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Bu yayinin orijinali Avrupa Konseyi tarafindan hazirlanmis ve Konseyin izniyle kullaniimigtir. Bu resmi olmayan geviri,
Avrupa Konseyinin diizenlemesiyle basilmis olup, “idari Yarginin Etkinliginin Artinimasi ve Danistayin Kurumsal
Kapasitesinin Guglendiriimesi” AB-AK Ortak Projesi kapsaminda, Avrupa Birligi'nin maddi destegi ile hazirlanmistir.
Cevirmenin yegane sorumlulugu altindadir.

Bakanlar Komitesi, Avrupa Konseyi Tiiziigii’niin 15b maddesi hiikiimleri uyarinca:

Avrupa Konseyinin hedefinin, {iyelerinin ortak miras1 olan ideallerini ve ilkelerini korumak ve
gerceklestirmek ve ekonomik ve sosyal ilerlemelerini tesvik etmek amaciyla iiyeleri arasinda daha giiclii bir
birligin saglanmasi oldugunu g6z onlinde bulundurarak;

Yerel kamu hizmetlerinin yerel halkin giinliikk ortamini sekillendirdigini ve biiyiik dl¢iide yasam
kalitelerini belirledigini goz 6nunde bulundurarak;

Yerel kamu hizmetlerinin, somut olarak ifade edilmesini ve ger¢ek anlamda gelismesinin bir 6l¢iisiinii
sagladiklar yerel 6z yonetimin hayati boyutlarindan biri oldugunu g6z 6nitinde bulundurarak;

Yaptiklar1 harcamalar, tahsis ettikleri kaynaklar ve yerine getirdikleri islevler nedeniyle ulusal
ekonominin 6nemli bir boliimiinii olusturduklarini g6z 6ninde bulundurarak;

Bu hizmetlerin bolge i¢indeki tesislerin ve hizmetlerin yerel olarak kalkinmasina ve mekansal anlamda
organizasyonuna onemli bir katki sagladigin1 g0z 6niinde bulundurarak;

Kamu ihtiyaglarimi karsilamak icin gerekli hizmetleri saglayarak sosyal dayanigmanin organize
edilmesinde oncii bir rol oynadiklarini g6z 6niinde bulundurarak;

Yukaridakiler 1s18inda, bu hizmetlerin kullanicilarinin miimkiin oldugunca ulusal ve bolgesel kamu
hizmetleri tarafindan saglananlarla ayn1 hak ve giivencelerden yararlanmalar1 gerektigini ve ilgili mevzuat
cercevesinde, uygun oldugu hallerde, 6zel sektor isletmelerinin miisterilerine sagladiklar ile karsilastirilabilir
seviyedeki bir korumadan yararlanmalar1 gerektigini g6z 6niinde bulundurarak;

Yerel kamu hizmetleri tarafindan gerceklestirilen gorevlerin ¢ok ¢esitli olmasi ve yeni sosyal taleplerin
ortaya cikmasi g6z Oniine alindiginda;
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Yerel kamu hizmetlerinin, liye devletler ve vatandaslar i¢in; is yaratma, sosyal dayanisma ve uyum,
demokrasinin gelistirilmesi, uygulamada insan haklarina saygi veya ¢evrenin korunmasi gibi ciddi endise
kaynag1 olan konularin ¢éziimiine 6nemli bir katki saglayabilecegi géz oniine alindiginda;

Yerel kamu hizmetlerinin, serbest rekabete engel olmayacak sekilde modern ekonomik mekanizmalara
entegrasyonunu saglama ihtiyaci goz oniine alindiginda;

Uye devletlerin, bir yandan yerel 6z yonetim ilkelerine, kullanicilarin haklarina ve piyasa ekonomisinin
kurallarina saygi gosterirken, diger yandan yerel kamu hizmetlerinin yonetim ve isletme yOntemlerinin
modernizasyonunu bir dncelik haline getirmesi gerektigini dikkate alarak;

Uye devletlerin hikGimetlerine:

— Yerel idarelerini toplumun ihtiyaglarim1 daha etkin bir sekilde karsilamalar1 ve kullanicilarin
haklaria daha eksiksiz sekilde saygi gostermeleri i¢in kamu hizmetlerini gelistirmeye tesvik etmek amaciyla
politikalarinin ve mevzuatlarinin ¢ergevesini olustururken, bu Tavsiye Karari’na bagh olarak Avrupa'daki
verel kamu hizmetleri Kilavuz Ilkeleri ni dikkate almalarini;

— Yerel idareler, bunlarin dernekleri ve egitim kuruluslari ile is birligi i¢inde, yerel kamu hizmetlerinin
farkli yonetim yontemleri ve kullanicilarla iliskilerin nasil gelistirilecegi hakkinda ilgili bilgileri saglamalarin
veya saglanmasini kolaylastirmalarini;

— Yerel idareler, bunlarin dernekleri ve egitim kuruluslar ile isbirligi i¢inde, tim uygun yollar
kullanarak, bu alanlardaki ¢alismalarin ve yenilesimin yani sira, yerel idareler arasinda ulusal ve uluslararasi
diizeyde bilgi aligverisini tesvik etmelerini veya kolaylastirmalarini;

— Tavsiye Karari’n1 ve rehber ilkeleri kendi resmi dillerine gevirmelerini ve metinleri yerel idareler
arasinda dolasima sokmalarini 6nermektedir.

