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ONSOZ

Bu tezin amaci, diinya 6lgeginde meydana gelen hizli degisim nedeniyle kamu hizmetlerinin
kalitesine iligkin ortaya c¢ikan yeni taleplerin, devlet-toplum iligkilerinin yeniden
‘tamimlanmasint ve kamu yonetiminin daha etkin ve verimli hizmet sunacak bigimde yeniden
yapilanmasim zorunlu kilmas: kargisinda genel bir yaklagim agis1 getirmektir.

Toplum halinde bir arada yasayan insanlarin ortak giivenlik ve esenliklerini saglama
ihtiyacindan dogdugu kabul edilen devletin zaman iginde ilgi alamin: ekonomik ilerlemeyi ve
sivil 6zgirliikler alamindaki gelismeyi yavaslatacak ve kisitlayacak bigimde genisleterek
toplumun her alanina karigan dev bir kontrol mekanizmas: haline gelmigtir.

Ulkemizdeki ve diinyamizdaki geligmeler, hizmet sektoriinii yapisal degigime zorlamakta,
genel statiiyii bozmadan, yeniden yapilanma ve 6rgiitlenme igin geleneksel yontemler tekrar
gozden gegirilmektedir. Iginde bulundugumuz 21.ylizyil, teknolojik ilerlemenin, sosyal,
kiiltirel ve politik degigimlerin ve uluslararas: rekabetin yagandign hizh bir defisim ve
dontgim c¢agdir. Istanbul Valiligince Avrupa Birligi siireci icerisinde devletin yeniden
yapilanmas, globallegen diinyanin sartlarina uygun bigimde kaliteli, verimli ve geffaf hizmet
verilmesi geregi kararliligina varilmigtir. 2000°1i yillarda toplum olarak, iilke olarak; hayatin
her alaninda, sistemin her kademesinde, temel ihtiyaglarin tespitinde esas alacagimiz degerler,
temeller ve 6nlemlerin evrensel nitelik tagimas: gerektigi artik vazgecilmez bir gergektir.

Bu tezin hazirlanmasinda yogun ig temposuna ragmen zamanlarini, destek ve himayelerini
esirgemeyen ve kolaylik gosteren saygideger Istanbul Valisi Sn Erol CAKIR’ a, Ozel Kalem
Miidirii Sn. Nihat KUBUS’ a, beni bu alanda galismaya tegvik eden TSE Istanbul Béige
Miidiirii Sn. Savas AVCI’ ya ve bu caligmami onaylayarak, yol goésteren, yonlendiren
danisman hocam Sn. Yrd. Dog. Dr. Ibrahim ERDEM ‘e, Sn. Yrd. Dog. Dr. Hayri BARACLYI’
ya, maddi ve manevi desteklerini esirgemeyen aileme tesekkiir ediyorum.



OZET

Bu ¢aligma kapsaminda kalite ve toplam kalite yonetimine iligkin baglica bilgiler aktanlarak,
gliniimiizde siklikla kullamlmakta olan kalite giivence sistemleri analizi edilmis, toplam kalite
yonetimine gegiste bir baglangi¢ olan ISO 9000 kalite giivence sisteminin kamu sektoriine
yonelik uygulamas: yapilmistir. '

Birinci boliime kalitenin tanimi, boyutlar, bakis acilan, kalite anlayisimn geligimi ve kalitede
sistem yaklagimu ile giriy yapilmugtir. Ikinci boltimde, hizmet sektériinde kalite ve kalite
yonetiminden bahsedilmigtir. Ugiincii boliimde, giiniimiizde kullamlmakta olan kalite sistem
standartlar analiz edilmistir. Dordiincti boliimde kalite sistem standartlarindan toplam kalite
yonetime gegis yapilarak, EFQM milkemmellik modeline deginilmigtir. Beginci boliimde,
hizmet sektoriinde kamu hizmetlerinin yeri ve énemi verilerek, performans karsilagtirmalar,
uygulamada karsilagilan zorluklar, uygulama evreleri, yeniden yapilanma cahigmalan ve
basanili bir kamu yoénetimi igin ilkeler verilmigtir. Altinci boliimde, kamu hizmetlerine
yonelik olarak, Istanbul gibi diinyanin sayili metropol sehrinin nabzim tutan, direkt Makama
baglt bulunan Ozel Kalem Midirligi incelenerek, dnceki meveut durumun degerlendirilmesi
yapilmig, ISO 9002 oncesi, uygulama siiresi ve sonrasi yapilan ¢aligmalara ve iyilegtirmelere
yer verilmigtir. Ayrica gesitli kamu hizmetlerine yonelik uygulamalardan da bahsedilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Giivence Sistemleri, Kamu Sektorii, Kalite, ISO 9000.
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ABSTRACT

