Cumhuriyetin kuruluşu ile birlikte yeniden yapılanma doğrul-tusunda Osmanlıdan devralınan pek çok kamu yönetimi örgütünün yapısı değiş-tirilmiş ve yeni kurumlar oluşturulmuştur. II. Dünya savaşından sonra hükü-metlerin görevlendirmesiyle yerli ve yabancı uzmanlar tarafından kamu yöne-timinin daha etkin ve rasyonel işlemesine ilişkin raporlar hazırlanmıştır. 1960 sonrası planlı ekonomiye geçişle beraber, reform çalışmaları daha sistematik hale gelmiştir. Bu dönemde, başta MEHTAP ve KAYA olmak üzere kamu yönetimi reformu ile ilgili çok sayıda araştırma yapılmış,  raporlar hazırlan-mıştır. Çoğu ülkelerde olduğu gibi, ülkemizde de 1980 sonrası liberal ekono-miye geçişle beraber devletin yapısı ve kamu yönetiminin işleyişinde özel sektörü esas alan reformlar gerçekleşmiştir. Bu çerçevede, kalite yönetimi kamu sektöründe uygulama alanı bulmuştur. Yerel yönetimler, Türk Silahı Kuvvetleri, Polis Teşkilatı, üniversiteler,  bazı bakanlık birimleri bir tür kalite yönetimi uygulaması başlatmıştır (Akşit, 1999; Akalın, 1999;  Adıgüzel, 1999; Zel, 1999; Saran ve Göçerler, 1998).  Söz konusu uygulamalar kimi Batı ülkelerinin aksine sistematik olmayıp yalnızca kurumsal düzeyde kalmıştır. Bu nedenle uygu-lamaların mevcut durumu ve uygulamalardan alınabilecek dersler hususunda elimizde kapsamlı bilgi bulunmamaktadır.
Yapılan çeşitli araştırmalar ülkemizde vatandaşların devlet kurumlarına olan güvenlerinin oldukça düşük olduğunu göstermektedir. Farklı şekilde dile getirmekle beraber, söz konusu araştırmalar vatandaşların Silahlı Kuvvetler dışındaki kurumlara fazla güvenmediklerini göstermektedir (Ateş, 2004: 366). Diğer taraftan son yıllarda yapılan Eurobarometre (2004) ve TESEV (2004) araştırmaları vatandaşın devlete olan güveninde görece iyileşmeler olduğunu göstermektedir (Ateş, 2004: 370).  Bununla birlikte kamuoyunda özellikle bazı kamu hizmetlerinde yolsuzluk ve rüşvetin mevcut olduğuna ilişkin yaygın bir kanaat mevcuttur. 

Vatandaş Sözleşmelerinin ülkemizdeki uygulamasına ilişkin önerilere değinmeden önce uygulamaların önündeki potansiyel engellere kısaca değin-mek yerinde olacaktır. Vatandaş Sözleşmelerinin önündeki potansiyel sorunla-rından birisi devlet yapısı ve siyaset- bürokrasi ilişkisidir. Modern Türkiye Cumhuriyeti Osmanlıdan seçkinci ve patrimonial bir bürokrasi miras almıştır. Cumhuriyetin kurucusu Mustafa Kemal Atatürk bürokrasiyi rasyonel-araçsal bir yapıya dönüştürmeye çalışmış, bununla birlikte bürokrasi yalnızca yarı rasyonel- araçsal hale gelmiş ve patrimonial özelliğini büyük ölçüde muhafaza etmiştir. Çok partili dönemde iktidarlar kadrolaşma yoluna giderek bürokrasiyi siyasallaştırma çabasına girdiler. Buna karşılık bürokratlar kendilerini devletin sahibi olarak görme ve seçkinci tutumlarını devam ettirme eğiliminde oldular (Heper and Sancar, 1998). Ülkemizde bir taraftan vatandaşlar ve kamu görevlileri, diğer taraftan seçilmişler ve atanmışlar arasındaki güven sorununun günümüzde de devam ettiği söylenebilir. 