R (97) 7 Sayili Tavsiye Karari’na Ek

Avrupa’da yerel kamu hizmetleri icin Kilavuz Ilkeler

I. Yerel kamu hizmetleri Kamu hizmetleri, yerel idarelerin 6z yonetiminin en somut ifadelerinden biri ve kamu
ve kamu yarar1 yararina hizmet etmeleri icin giiclii bir aragtir.

1 * Yerel kamu hizmetleri, Yerel kamu hizmetlerinin olusturulmasi ve yonetimi 6z yonetim ilkesinden

ilgili ulusal veya bolgesel kaynaklanir ve yerel idarelerin yetkilerini uygulamasma katkida bulunur. Yerel

mevzuat cercevesinde, makamlar, ilgili ulusal veya bolgesel mevzuat gergevesinde, hizmetlerinden ve bunlari,

bunlardan sorumlu olan kendi topraklarinda yasayan niifusun ihtiyaglarina etkili bir sekilde cevap verecek ve

yerel idarelerin yetkilerini sosyal talepteki egilimler ile genel politika dnceliklerine, saglam ekonomik yonetimin

kullanmasina katkida gerekliliklerine ve teknolojik degisime ayak uyduracak sekilde organize etmekten
bulunur. sorumludur.

Yerel yonetimlerin hizmetler i¢in farkli yasal veya finansal teskilatlanma modelleri
arasinda se¢cim yapma 6zgiirliigii, devletin korumak istedigi ¢ikarlara (esitlik, kamu
maliyesinin korunmasi, hizmetlerin 6zel sektore devredilmesinde seffaflik vb.) bagh
olarak daha fazla veya daha azdir.

Bununla birlikte, yerel kamu hizmetleri, Avrupa Konseyi Uye devletlerinde zaten

yaygin olarak kabul edilen giiniimiiz kosullarinda 6zellikle gerekli olan belirli ilkelere
bagli kalmaktadir.
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2« Yerel kamu
hizmetleri, kullanicilar
icin esitlik ilkesini
eksiksiz ve pratik bir
sekilde saglamali ve
ayrimcilik yapmama ve
tarafsizlik ilkelerine
saygi gostermelidir.

3« Yerel kamu
hizmetleri, ekonomik ve
biitce kisithiliklar
dahilinde, toplum igin
temel hizmetlerin
siirekliligini garanti
etmelidir.

Yerel hizmetler, kamu hizmetlerinin genel ilkelerine - esitlik, tarafsizlik, ayrimecilik
yapmama ve sureklilik - uymalidir ve bunlar, kamu menfaatine riayet etmek ve
kaynaklar ve harcamalar arasinda rasyonel bir denge saglamakla yiikiimliidiirler. Bunu
yapmak i¢in, performanslarini iyilestirmelerini saglayabilecek belediyeler arasi her
tirld is birligine bagvurmalidirlar.

Amaglari, kullanicilar arasinda gergek ve eksiksiz bir esitligi saglamaktir ve bu, bir
hizmetin kullanicilarinin veya kullanmaya aday olanlarin durumundaki fiili
farkliliklar1 hesaba katmak i¢in, uygun durumlarda, farkli muamelede (iicretler,
destek, erisim kosullar1 vb.) bulunulmasini gerektirebilir.

Kullanicilar bakimindan tarafsizlik ve ayrimcilik yapmama ilkelerine, fikir
ozgilirliigiine ve giivence altina alma ve tesvik etme zorunluluklar1 bulunan tiim kamu
ozgiirliiklerine saygi duyarlar.

Sureklilik ilkesine uygun olarak, ekonomik ve biit¢e kisitliliklar1 dahilinde, temel
hizmetlerin topluma kesintisiz olarak saglanmasini garanti etmelidirler.

Kalicilik ve siireklilik bir¢ok yerel kamu hizmetinin dogasinda vardir: igme suyu,
dogal gaz ve elektrik saglanmasi, yanginla miicadele, evsel atik toplama, bolgesel
1sitma sistemlerinin ve egitimin sunulmasi vb.. Bu ilkeler, yerel bir otorite adina
hizmet veren bir yiiklenici tarafindan istihdam edilen personel de dahil olmak iizere,
hizmeti sunan personelin haklariyla uzlagtirtlmalidir. Bu nedenle, mevzuat ya da
calisanlar ve isverenler arasindaki anlagmalar yoluyla tiim kamu hizmetlerinin
durumunu ulusal/bdlgesel diizeyde diizenlemek gerekmektedir.

Nufusun menfaatlerinin biiyiik ¢ogunlugunun korunmasina oncelik verilmesi, gegici
bile olsa, tam bir kesintinin kabul edilemez oldugu hizmetlerin bir listesinin
hazirlanmasina yol agabilir. Bu gibi durumlarda, isin kacinilmaz olarak kesintiye
ugrayacagma dair onceden bildirim yapilmali ve/veya asgari seviyede hizmet
saglanmalidir.