In scope of this study, quoting main knowledge with regard to quality and total quality
management, quality assurance systems which are frequently used today have beeen analised
and the application of ISO 9002 quality assurance system which is an on set in transition to
total quality management in public sector has been done.

In first part, it was started with definition of quality, dimensions, point of views, development
of quality understanding and quality system approach. In second part, it has been mentioned
about quality and quality management in service sector. In third part, quality system standards
which are used today have been analised. In forth part, making transition from quality system
standards to total quality management, it has been touched to EFQM perfection pattern. In
fifth part, emphisizing the place and the importance of public service in service sector,
performance comparisons, difficulties faced in practice , aplication phases , reconstruction
studies, principals for a successful public management have been given. In sixth part, with
regard to public service, having examined of Secretariat-General directly connected to
Governor and which feels the pulse of one of the considerable metropolitan cities in the
world, previous situation has been evaluated, studies which comprise the phases of prior to
ISO 9002, application and subsequent activities and amendments have been given. Assorted
applications in line with the public service have also been mentioned.

Key words : Quality Assurance Systems, Public Sector, Quality, ISO 9000.



1. GIRIS

1.1. Kalitenin Tanimi

Kalite, bir triin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 kargilama kabiliyetine
dayanan ozelliklerin toplamidir (TS 9005, 1991).

“Kalite” terimi, kiyaslamali bir anlamla miikemmellik derecesini ifade etmek igin
kullamlmadi@ gibi, teknik derecelendirmelerde niceliksel bir anlamda da kullamlmaz. Bu
durumlarda bir niteleme sifat1 kullamimalidir. Ornegin, tiriinler veya hizmetler, mikkemmellik
veya kiyaslamali anlamda goreceli esasa gére simiflandirildiginda “géreceli kalite”, niceliksel
anlamda kesin teknik degerlendirmeler yapildiginda “kalite 6l¢iisi” veya “kalite seviyesi”
terimleri kullamlabilir.

Giniimiizde, kalitede milkkemmellik biitiinsel bir deger olup, istikrarli performans demektir.
Kalite, sadece iiriinin kendisiyle ilgili iyi driin fonksiyonundan beklenenleri igermekle
kalmaz, aym: zamanda girketin biitiin boliimlerince miisteri igin koordine edilmis, iiriin diginda

iyl tirtin destedi ve hizmet 6zellikleri gibi beklentileri de igerir.

1.2, Kalitenin Boyutlan

Kalite, tasannm kalitesi ve uygunluk kalitesi olarak iki bilesenden olusur. Bir iiriin ya da
hizmetin istenen ozelliklere sahip olmasi tasanim kalitesi ile ilgilidir. Ornegin, bir otonun
otomatik ya da diiz vitesli olmas: bir tasarim meselesidir. Aym1 otonun deri ya da plastik
olmas: da yine bir tasannm konusudur. Benzer gekilde, bir kol saatinin kayis: plastik, deri gelik
ya da altin olabilir.

Uygunluk kalitesi ise, miigteriye sunulan iiriiniin belirlenmig olan tasarima ne kadar uydugu
ile ilgilidir. Yukarida s6zii edilen otomatik vitesli otonun diyelim ki 30, 60, 90 ve 120 km/saat
diizeyindeki hizlarda kendiliginden vites degistirmesi tasarlanmig olsun. Eger iretilen tiim
otolar gergekten bu hizlarda vites degistiriyorsa, uygunluk kalitesi "miikemmel" dir. Degilse,
uygunluk kalitesi diigiik demektir.