Ülkemizde devlet - vatandaş ilişkisi vatandaş odaklı bir kamu yönetimi oluşturmanın önünde potansiyel bir engel oluşturmaktadır. Gelişmiş ülkelerin aksine ülkemizde vatandaşlar ve kamu çalışanları kamu hizmetlerini bir hak olarak değil bir “iyilik” olarak görme eğilimindedir (Karatepe, 1999: 191). Vatandaşlar kamu hizmetlerine ilişkin şikayette bulunma konusunda genel olarak isteksiz olup, şikayette bulunmaktan korkmakta veya şikayet ederlerse işlerinin tamamlanmayacağından endişe etmektedirler (Bingöl, 1999: 82). Diğer bir sorun kamu görevlilerinin tutumlarıyla ilgilidir. Kamu görevlileri çoklukla kendilerini devletin sahibi olarak gördüklerinden vatandaşlara değil devlete karşı sorumluluk hissetmektedirler (Saran ve Göçerler, 1998: 270). Nitekim bazı araştırmalar kamu görevlileri ile vatandaşlar arasındaki ilişkinin problemli niteliğini ortaya koymaktadır. Ankara Büyükşehir Belediyesi çalışanlarını kapsayan bir araştırma sonucuna göre çalışanların yüzde 27’si hizmetlerin sunumunda hiç vatandaş katılımı olmadığını yüzde 52’si de çok az katılım olduğunu ifade etmişlerdir (Önder, 1999: 334). Bir bakanlığın merkez biriminde yapılan araştırma da benzer sonuçlara ulaşmıştır. Çalışanların büyük çoğunluğu (yüzde 85) hizmetler yerine getirilirken vatandaşların görüşlerinin alınmadığını söylemişlerdir. Buna karşın orta ve üst düzey yöneticiler hizmetlerin vatandaş-ların beklentileri doğrultusunda yapıldığına inanmaktadır (Balcı, 1999: 127–128).

Malatya’da yapılan bir araştırma da kamu kurumlarının vatandaşlarla olan ilişkilerinin problemli olduğunu göstermektedir. Hastanede gerçekleştirilen araştırmaya göre hastaların yüzde 80 gibi büyük çoğunluğu hizmetlerden memnun kalmadıklarını beyan etmişlerdir (Karatepe, 1999: 202). Araştırma vatandaşların işlerini tamamlatmak için çoğunlukla politikacılar olmak üzere aracı kullanmadıklarını ortaya koymaktadır. Kamu çalışanı- vatandaş ilişkisinde başlıca iki problem öne çıkmaktadır. Vatandaşlarla ilgili problem vatandaşların genel olarak eğitim düzeyinin düşük olması, prosedür ve şikayet mekanizmaları hakkında bilgiye sahip olmamalarıdır. Eğitim düzeyi yükseldikçe şikayet mekanizmalarını kullanma eğilimi artmaktadır. Kamu görevlileri ile ilgili olan problem ise kendilerini eğitim ve statü olarak vatandaşlardan üstün görmeleridir (Karatepe, 1999: 202- 203). 

Türkiye’de kamu hizmetleri için standart oluşturarak, hizmetlerin şeffaf ve etkin bir şekilde yerine getirilmesi konusu kamu yönetimi reformu bağlamında resmi belge ve raporlarda bir süredir yer almaktadır. Örneğin, Altıncı Beş Yıllık Kalkınma Planında devlet- vatandaş ilişkilerinde idari usul ve işlemlerin sade-leştirilmesi ve işlemlerle ilgili rehber hazırlanması gerekliliği vurgulanmaktadır (Coşkun ve Balcı, 2005: 24). Sekizinci Planda, kamuda kaliteli mal ve hizmet sunumu anlayışının benimsenmesi ve buna ilişkin yöntemlerin yaygın olarak kullanılması kamu yönetimini yeniden yapılandırmanın temel amaçlardan birisi olarak gösterilmektedir (Coşkun ve Nohutçu, 2005: 25). Dönemin Cumhur-başkanı tarafından meclise iade edilen “Kamu Yönetiminin Temel İlkeleri ve Yeniden Yapılandırılması Hakkında Kanun” da benzer ifadeler içermektedir. Kamu hizmetlerine ilişkin usul ve standartlarının belirlenmesi, hizmetten yarar-lananların bunları önceden bilmesi söz konusu kanunun temel ilkeleri arasında yer almaktadır (Kamu Yönetiminin Temel İlkeleri ve Yeniden Yapılandırılması Hakkında Kanun, madde 5, www.tbmm.gov.tr/kanunlar/ k5227.html ).
2008 yılı hükümet programında yerel yönetimler için ülke düzeyinde hizmet standartlarının belirleneceği ve merkezi yönetim tarafından standartlara uygunluk denetimi yapılacağı ifade edilmektedir. Bu işin sorumlusu olarak İçişleri Bakanlığı, ilgili kurumlar, yerel yönetimler ve meslek odaları gösteril-mektedir. Benzer olarak kamu idarelerinde performans kültürü oluşturulması çerçevesinde ölçme, izleme ve değerlendirme süreçlerinin geliştirilmesi hükü-met programının öncelikleri arasındadır. Bu işten sorumlu olan kurumlar kamu idarelerinin strateji geliştirme birimleri, Sayıştay, DPT ve Maliye Bakanlığıdır (DPT, 2008: 257- 258).  
Ülkemizde Vatandaş Sözleşmesi uygulamasına yönelik en önemli gelişme 24/12/2003 tarih ve 5018 sayılı Kamu Malî Yönetimi ve Kontrol Kanununun kabul edilerek yürürlüğe girmesidir. Bu kanun ülkemizde Vatandaş Sözleşmesi uygulamaları için temel oluşturabilir. Söz konusu kanunda öngörüldüğü üzere, stratejik planlamaya ilişkin hükümler 01/01/2005 tarihinde yürürlüğe girmiş olup, tüm kamu kurumları stratejik plan hazırlamak durumundadır.  Kanunda, kamu idarelerine katılımcı yöntemlerle stratejik plan hazırlama görevi verilmek-tedir. Bu doğrultuda kurumlar geleceğe ilişkin misyon ve vizyonlarını oluştu-racak, stratejik amaçlar ve ölçülebilir hedefler saptayacak, önceden belirlenmiş göstergeler doğrultusunda ölçme, izleme ve değerlendirme yapacaklardır (DPT, 2006). 24 Aralık 2005 tarihinde yayımlanan 5436 sayılı Kamu Malî Yönetimi ve Kontrol Kanunu ile Bazı Kanun ve Kanun Hükmünde Kararnamelerde Değişiklik Yapılması Hakkında Kanun ile tüm kamu idarelerinde strateji geliştirme birimleri oluşturulmuştur. 18 Şubat 2006 tarihinde yayımlanan “Strateji Geliştirme Birimlerinin Çalışma Usul ve Esasları Hakkında Yönet-melik” kurumların stratejik birimlerini stratejik planlama çalışmalarının koordi-nasyonu ile görevlendirilmiştir (DPT, 2006: 7).