Ulusal ve bolgesel diizenlemeler, uygun oldugu hallerde, bu hizmetlerle korunmalari
amaglanan menfaatlerle bagdasmayan uzunluktaki siireler boyunca bu hizmetlerin
tamamen kapanmasini dnlemek amaciyla, tatil giinleri ve uzatilmis veya uzun hafta
sonlar1 gibi 6zel giinlerde bu hizmetlerin tamamen kapanmasini dnlemek amaciyla
yapilacak ayarlamalari belirleyen yerel anlagmalar ile tamamlanmalidir.

Stireklilik ilkesi ve esitlik ilkesi, belirli kamu hizmetlerini siirdiirmenin gerekli oldugu,
diistik niifus yogunlugunun bunlarin karsiz olmalarina yol actigi yerlerde bile,
ozellikle de kirsal alanlarda, ¢akismaktadir. Bu gibi durumlarda, bir kamu hizmetinin
kapatilmasi; hizmetlerin yeniden gruplandirilmasi, ¢oklu hizmete erisim masalar1 veya
modern teknolojilerin kullanimi gibi alternatif ¢ézlimlerin uygulanabilir olmadigini
gosteren belirtilen gerekcgelerle desteklenen bir kararin sonucu olmalidir.

Yerel kamu hizmetleri; ya yasalarla kurulan dayanisma hizmetlerini saglamak,
bdylece ulusal toplumu bir bitun olarak kapsayan sosyal yardim politikalarinin
uygulanmasina katkida bulunmak, ya da yerel diizeyde var olan ihtiya¢ ve kaynaklara
gore bu politikalar1 tamamlamak ve bunlara dayanmak i¢in kendi gii¢lerini kullanarak
sosyal uyuma katkida bulunmalidir.

Yerel kamu hizmetlerinde kaygi, topluma ve ozellikle de dezavantajli kesimlere
sunduklar1 hizmetlerin kalitesi sayesinde, sosyal dokuda kopmalar1 6nlemek ve yerel
topluluklar arasindaki dayanismayi siirdiirmek amaciyla yerel toplumun uyumunu
guclendirmektir. Sarddrdlebilir bir sosyal ilerleme icin vazgecilmez olan ekonomik
ilerlemeyi tesvik ederek uyumlu bir toplum yasaminin devamliligin1 hedeflemektedir.
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4 « Yerel kamu
hizmetleri,
strdurulebilir
kalkinmaya ve mevcut
kaynaklarin yerel
yOnetime ait bélge
genelinde dengeli ve
rasyonel bir sekilde
dagitilmasina katkida

hulunmalidr.

5 » Yerel makamlar,
degisen sosyal taleplere,

saglam finansal yonetimin
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gerekliliklerine ve
teknolojik gelismelere
yanit vermek icin
hizmetlerinin kalitesini
surekli olarak
iyilestirmelidir.

Yerel kamu hizmetleri, bir yandan kentsel ve kirsal topluluklar arasinda, diger yandan
ise tarimsal ve endiistriyel alanlar ile korunmayi hak eden gelismemis alanlar
arasindaki karsilikli bagimhilig1 dikkate almalidir. Ekonomik gereklilikleri, uygun
oldugu hallerde bolgelerin, devletin ve uluslararasi kuruluglarin yardimi ile ¢evre
koruma gereklilikleriyle uzlastirmalidirlar.

Bunlar, degeri milli hasila i¢inde dikkate alinan mal ve hizmetleri iireten kurumsal
sektorler arasinda kabul eden modern ekonomik doktrin anlaminda ayr1 ekonomik
varliklardir. Bununla birlikte, ¢oklu ve farkli ekonomik mantiga baglidirlar.

Bazilan, biiyiik dl¢iide vergi veya devlet hibeleri ile finanse edilen yasal anlamda veya
fillen bir tekel olma hakkina sahip (giivenlik, polis, arazi kullanim1 kontrolii, yollarin
ingas1 ve bakimi vb.) olan mutlak kamu hizmetleridir.

Digerleri ise, prensip olarak, veya bazen istisnai olarak, kullanicilardan alinan 6demeler
ve Ucretlerle finanse edilen ticari nitelikteki hizmetlerdir. Bu ticari nitelikteki hizmetler,
duruma bagli olarak, bir tekel (su, dogal gaz, elektrik, kablolu televizyon vb.)
olabilecegi gibi, tam tersine, bazen dolayli da olsa, farkli rekabet bigimlerine konu
olabilir (egitim, yerel ulasim, saglik hizmetleri, ylizme havuzlari ve spor tesisleri vb.).

Her iki tiir yerel kamu hizmeti de, her durumda, yerel makamlarinkiler de dahil olmak
uzere, ilgili tim menfaatleri en iyi sekilde dikkate alan ve en iyi maliyet-fayda oranini
sunan yonetim yontemlerini ve finansman araglarint se¢gmelidir. Bu amaglar
dogrultusunda, sosyal dayanisma, ¢evre koruma ve arazinin dogru kullanimu ile ilgili
olanlar da dahil olmak iizere, hizmete iligkin faaliyetlerin dogrudan ve dolayl etkilerini
dikkate almalidirlar.