1.3. Kaliteye Bakuy A¢ilan
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Kalitenin her iki boyutu da aym nitelikte degildir. Tasanm boyutu buyilkk olgiide zevke,
ihtiyaca ya da tercih baghdir. Ornegin, bir kumagin yiinlii ya da pamuklu olmasi kullamm
yerine bagh oldugu kadar tercihe de baghdir. Buna kargilik uygunluk kalitesi olgiilebilir bir
karakteristiktir. Ornegin, miisteriye sunulan triiniin belirlenmig olan 6zelliklere (iplik cinsi,
kalnhg1, 6rgii standardi gibi) ne olgiide uydugu yani uygunluk kalitesi-bilimsel olarak tespit
edilebilir (Kavrakogiu, 1998).

Kaliteye gagdas bakis " ilk seferinde dogru yapmak " tir. Bagka bir deyisle "Hata Onleme
Yaklagim: * 'dir. Gegmigte, " Hata Yakalama " geklinde harcanan ¢abalarla kusurlu triinlerin
ayiklanmas: icin gereksiz para ve zaman kaybma yol agilmistir. Kaliteyle ilgili dinki ve
bugiinkii goriisler ise Cizelge 1 'de gosterilmektedir.

Cizelge 1.1 : Kaliteye diinkii ve bugiinkii bakis agilan (Kavrakoglu, 1998).

HATA YAKALAMA HATA ONLEME

Kalite odak noktasi muayenedir. |Siire¢ yeteneginin geligtirilmesi
Teknik Speklere uygunhk ve gikts degiskenligini azaltma
denetlenir. igin siirekli ¢aba harcamr.

Kalite igin ayiklama Kalite igin planlama yaklagim:
Kalite sorumlulugu Kalite Kalite herkezin sorumlulugudur.
Baz hatalar kagimimazdir. Sifir kusurlu iiretim miimkiindir.
Kalite maliyeti hurda ve Hurda ve yeniden isleme kalite
yeniden iglemeden kaynaklamr. |maliyetinin sadece bir boyutudur.
Yan sanayi iligkileri kisa siireli | Yan sanayi iligkileri uzun siireli ve
ve fiyat agirhikhdir, ortaklik yaklagimi agirhktadir.
Malzeme girdisinin kalite Yan sanayi siireg kontrolu ve kalite
degerlendirilmesi muayene ile planlamasi konusunda desteklenir.
saglanir

TC YURSEKOGCRETIM KURULY
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Bu savurgan yaklagimla kalite kontrol elemanlan, sugluyu yakalayip, adalete teslim eden polis
memurlugu gorevi yapmiglardir. Yeni yaklaginda, iretim siire¢ denetimiyle, kalitenin {iretim
asamasinda saglanmasina g¢ahgihr. Bu bakiy agilan gekil 1.1. ve gekil 1.2. ‘de
gosterilmektedir.

Siireg Ayar: Geri Bildirimi

Girdi

Makina
Malzeme
Insan giicii
Metod
Cevre

Sekil 1.1 : Hata yakalama yaklagimi (Kaylan, 1997).

Insan gicii T
Metod
Cevre Siireg
Denetimi

Sekil 1.2 : Hata 6nleme yaklagim (Kaylan, 1997).



1.4. Kalite Anlayisinn Gelisimi

Kalite anlayisinin geligmesi incelendiginde baglica iki doniim noktast goze garpmaktadir. Ilki,
glniimiiz boyutlarinda olmasa da biyiik miktarlarda iiretime imkan tamyan endiistri devrimi,
ikincisi ise kalite ve iiretkenlige yeni bakis ag1lan getiren Ikinci Diinya Savasidir.

Cagdas anlamda sanayinin olugsmasindan once iiretim, ustalarin ellerinde, kiigiik atdlyelerde
ve el becerisinin izin verdigi lizda idi. Ciraklar biitiin bilgileri ustalarindan $grenirler, onlarin
bilgisi dahilinde hareket ederlerdi. Kisacasi, ustalar hem egitmen hem de kontrolii yapan
durumundaydilar. Zaten yéresel yapilan ticarette, Griin kalitesi ustalann giivencesi altindaydi.
Yani, kalite sorumlulugu da bizzat iireten kigilerde yani ustalarda idi.