“Kamu İdarelerinde Stratejik Planlamaya İlişkin Usul ve Esaslar Hakkında Yönetmelik” 26 Mayıs 2006 tarihli Resmi Gazete’de yayımlanmıştır. Söz konusu yönetmeliğe göre stratejik planların hazırlık ve değerlendirme aşamasından sorumlu kuruluş Devlet Planlama Teşkilatıdır. Her kurumun stratejik planının ilgili Bakan veya en üst düzey yöneticinin onayından sonra performans programı ve bütçe hazırlıklarında esas alınmak üzere Maliye Bakanlığına ve Devlet Planlama Teşkilatına (DPT) gönderilmesi öngörülmekte-dir. Ayrıca, stratejik planların birer nüshası Türkiye Büyük Millet Meclisine ve Sayıştay’a gönderilecektir. Mahallî idarelerin stratejik planları ise İçişleri Ba-kanlığına ve DPT’ye gönderilecektir (Kamu İdarelerinde Stratejik Planlamaya İlişkin Usul ve Esaslar Hakkında Yönetmelik, Madde 15). 5018 sayılı Kanunun 68 inci maddesine göre kamu kaynaklarının etkili, ekonomik ve verimli olarak kullanılıp kullanılmadığının belirlenmesi, faaliyet sonuçlarının ölçülmesi ve performans bakımından değerlendirilmesi dış denetimin bir unsuru olarak Sayıştay’ın görevidir (Kamu Malî Yönetimi ve Kontrol Kanunu, Madde 38). Bu çerçevede, Meclis gündemine gelmeyi bekleyen 832 sayılı Sayıştay Kanun Teklifi denetimi 5018 sayılı Kanuna uyumlu hale getirmeyi ve uluslararası standartlara göre yapılandırmayı amaçlamaktadır.

5018 sayılı Kanun ve diğer ilgili mevzuatın Vatandaş Sözleşmesi için gerekli temel yapıyı hazırladığı söylenebilir. ABD ve özellikle İspanya örne-ğinde olduğu gibi ülkemizde de Vatandaş Sözleşmeleri kamu kurumlarının stratejik planları ve kalite yönetimi uygulamaları ile ilişkilendirilebilir. Kurum-ların strateji başkanlıkları hizmet standartlarını ve şikayetler için iç değerlen-dirme mekanizmasını geliştirebilir. Bu çerçevede, kurumların strateji başkan-lıkları altında kalite ve hizmet standartları birimleri oluşturulması faydalı olacaktır. Böylece, kamu kurumlarında dağınık olarak uygulanan kalite yöneti-mi uygulamaları da sistemli hale gelebilecektir. Dış denetleme mekanizması yerel yönetimler için İçişleri Bakanlığı ve Sayıştay, merkez kurumları için ilgili bakanlık, DPT ve Sayıştay olabilir. Esasında stratejik planlar için kurulan sistem Vatandaş Sözleşmeleri için de kullanılabilir. En iyi uygulamalar için bazı ülkelerde olduğu gibi sembolik bir ödül programı geliştirilebilir. 