Finansman sistemleri, kendilerine 06zgii islevlerine, ekonomik rasyonalitenin
gerekliliklerine ve sosyal taleplere en uygun olani olmalidir. Hizmetin tiirline ve
konumuna gore degisen kosullara bagli olarak, olast bir dizi finansman sistemi
bulunmaktadir. Bunlarin arasinda, en azindan, genel vergilerle veya 6zel olarak tahsis
edilmis bir vergiyle (6rnegin “kirleten 6der” ilkesini uygulamak suretiyle) ve diger
kurumlardan veya devletten gelen sibvansiyonlar ile ya da bu yodntemlerin bir
kombinasyonu yoluyla - ki bu siklikla tercih edilen bir ¢oziimdiir - finansmanin
saglandig1 dengeli bir biitce sistemi sunan bir fiyat sistemi bulunmaktadir.

Yerel kamu hizmetleri, kamu yonetiminin modernizasyonuna katkida bulunur.
Genellikle teknik yenilesimin ya da sosyal deneylemelerin 6n saflarinda yer alirlar.

Toplumun degisen ihtiyaclarima uyum saglamali ve ilerlemeyi tesvik ederken ve
kullanic1 memnuniyetini artirmay1 saglarken yeni teknolojileri benimsemelidirler.

Cesitlilikleri, esneklikleri ve yoneticilerinin karar verme kapasiteleri ile desteklenen
deneysel faaliyetler i¢in sik sik firsatlar sunarak, gelisim egilimlerine katkida
bulunurlar. Bu nedenle, genellikle, yeni kamu yonetimi yontemlerindeki ilk deneyler
yerel diizeyde gergeklestirilmektedir. Bunlar, daha biiyiik ulusal hizmetler i¢in ileriye
yonelik yolu dahi gosterebilirler. Bunun bir 6rnegi, garanti edilmis standartlar1 koruyan
yerel kamu hizmetlerine sertifika verilmesi yoluyla kalite yOnetiminin tegvik
edilmesidir.

Y 6neticileri, yurt digindakiler de dahil olmak tizere, diger makamlarin deneyimlerinden
aliacak derslere dikkat etmelidir. Bu nedenle, yerel kamu yonetimi uygulamalarini
gelistirmek i¢in, ulusal ve uluslararas1 diizeyde bilgi aligverisine katilimlari tesvik
edilmektedir.

Kendilerinin degisim ve iyilesmesine katki saglayacak teknikler kullanmalar1 gerekir:
atik su ve ¢Op aritmasi, nakliyesi vb. Bu nedenle, dogal olarak bir test etme veya
ayarlama (ayar yapma) zemini olarak hizmet ederler ve bu tlr hizmetlerde, yerel
yonetimler altyapilarini yenilerken, yeni teknolojiler yavas yavas yayilmis olacaktir.

Yerel idareler, baskin menfaatlerinin olmadig: alanlarda bile, yeni tekniklerin hayata
gecirilmesi i¢in ¢ok sayida pilot projeye katilmaktadirlar. Enerji tasarrufu ve kirlilik
kontrol politikalarinin gdsterilmesinde dncii rol oynarlar.
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I1. Kullanicilar
icin daha fazla

6 * Yerel kamu hizmetleri,
ilgili tim taraflara,
haklari ve elde
edebilecekleri hizmetlerin
yani sira gegerli kurallar
hakkinda uygun bilgileri
sunarak, kullanicilarla
iletisimi organize
etmelidir.

Bununla birlikte, yenilesim sadece bir teknoloji meselesi degildir. Refah, saglik,
giivenlik, uyusturucu bagimlili§inin 6nlenmesi, egitim, kamunun karar verme siirecine
vatandagin katilimi, kiiltiirel veya spor faaliyetleri vb. alanlardaki yeni sosyal
uygulamalarda da kolayca ifade edilebilir. Yerel idarelerin hizmetlerinde bir degisim
dinamigini ve uyum saglama istegini vurguladiklar1 bir¢ok 6rnek olmustur.

Bununla birlikte, yerel kamu hizmetlerinin tim farkli talepleri karsilayamadigi
durumlar da bulunmaktadir. Vatandaslarin arzular1 ve demografik degisiklikler siklikla
maliyetlerden tasarruf etme baskisi ile catisir.

Tim idareler ayn1 hizda ilerleyemese de, girisim ruhunun miimkiin olan her yerde
serbest hareket etmesine izin verilmesi ve basarili projelerin daha sonra
yayginlastirilmasi esastir. Sonuglarindan yararlananlara bir dereceye kadar giivenlik
hissi veren deneyimleme, kamu yonetiminde degisimin en Onemli faktorlerinden
biridir.

Kullanicilara sunduklar1 hizmetlerin dogas1 geregi, bircok yerel kamu hizmeti,
demokratik toplumlarin ortak bir hedefi olan ozgiirliigiin gelistirilmesine etkin bir
sekilde katkida bulunur. Kullanicilarla iligkilerini miimkiin olan en iyi sekilde organize
ederek yine bu hedefe katkida bulunurlar.

Tamtim yapma yiikiimliiliigiinden bilgi edinme hakkina

Bilginin giderek daha 6nemli bir rol oynadigi modern iletisim toplumlarimizda, yerel
kamu hizmetlerinin kullanicilarina sagladig: bilgiler cesitli amaglara, yani tiim ilgili
paydaslara haklartyla ve kullanabilecekleri hizmetlerle ilgili ayrintilarin yeterli bir
sekilde sunulmasma hizmet etmeli ve hizmet ettigi toplum ile olan iligkilerini
giiclendirerek hizmet kalitesini artirmanin bir aract olmalidir.