Uretim bu hizda ilerlerken endiistri devrimi gergeklestirildi. Artik el emegi yerini, gok daha
hizli ve ucuza iireten makinelere birakmigti. Bu tarihten Ikinci Diinya Savagina kadar olan
donemde kalite, degisik yaklagimlarn etkisi altinda kaldi. Onceleri makinelerin ¢aligmasinda
ustalardan yararlamldi. Onlar artuk fabrikanin ustabaglanydi. Ustabagilar iiretimden sorumlu
olurken, yavag yavag muayene (kalite kontrol) boliimleri de olugmaya bagladi. Bu gelismeler
sonucunda Uretim ve Kalite Kontrol faaliyetleri birbirlerinden aynidilar. igletmelerde yeni bir
birim olarak muayene istasyonlan olugturuldu ve muayeneciler diger iscilerin irettigi Griinleri
kontrol etmeye bagladilar. Bu siiregte, endiistri devrimi Oncesindeki gergek kontrol
fonksiyonu kaybolmaya yiiz tuttu. Muayenecilerin yaptif1 is miigteriye hatali malzeme
gitmemesi i¢in, agirhikli olarak ayiklamadan ibaretti.

19. Yiizyilin sonlarina dogru belki de Amerika'y1 Diinya lideri durumuna getiren bir sistem
geligtirildi: Taylor Sistemi. Bu sistemin 6z, "Biitiin iglemlerin herhangi bir beceri
gerektirmeyecek sekilde basit ve kigiikk pargalara bolinmesi ve standardize edilmesi
durumunda, kisa siireli egitimden gegirilmig yan vasifli bireyin, yiikksek diizeyde beceri
gerektiren isi bile miikemmel bir sekilde yapabilecegi" idi. Taylor, Adam Smith 'in 1776'da
yaymnladifn "Wealth of Nations" yapitinda agikladifi yontemi gelistiriyor ve igletmelere
uyguluyordu. Bu yontem, islerin temel pargalara béliinerek basitlestirilmesi ve kisilerin

uzmanlagmasina dayaniyordu.
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Baslangigta, Taylorizm'le birlikte, kimsenin hayal bile edemedifi kadar buyiik verimlilik
artiglan goriildi. Fakat Taylorizm verimlilikle birlikte bir:’qok sorunu da beraberinde getirdi.
Bu sorunlar, Ozellikle de bireyle ilgili olanlar hep goz ardi edildi. Ciinkii sistemin toplam
etkinlii koklii bir gekilde artmaktaydi. Zamanla bu sorunlar, verimlilikte gériilen artiglart
negatif yonde etkilemeye basladi. Bu olumsuz etkileri ortadan kaldirmak igin organizasyonlar,
sistem i¢i (i zenginlestirme, iy genisletme gibi).manipiilasyonlarla is ortamim
renklendirmeye ¢aligtilarsa da arzu edilen etkinlik saglanamamigtir. Bu sistemler, insanda
mevcut yenilik¢i, buluggu, giiciin ortaya gikartiimasina yetmemistir. Juran' in "Taylor'un elde
ettigi sonug, hiinerli iscilife indirilen ¢ok agir bir darbedir” deyisiyle tarihte yerini alan ve
planlamay: iiretimden ayirarak giiniimiize kadar etkisini siirdiiren bu yaklagim, ¢aligan: isini
gelistirme sorumlulugundan uzaklagtirarak bu giin yonetim alaninda yaganan ¢ok temel bir
sorunun kaynagim olugturmustur. |