Kanunları uygulamak ve hayata geçirmek kanun yapmaktan çok daha zordur. Bu her ülke için geçerlidir.  Bu tez Ülkemiz gibi mevzuata dayalı kamu yönetimine sahip bir ülke için daha da geçerli olup, uzun zaman ve kültürel değişim gerektirir. Bu nedenle, İngiltere örneğinde olduğu gibi Vatandaş Söz-leşmesi uygulamaları bir kanun meselesi olarak değil uzun süreli bir program olarak tasarlanabilir. Bu program çerçevesinde başta üst düzey yönetim olmak üzere tüm kamu çalışanlarına vatandaş istek ve beklentilerine duyarlılık eğitimi verilebilir. Uygulama için İngiltere’de olduğu gibi yukarıdan aşağı veya ABD ve İspanya örneğinde olduğu gibi aşağıdan yukarı yöntem tercih edilebilir. Ancak, her halükarda önceliğin kamuoyunun yolsuzlukların yaygın olduğuna inandığı kamu hizmetlerine verilmesi faydalı olacaktır. Bu yolla güçlü kamuoyu desteğinin sağlanması mümkün olabilecektir. 

6. SONUÇ

Vatandaş Sözleşmeleri vatandaşların güvenini kazanmak ve vatandaş istek ve beklentilerine daha duyarlı kamu hizmeti sunmak amacıyla pek çok ülkede uygulama alanı bulmuştur. Bir kalite standardı ve güvencesi olan Vatandaş Sözleşmeleri kapsamlı kamu reformlarının ve kamuda kalite yönetimi uygu-lamalarının bir aracıdır. Tıpkı kamu reformları ve kalite yönetimi uygulama-larında olduğu gibi her ülke Vatandaş Sözleşmelerini kamu yönetimi yapılarına uyarlamıştır. Bu anlamda tek tip en iyi uygulamadan bahsedilemez. Diğer taraftan farklı ülkelerdeki görece başarılı ve başarısız uygulamalar ülkemiz için ipuçları vermektedir. Öncelikle Vatandaş Sözleşmeleri kanun yapma meselesin-den ziyade uzun vadeli bir program olarak ele alınmalıdır.  Bu anlamda hizmet standartları bir hak olmaktan daha çok kamu hizmetlerini sürekli iyileştirmenin bir aracıdır. Güçlü bir yönetsel ve eğitimsel bir alt yapı ve siyasi destek başarılı bir uygulamanın ön koşulu olarak ortaya çıkmaktadır. 

Pek çok ülkede Vatandaş Sözleşmeleri kalite yönetimi uygulamalarının ve kamu kurumlarının stratejik planlarının tamamlayıcı bir unsurudur. Ülkemizde de, 24/12/2003 tarih ve 5018 sayılı Kamu Malî Yönetimi ve Kontrol Kanunu ve ilgili mevzuat gereği kamu kurumları stratejik plan hazırlamak durumundadır. Bu bağlamda, stratejik planlar Vatandaş Sözleşmeleri için temel oluşturabilir. Ne yazık ki ülkemizde kamu kurumlarının kalite yönetimi uygulamaları daha çok kurumsal düzeyde olup sistematik olmaktan uzaktır.  Vatandaş Sözleşmeleri vasıtasıyla kamu kurumlarındaki kalite yönetimi uygulamaları daha sistematik hale gelebilecektir. Hizmet standartlarının oluşturulması ve sürekli iyileştiril-mesi,  şikayet ve denetim mekanizmaları Vatandaş Sözleşmelerinin temel öğele-rini oluşturmaktadır. Özellikle yolsuzlukların yaygın olduğuna inanılan bazı kamu hizmetlerinde hizmet standartlarının oluşturulması, bunların vatandaşlara ilan edilmesi ve sürekli denetlenmesi kamu hizmetlerinde şeffaflığa ve hesap verebilirliğe katkı sağlayacak, kamu kurumlarına olan güveni artırabilecektir. Diğer taraftan devlet ve vatandaş ilişkilerinden kaynaklanan problemler kısa sürede çözülemez. Bu kültürel bir dönüşüm ve değişim gerektirir. Vatandaş Sözleşmeleri işte bu dönüşüme katkıda bulunabilir.  
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