Yerel, bolgesel veya ulusal idari makamlarin eylemlerine ve amaglarina yonelik tanitim
yapilmasi, Avrupa hukuk sistemlerinin dayandigi temel ilkelerden biridir ve genellikle
idari kararlarin uygulanabilirligi i¢in bir 6n kosuldur.

Bununla birlikte, tanitimin normalde saglandigi yontemler, hem hizmetlerin diizgiin
caligmast hem de kullanici haklari agisindan her zaman tatmin edici degildir. Kullanilan
dilin ¢ok uzmanlagmis ve dolayisiyla bu itibarla ve ayrica secilen yontem ve bu temel
bilgiye erisim bakimlarindan niifusun bir kismi i¢in anlasilmaz olmasini1 6nlemek icin
6zel bir caba gosterilmelidir.

Ancak kamu hizmetlerinden gergek bir bilgi politikasi tanimlamasini ve yiiriitmesini
isteyerek, kullanicilarin bilgi alma haklariyla el ele giderek bunun 6tesine gegmesi arzu
edilebilir gérinmektedir.

Genel ve kapsamli bilgi saglama yiikiimliiliigii sadece hukuk kurallar1 i¢in degil,
hizmetlerin organizasyonu ve isleyisi (hizmetlerin niteligi, fiyatlar, kalite, siireler) ile
ilgili tiim bilgiler i¢in de gegerlidir. Bu bilgi, hizmetin niteligine ve ilgili toplulugun
ozelliklerine bagli olarak ¢esitli yollarla genel olarak erisilebilir hale getirilmelidir.

Bu nedenle, idari makamlar bilginin etkili bir sekilde erigilebilir olmasini saglamalidir.
Her ne kadar esitlik gerekgesiyle hakli goriilse de, bu tiir bilgiler kamu hizmetlerinin
sorunsuz c¢aligmasi i¢in de gereklidir. Bu ise, personel ve kullanicilar1 gibi ilgili
herkesin, gegerli kurallarin tam olarak farkinda olmasini gerektirir.

Bilgi saglama gorevi, aslinda esit muamelede bulunma ilkesinin dogal bir sonucudur.
Kurallarin karmagikligimin giderek artmasi, her gecen giin daha fazla sayida insanin
anlamasini zorlagtirmaktadir. Cok sayida insanin kamu hizmetlerinden hangilerinin
erigilebilir olduguna dair uygun bir bilgiyi elde edememesinden kaynaklanan
ayrimcilik, kamu hizmetleri kullanicilara siirekli bir bicimde, seklen ve igerik olarak,
uygun bilgileri saglamaya calismadig siirece devam edecektir.
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7 » Yerel idareler,
kullanicilarin, uygun
oldugunda, cesitli
hizmetler veya hatta cesitli
tedarikciler arasinda
secim yapabilmeleri igin
kamu hizmetlerini
organize etmelidir.

8 * Yerel kamu
hizmetleri, ilgili mevzuat
cergevesinde kullanici
haklarinin
gelistirilmesine ve
korunmasina destek
olmalidir.

II1. Kullanicilar i¢in
daha fazla 6zen

9 « Genel olarak, tim
yerel kamu hizmetleri icin
gecerli yeknesak ve agik
kurallarin konulmasi ve
ayni zamanda kullanicilar
icin anlasilabilir olan
idari ve yasal dilin
kullanilmasi tesvik
edilmelidir.
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Bilgi ve iletisim bilimlerinin yani sira, yerel idarelerin uzun yillar boyunca edindikleri
deneyim, belirli bir durum i¢in en uygun ortami segmeyi miimkiin kilmistir: afisler,
0zel danisma hizmeti, yerel basin, belediye biilteni, radyo, televizyon, bilgi sistemleri,
telefon vb.

Her hizmet, kendine 6zgii yapisina ve hedef kitlesine gore kullanacagi teknikleri seger.

Bir kamu hizmetinin veya tesisin faaliyete gecirilmesi veya sonlandirilmasi gibi tiim
onemli projelerden 6nce, kullanicilar detayli bir 6n bilgi almalidir. Daha sonra, kendi
goriislerini sorumlu idari makamlara ifade etme firsatt sunulmalidir.

Kullanicilara bir secenek sunulmasi

Yerel kamu hizmetleri genellikle tekel durumundadir ve bu, kamu statiilerinden daha
fazla olarak, muhtemelen kullanicilarla iliskilerinde karsilagtiklart bazi zorluklar
aciklar. Kamu hizmetlerinin sunumu g¢esitlendirildiginde, kullanicilar tercihlerini
belirtme araglarina sahip olur. Bu, onlarin ihtiya¢larina daha fazla dikkat edilmesi i¢in
bir tesvik olup, ekonomik veya sosyal ilerlemeyle sonuglanabilir.

Sonug olarak, yerel idarelerin, s6z konusu hizmetin niteligi bunu miimkiin ve uygun
kildig1 durumlarda, kullanicilara ¢esitli hizmetler arasinda veya hatta farkli tedarikciler
arasinda se¢im yapma firsatt sunan ticari veya endiistriyel nitelikteki kamu hizmetlerini
organize etmeleri Onerilir. Yasa, acik¢a gerekcelendirilmis sinirli sayidaki durumlar
disinda, ayricalikli kurallar koymaktan kaginmalidir.