20. yiizyil baglarindaki teknolojiyi gelistirme g¢abalan dahi kalitenin gelistirilmesine yeterli
katkida bulunamamigti. Bu dénemde yoneticiler teknolojiye yatirimi, erigmesi daha pahali
gibi goziiken kaliteye tercih etmisler ve giderek kalite yonetiminden uzaklagmiglard:.
Istatistiksel proses kontroliin, kalite kontrol kavramina etkisi de hemen bu yillarin ardindan
olmugtur. 1920' lerin ortasinda kiigiik bir grubun galigmalariyla baglatilan istatistiksel proses
kontrol, daha ziyade 2. Diinya Savas: yillarinda ilgi gérmiistiir. Bu dénemde iiretim daha gok
savag malzemelerine kaydinlmstir. Bu malzemelerin ¢ogu zaman karmagik ve hassas yapida
olmasi kalite ihtiyacim da beraberinde getirmistir. Ayrica kalifiye i§ giiciiniin savag nedeniyle
dagilmasi, yerine gelen ¢ok daha az verimli tretimin bir gekilde desteklenmesi geregini
dogurmustur. Ozellikle o giine kadar tecriibeye dayanan kalite kontrol konusunda, belirli
standartlarin olugturulmas: zorunlulugu 6nem kazanmugtir.

Ik ¢oziim Gretilen her malin kontrolii yoniinde olmugsa da, olasilik kurallarina dayanan ve
giderek kendini ispatlayan bir metotla kontrol daha 6n plana ¢ikmustir. Bu da ikinci bir IPK
akimim dogurmustur. Devlet desteginde gergeklesen IPK ¢aligmalar, ortaya yeni bir
miihendislik dah da ¢ikarmustir: Kalite kontrol mithendisligi. Hatta daha da ileriye gidilerek
sirket organizasyonu iginde bagimsiz kalite kontrol miihendisligi bolimleri kurulmustur.
Yavag yavas olugturulan kalite kontrol topluluklar1 da deneyim alig verigi agisindan oldukg¢a
onemli olmustur. Savagin bitmesiyle birlikte, degisen dengeler kalite geligtirmesi {izerindeki

diisiinceleri de etkilemigtir.
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Savagtan gelip ¢ikan Amerika, hizla giinliik yagam igin gerekli tiriinlerin Gretimine gegmistir.
Fakat dort yil1 aktif olarak gegirilen, alt1 yillik bir savas déneminde biiyiik bir boliimii savag
ihtiyaglarina kaydinldiindan, savasin bitimiyle birlikte gergekle yiiz yiize gelinmistir: Arz
ag1¥1. Normal yagantimin her alaninda iiriinlere talep ¢ok yogundur. Bu, belki de o giine kadar
kurulmak istenen biitiin kalite anlayigim1 yikmug, kalite bir anda arka plana itilmig ve daha
biiyiik miktarlarda iiretim esas ahnmstir. Onemli olan artik istenilen miktarda iiriin vermektir.
Devletin savag sirasindan destekledigi istatistiksel proses kontrol ¢aligmalarm da pek
onemsememesi, bu caliymalarin pahali ve maalesef yanhs kullammindan o6tirii gereksiz

bulunmasina sebep olmugtur.

Bununla birlikte savag yillannin Kalite Giivencesi kavramina etkisi de oldukc¢a Gnemlidir.
Kalifiye olamayan iy giicine sahip miiteahhitlerle Amerikan Hava kuvvetleri arasindaki,
biitiin konular belirli talimatlara gére yonlendirme, prosediirier 1s181nda gergeklestirme istegi
kalite giivencesi kavraminin gii¢lenmesi ve giiniimiize kadar gesitli degisikliklerle gelmesini
saglamigtir. Bu konuda en yeni d6rnek de Avrupa'da ISO 9000 serisi ad1 altinda yiirtitiilen bir
standardizasyon hareketidir (Kavrakoglu, 1998).

1.5. Kalitede Sistem Yaklagmm

Kalite Sistemi; bir {iriin proses veya servisin verilen ihtiyaglar tatmin etmesini garanti etmek
i¢in kolektif planlar, faaliyetler ve olaylardir. Kalite sistemi yaklagimi, gesitli birimlerin
fonksiyonunu ve sorumluluklarim birlestirir ve organizasyonunun amacinin, minferit
birimlerin amaglarimn koordine edilmesi ile kargilanmakta olduunu garantilemek igin bir
mekanizma saglar.