Yerelde secilmis temsilciler, yetkilerini kullanirken, yeterli diizeyde bir koruma
saglamalidir.

Ayrica, ticari veya endiistriyel nitelikteki hizmetler (digerlerinin yani sira su, ulagim,
atik, enerji) s6z konusu oldugunda, “en avantajli tedarik ilkesi” yerel makamlar
tarafindan benimsenebilir. Bunun anlami, kamu hizmetlerinin kullanicilarinin, benzer
durumlar ve kosullarda, 6zel sirketlerin miisterilerine sagladiklar1 garantilerden daha
az olmayan garantilerden yararlanmalar1 gerektigidir. Bir kamu hizmetinin kullanicisi,
kamu hizmetlerine iligskin 6zel ihtiyaglarin, belirli bir hizmetin 6zelliklerinin veya
yasanin agik bir hiikkmiinlin buna imkan tanimadig1 haller disinda, bir biitiin olarak,
tiiketici mevzuatina dayanabilmelidir.

Kamu hukukundaki gelismeler, vatandaslarin kisiliginin ve haklarmin giderek daha
fazla resmi olarak taninmasina yol agmustir. Bu gelismeler, her bir hizmetin nihai
varolug nedeni olmalar1 nedeniyle benzer seviyedeki 6zenden yararlanmalar1 gereken
kamu hizmetlerinin kullanicilarinin - her zaman daha genel “vatandaslar” teriminin
kapsadig1 ayni grup degil - yararina olarak devam etmelidir.

Idari sadelestirme

Modern toplumlarin yonetiminin artan karmagsikligi, hem kabul edilmesi hem de
ustesinden gelinmesi gereken sabit bir unsurdur. Bu anlamda, birkag makul davranis
kuralina uymak mantikli goriiniiyor.

Idari ve yasal dil, dogru olma gerekliligine ragmen, toplum icindeki iliskileri
kolaylastirmanin bir araci olarak diisiiniilmelidir. Bu nedenle, miimkiin olan en fazla
sayidaki insan i¢in anlasilabilir olmak diisiincesiyle modern kiiltiire uyarlanmalidir.

Miimkiin oldugunca, tiim kullanicilarin anlayabilmeleri, uyabilmeleri ve
giivenebilmeleri i¢in, kurallarin acik, tutarli ve tiim yerel kamu hizmetleri igin
uygulanabilir hale getirilmesine vurgu yapilmalidir.
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10 » Yerel kamu
hizmetleri ile
kullanicilar: arasindaki
iliskiler, kullanicilarin
maruz kaldig
rahatsizlig1 ve maliyeti
en aza indirecek sekilde
dizenlenmelidir.

11 « Yerel kamu hizmetleri
personeli, gorevleri ile ilgili
ozel olarak egitilmeli ve
kullanicilarin haklarindan
haberdar edilmelidir.

12 « Sikdyet prosediirleri
anlasilir olmal,
vatandaslar icin

ogrenmesi ve kullanmasi

kolay olmalr ve hizl
islemeye izin verecek
sekilde diizenlenmelidir.

IV. Modern

ve daha iyi yonetilen
yerel kamu
hizmetleri

Yerel kamu hizmetleri, gereksiz, ise yaramayan veya asir1 maliyetli prosediirlerden
kacinma hususunda dikkatli olmali ve kullanicilardan veya yerel sakinlerden yalnizca
islevlerini yerine getirmesi i¢in kesinlikle gerekli olan seyleri talep etmelidir.

Kullanicilarla olan iliskiler, mevcut kaynaklarin siirlar1 dahilinde, 6zellikle bekleme
veya seyahat siiresi acisindan, kendilerinden kaynaklanan rahatsizlik ve maliyetlerin
en aza indirilmesi amaciyla diizenlenmelidir. Bu ise, iyi bir iletisim organizasyonu ile
saglanabilir: telefon, bilgi sistemleri, faks, video konferans vb.

Kamu hizmetleri personelinin motive edilmesi ve egitimi

Kullanicilar i¢in, kamu hizmeti, her seyden once, dogrudan irtibat kurduklar1 ve talep
ettikleri hizmetleri saglayan ya da reddeden personelden olusmaktadir. Bu nedenle, bu
hizmetlerin personelinin bu gorevler i¢in egitilmeleri ve istlendikleri gorevleri ile
hizmet sunduklari kullanicilarin haklarinin tam olarak farkinda olmalari ¢ok 6nemlidir.
Ozellikle, personelin kisisel sorumlulugunun artiriimasi saglanmalidir.

Ofis alaninin diizenlenmesi, ¢aligsma saatlerinin se¢imi, personelin tanimlanmasti, yazil
irtibat kisileri de dahil olmak iizere irtibat kisilerinin belirlenmesi, tiim bunlarin
tamami, bu amaclara ulagsmak i¢in kamu hizmetleri kapsaminda uygulanan araclarin
bir pargasidir.