Firmada gesitli birimlerin sorumluluklan gostermek iizere kapsamli planlarin gelistirilmesi
gerekir. Ayrica, bu planlarin uygunlugunun kontroliiniin ve performans ile standart arasinda

bir uyusmaziik durumunda 6nleyici birimlerin tavsiye edilmesi gerekir.

Kalite yonetiminde siirekli olarak vurgulanan "Toplam Kalite Kontrol", "Firma Capinda
Kalite Gelistirme", "Sifir Kusurlu Program:" gibi kavramlarinin temelinde sistem yaklagim
yatmaktadir.
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Asagidaki sekilde kalite sisteminin elemanlan yam swra iretici ve tiiketici baglantisi
gorilmektedir. Uretim siiresi girdileri insan giicli, makine, malzeme, yontem ve gevre
kosullandir. Cikt1 ise iirin veya hizmettirr Bu agamada iireticinin ¢ikt1 gereksinimleri
denetlenir. Onceden belirtilen hedef ve amaglara ne kadar ulagildih 6lgiilerek, bu bilgiler geri
doner. Zincirin bir sonraki halkasindaki iiretim siireci miigteri veya kullamci olarak
belirtilmigtir. Sistemde miisteri memnuniyetiyle ilgili bilgiler geri bildirimle bir énceki Gretim
agamasma donmektedir.

Makina
Malzeme
Insan gici
Metod
Cevre

Sekil 1.3 : Kalite sisteminde iiretici tiiketici baglantis1 (Kaylan, 1997).

TC VOKSEKOGRETIM KURULL
DOKTMANTASYON MERKEZL
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2. HIZMET SEKTORUNDE KALITE VE KALITE YONETIMI

Servis isletmeleri, retim sektoriinde 1980 lerde ikinci kez kesfettigi "kalite olgiilmedigi siirece
geligtirilmez." diigiincesini daha yeni yeni anlamaya baglamigtir. imalatetlar hurdalanin, yeniden
isletmelerin, ¢aligmayan makinelerin ve maliyetlerin farkina varmaya basladiklarinda kalitenin
sadece etkili bir slogan olmadifimin aym zamanda bir igi gergeklestirmede en karl yol oldugunu
da anladilar. Servis sektorinin kendi hurda gesitleri de vardir. Bu, geri donmeyecek,
kaybedilmis misgteridir ki, bunun maliyeti ok yiksektir. Servis iglerinde kalite dlgiilmeye
bagladiginda, bu maliyetin ¢ok gabuk digiiriilme ihtiyac: hissedilecektir.

Sirekli migterilerle gahymak ¢ofu zaman bu miigterilerde aym Griinleri veya hizmetleri alma
zorunlulugu yaratabilir. Pek ¢ok kisi daha diisiik iicretli rakibinin olmasmna ragmen, daha fazla
Odeyecegi halde bildifi bir otelde kalmay: veya isini gansa birakmak yerine giivendigi bir
doktora gitmeyi tercih eder. Sirket bu sekilde, sadik, siirekli misterilerinde giivenilirlik
yaratarak iginde gelisir. Siirekli miisteriler aym zamanda sirketin reklammm yapar.

2.1. Hizmetin Tanim

Hizmet, buradaki kullamm anlamiyla bagka bir kimsenin yaranna yapilan is demektir. Hizmeti
olan taraf musteri diye adlandnlr. Hizmet endistrileri, muhtelif sebeplerle varlikiarm

strduriirler.

e Bir bagka yolla ihtiyacii gidermesi miimkiin olmayan hizmetlerin saglanmasi.
(Ornegiin; uzaktan sesli iletigim gibi).

e Misteriye daha rahat, kolay, daha ucuz ve daha zaman tasarrufu saglayan
hizmetlerin temini. (Ornegin; toplu tagima gibi).

e DPsikolojk ve fizyolojik insani ihtiyaglann karglanmasi. (Ornegin;
eglence,08renme ve yaraticilik ile 11g111 faaliyetler).

Hizmet endistrileri bir iiriiniin satist gibi bir faaliyeti de igerebilir. (Ornegin, restoranlarda
yiyecek satigi, araba tamiri yapilirken kullamlan yedek parcalar gibi) Bununla birlikte béyle
iiriin satiglan normal olarak ani olarak ortaya ¢ikan ufak tefek miinferit harcamalardir.



2.2. Hizmetin Nitelikleri

o Hizmet fiziksel olarak boyutlandinlamaz ve ol¢iilemez.

e Hizmet depolanmaz, saklanmaz, geri kazanim miimkiin degildir.

e Hizmet insan davramslan ile yonlendirilen bir dizi etkinlikten olusur.

e Bir egya icin s6z konusu olan kullamm 6mrii hizmet i¢in s6z konusu degildir,
siirekliligi s6z konusudur.

e Hizmetin bir zaman boyutu vardir. Bu boyut bir baglangig ve bitis noktas: ile
tammiamr.

e Hizmet endiistrisinde insamin dnemi fazla oldugu i¢in personel segimi, egitimi,
geligtirilmesi ve motivasyonu gibi konulara 6nem verilmesi gerekir.

e Kalite hem objektif hem de sibjektif boyutlan olan bir kavramdir. Somut
tammlar, sartname ve standartlara baglandig: icin objektiftir. Insanin deger yargilari,
psikolojisi ve deger yargilarindan etkilendigi igin siibjektiftir (Cebeci vd., 1997).

2.3. Hizmet Sektoriiniin Kapsadig: Alanlar

Hizmet endiistrilerinin tarifi, genellikle imalat, zirai, madencilik ve ingaat sektGriinii kapsamaz.
Hizmet sektériiniin kapladig: alanlar gunlardar:

e Toplu tagima.

e Kamu yaranna sunulan hizmetler (telefon, enerji, saghik hizmetleri).

e Restoranlar, otel ve moteller.

e Pazarlama (perakende yiyecekler, alet edevat, otomotiv, toptan satig, siiper
marketler).

¢ Finans (ticari bankalar, sigorta, sati finansi, yatirim).

e Basin diinyast

e Sahsi hizmetler (eglence, yikama, kuru temizleme, berber ve kuaforler).

e Profesyonel hizmetler (doktorlar, psikologlar, avukatlar).

e Devlet hizmetleri (savunma, saglik, egitim, sosyal yardun, belediye hizmetleri ).
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2.4. Hizmet Sirketlerinin Ozellikleri

Bir hizmet sirketi, 6zel hizmetler ve yeteneklerden kurulu bir sistemdir ve miigterilerine hizmet
temin etmek amaciyla kurulmuglardir. Sirket, miisterilerine muhtelif iiriinlerle kurduklan sistemi
yararlarina satarlar. Ornegin:

e Hizmetlerin kiralanmasi : Mesela apartmanlann, biirolann kullamimas.
e Hizmetlerin kullamlmasi : Mesela otobiislerin, telefonlarin kullaniimas.
e Profesyonel tavsiyeler : Mesela tibbi, yasal tavsiyeler.

e Saghk koruma : Mesela hastaneler, saglik ocaklan.

e  Uriin korumas: : Mesela araba tamiri.

e Self - servisten yararlanma : Mesela restoran hizmetlerinden yararlanma.

Bu sirketler, gorevlerini yaparken genelde satiglanmi direkt olarak tiiketiciye yaparlar. Bu
sadece kiigiik captaki girketlere ait bir 6zellik olmayip, kiigiik ¢aptaki sirketler iginde gegerlidir.
Bu sirketlerin dzelligi dolayisiyla, hizmet sirketleri, imalat sirketlerinden kesin farkliik gosterir.
Direkt satig, cok genis capta tiiketici gruplarina direkt temas saglamaktadir. Bu- da sonugta,
bireysel sati§ iglemierini olaganiistii hacimlerde yapilar ortaya ¢ikarr ve aym zamanda bunun
bireyler lizerinde biiyiik bir etkisi vardir. Bu agidan bakildifi zaman, iiretici ile tiiketici kars:
karstya kaldi1 icin hizmet sirketleri, tiiketici ile yan yana gelmeyen imalat girketlerinden daha
avantajlidir. Hizmet sirketleri, tiketici tepkilerini hemen aldiklan i¢in, hemen izole edecek
tesirleri alabilirler fakat, imalat girketleri miisteri ile iligkilerinde izole olma durumundadiriar.