Kullanici sikdyetlerinin ele alinmasi

Kullanicilarin sikayetleri, kamu hizmetlerinin nerelerde diizgiin ¢alismadigini gosterir
ve yoneticiler tarafindan hizmetin organizasyonunu ve miisteri iligkilerini iyilestirmek
icin firsat olarak goriilmelidir.

Sikayetlerin isleme alinmasi herhangi bir isletmede normal bir islevdir ve buna gore
tasarlanmali ve organize edilmelidir. Sikayetlerin isleme alinmasi, ortaya konulan
sorunlara hizli bir ¢6ziim bulmak ve sikayetin gercek oldugu durumlarda, sorunlarin
nedenlerini ortadan kaldirmak seklinde ¢ifte amaca sahip olmalidir.

Sikayette bulunmaya ve isleme almaya iliskin prosediirler, kullanicilarin genel
dikkatine sunulmalidir.

Sikayetlerin ele alindigi pratik kosullar, hizmetin biiytikliigline, faaliyetlerinin
niteligine, kiiciik veya biiyiik bir topluluk ya da endiistriyel bir grup (su, dogal gaz,
ulasim, elektrik vb.) ile iliskili olmasina bagl olarak, kaginilmaz sekilde, biiyiik 6l¢iide
degisiklik gosterir.

Genellikle secilmis bir temsilcinin, kullanicilar1 temsil eden bir organin ya da se¢ilmis
bir komisyonun dogrudan sorumlulugu altinda yer alan 6zel bir hizmet bulunabilir.
Boyle bir durumda, personel, verimliligi saglamak iizere, 6zellikle iyi egitilmis olmali
ve isine 6zen gostermelidir.

Birgok Avrupa Ulkesinin deneyimlerinden sonra, bir ombudsmanin (veya
arabulucunun) atanmasi, saglanan hizmetlerin 6neminin gerektirdigi ve yerel yasal
gelenege uygun oldugu yerlerde tesvik edilecektir. Bazi yerel idareler, secilmis
konseylerinin bir iliyesini veya bir baska kisiyi, tim kamu hizmetleri ile ilgili olarak
veya niteligi geregi kullanicilarla olan iliskilerinde sorunlara yol agan hizmetler
acisindan bu tiir iglevleri yerine getirmek iizere atamislardir.

Yerel kamu hizmetleri s6z konusu oldugunda, vatandaslar taleplerini dile
getirebilecekleri ve elestirilerini bildirebilecekleri erisilebilir bir¢ok yerel demokrasi
kanalina sahiptir: yerel konseylere ve makamlara yapilan se¢imler, dilekge verme ve
sikdyet etme hakki, miizakere toplantilarina katilim, referandumlara katilim, bazi
durumlarda halk girisimleri vb.
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13  Yerel kamu
hizmetlerinin
kullanicilar taninmali
ve bu sekilde hizmet

14 « [lgili mevzuat
cercevesinde, yerel
makamlar, kullanicilarin
veya temsilcilerinin
hizmetin niteligine ve
kosullarina uygun
araclarla yerel kamu
hizmetlerinin yonetimine
katilimin tegvik etmelidir.

15 « Yerel idareler, kamu
hizmetleri ile birlikte veya
bunlara ek olarak,
toplumun ortak
ihtiyaclarinin
karsilanmasina katkida
bulunabilecek gonullu
hizmetleri, miisteri
cevrelerini ve diger
girisimleri tesvik etmelidir.

16 « Her buyuk yerel
kamu hizmeti, etkinligi
ve kalitesi ile ilgili
periyodik bir
degerlendirmeye tabi
tutulmali ve sonuclar
kamuya agiklanmalidir.
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Ozel sirketlere kars1 benimsedikleri tutumun aynisin1 benimseyen kullanicilar, ayni
zamanda kamu hizmeti saglayicilarin etkilemek icin daha da isteklidirler; denetim ve
degerlendirme mekanizmalariin  kapsaminin  genisletilmesi bu  beklentiyi
karsilayabilir.

Kullanicilarin etkide bulunma araclarimin gelistirilmesi

Kullanicilarin en biiyiik kaygisi, alinan hizmetin kalitesi ve olas1 maliyet etkinligidir.
Goriiglerinin sadece segmen veya vatandas olarak degil, hizmeti kullananlar olarak da
dinlenilmesini ve dikkate alinmasini istemektedirler. Benzer sekilde, 6zel sektorde
oldugu gibi, daha iyi hizmet almak i¢in kamu hizmetlerini saglayanlar {izerinde
dogrudan bir etkiye sahip olabilmek istemektedirler.

Kullanicilar, kendilerine verilen bilgilerden, sunulan alternatiflerden ve takip edilen
degerlendirme prosediirlerinden yola ¢ikarak, benimsedikleri eylem vasitasiyla, kamu
hizmetlerinin sunumunu ve dagitimini, delegeler araciligi vasitasiyla veya bu amag igin
0zel olarak kurulmus kurum ve prosediirlerin yayginlastirilmast  yoluyla
yapabileceklerinden daha buytk 6l¢tde etkileyebilmelidir.

Kullanicilarin yerel kamu hizmetlerinin yonetimine katilimlari

Kullanicilarin yerel kamu hizmetlerinin yonetimine katilimi, temsili demokrasiye bir
alternatif degil, vatandaslar1 yerel makama yaklastirmanin bir yoludur.

Kullanicilarin  kamu hizmeti yonetimine katilminin uygunlugu dikkatli bir
degerlendirmeye tabi tutulmali, ancak, sirketciligi glglendirmeksizin veya yonetim
mekanizmalarini asir1 derecede karmasiklastirmaksizin, cikarlar1 daha iyi dikkate
almabildiginde, katilimlar1 tesvik edilmelidir.

Karar verme siirecine resmi katilim; 6zellikle sosyal, kiiltiirel ve egitim hizmetleri gibi
acikca “toplum” hizmetleri olan hizmetlerde, 6rnegin, ozel olarak olusturulmug ortak
komiteler, konsey komitelerinde veya yonetim kurullarinda bdlge sakinlerinin
temsilcilerinin yer almasi, hizmetlerin temsilcileri ile kullanicilart arasindaki yillik
toplantilar, karsilikli riza ile hazirlanan bir giindem vb. yoluyla faydali bir sekilde
hayata gecirilebilir.

Bazi iilkelerde, dernekler veya karsilikli menfaat birlikleri i¢inde bir araya gelen
vatandaslar, kresler, kantinler, okul otobiisii hizmetleri, kiitiiphaneler vb. belirli
topluluk islevlerinin kontroliinii dogrudan ele almaktadir. Ayn1 zamanda, goniillii
faaliyetler ve miisteri ¢evresi yeni uygulamalar bulmaktadir: Cevre, yaslilar igin
hizmetler, saglik, okulda zorluk ¢eken ¢cocuklara yardim.

Yerel idareler bu tir girisimleri dizginlenmesi gerekli rekabet olarak gérmemeli, aksine
gelismelerine yardimer olmalidir. Bunlar aslinda, cogu zaman, yerel biitcede
bulunamayan ve topluluk ruhu ve dayanismasimin dikkate deger bir gostergesi olan
onemli bir parasal olmayan kaynagi temsil ederler.

Idareler, faaliyetlerini desteklemek veya gelistirmek i¢in bu alanlara miidahale etme
egiliminde olan bireyleri veya gruplari cesaretlendirmeye caligmaktan ¢ok, yerellik
ilkesine bagvuruda bulunmali ve yerel sakinlerin kendilerini etkileyen konularla
dogrudan ilgilenmek {izere dogal olarak nitelikli olduklarini diisiinmelidir.

Denetim ve degerlendirme

Kullanicilarin her bir yerel hizmeti izlemek iizere araglar1 yoktur. Yerel hizmetler, her
seyden Once, yerel konsey, ulusal makamlar, mahkemeler veya miifettisler gibi pek ¢ok
kurum tarafindan uygulanan 6zel veya genel denetime tabidir. Siyasi ve idari denetim,
yerel kamu hizmetlerinin yoneticilerine eylemlerinde yeterli 6zgurliik ve sorumluluk
birakirken, hedef belirleme ve sonu¢ degerlendirmeye odaklanmalidir. Bu denetim,
yalnizca usulsiizliikleri 6nlemeyi veya cezalandirmayi degil, ayni zamanda belirlenen
hedefler ile elde edilen sonuglar arasindaki tutarliliga vurgu yaparak saglanan hizmetin
kalitesini iyilestirmeyi de amaclamalidir.
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17 » Yerel kamu
hizmetleri, yeterli maliyet
degerlendirmesi yapmay
miimkiin kilan, seffaflig

ve finansmanin uygun
sekilde dengelenmesini
saglayan ve yoneticilerin
sorumlulugunu
guclendiren bir muhasebe
sistemine sahip olmalidr.
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Teknik yetkinlikleri nedeniyle, bu kurumlar, kamu hizmetlerinin yetersizlikleri
karsisinda kullanicilara sunulan bir garanti ve verilen degerli bir yardim olarak
goriilmelidir. Sorusturmalarinin sonuglarinin, ilgili hizmetten sorumlu siyasi meclise
iletilmesi gerekmekte olup, kullanicilar i¢in uygun bir bilgilendirmeye konu olabilir.

Tim 6nemli hizmetler, birkag basit gostergeye (abone sayisi veya abonelik iptalleri,
kullanim oranlari, fiyatlar, makbuzlar, tartismali taleplerin sayis1 vb.) bagli olarak
olgiilen kullanict memnuniyetinin periyodik olarak degerlendirilmesine konu olmalidir.
Bulgular halka acik bir forumda tartigilabilir.

Yerel kamu hizmetleri, maliyetlerin degerlendirilmesini kolaylastiran, finansmanin
seffafligin1 saglayan ve yoneticilerin sorumlu tutulmasini ve dogru bilgilendirilmis
vatandaglarin ve kullanicilarin ¢ikarlarim1 destekleyen bir muhasebe sistemine sahip
olmalidir.

Yerel bir kamu hizmetinin yoneticisi, bunlar1 en iyi sekilde kullanmak ve bdylece
ekonomik performansi artirmak ona ne kadara mal oldugunu ve kaynaklarmin ne
oldugunu tam olarak bilmelidir. Rasyonel bir ekonomik yaklasim, hizmetin gercekte
yerine getirilmesinde kamu yararina bir artis saglayacaktir.
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