Hizmet sirketlerinde tiiketicinin direkt temas: olduk¢a agir sonuglan da beraberinde getirir.
Mesela bagajinin taginmasi igin hizmet sirketine teslim eden bir tiiketici o andan itibaren o
hizmet sirketine teslim olmug gibidir. Bu tiiketici de biiyiik bir rahatsizlik yaratir. Bu rahatsizhig
bir bagka 6rnek ise, bagka bir segenek olmamas: nedeniyle kuyrukta bekleme hadiseleridir. Eger
sunulan hizmet, tekel bir durumda ise, bu memnuniyetsizlik ve sorunlan, aym sonucu yasayan
tiketici ile birlikte harekete gegerek dogrudan agiklikla veya siyasi davramglar sergileyerek
iyilestirme yoluna gidebilirler (Juran, 2000).
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2.5. Hizmet Kalitesi

Uretimde oldugu serviste de kalite kavrami, “kullamim icin uygunluk” ile baglar. Fiyat, tedarik
zamami ve migterinin amaglarina uygunluk 6nemlidir. Hizmet kalitesinin baz1 karakteristikleri
vardir. Bunlar agagida verilmigtir.

e Psikolojik : Ortamin giizellifi, konfor, sadik miisterilere 6zel kolayhklar
tamnmasi.

Zaman bazli : Kuyrukta bekleme siiresi, tamir zamam.

Ahlaka uygunluk : Dirtstlik, geffaflik, personelin prensip sahibi olmasi.
Teknolojik : Kablolu TV yaymnlarimn netligi.

Kontrath : Tatminkar servis garantisi (Cebeci vd., 1997).

Hizmet kalitesinin planlanmasinda, hizmet sirketlerinde aynen imalat sirketlerinde oldugu gibi
geni§ capta -uygufamalan ele almak durumundadirlar. Kullamma sunulacak olan hizmetin
uygunlugu, tiiketicinin kullamma en uygun olan ihtiyaglarin tespiti ve sorunlara cevap verecek
goriiglerin olusu ve bu goériiglerin gart ve sartnamelere ithal edilerek yapilann olusturulmasi. Bu
ana ihtiyaglannin otesinde, hizmet sirketleri, miigteri ve tiiketici kesiminin ihtiyaclan ile ilgili
kalite ve planlama hususlarina ilave edilecek unsurlan da vurgulayan 6zel prosediirier
tretmelidirler.

Insanoglunun ihtiyaglart ve sevdigi seyler oldukga genis bir alan kapsamaktadir. Bunlar, statii
farklan ve sahsi zevklere bagh bir hiiviyettir. Hizmet endiistrilerinin, bunlara cevap verme
metotlan sunlardir;

e Miisteri icin genig bir segme sahasi yaratmak. (Mesela bir restorandaki
moniinin genigletilmesi).

o Miisterinin 6zel ihtiyaglarina uygun olarak tiiketiciyi bu sisteme yonlendirecek
cesiti modiiler gekiller saglamak. Modiiler bir sistem tasarm; kullamc
ihtiyaglarma gore istedifi noktaya olusur. ( Mesela, insan yardimmna ihtiyag
duymaksizin milyonlarca kisiye veya noktalara otomatik telefon ile ulagiimas).

o Hazr siparisleri almak, hazir olmayan siparigleri saglamak. (Mesela 6l¢iiye gore
terziye elbise siparigi verilmesi). Siparigi vermeye hazr listeler ve tasanimlar hizmet
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kalite planlamasina yardimci olan énemli bir husustur. Ozel planlamalar, ozel
fiyatlandirma ihtiyaglarim da beraberinde getirebilmektedir. -

Hizmet endiistrilerinde, ¢ok misteri i¢in yapilan tasanmlann basit olmasi, teknik destek ve
yardimecr hizmetlerin verilmesi hizmetin kalitesinde 6nem tasir. Tiiketicinin teknik destege
olaganisti bir ihtiyact vardir. Baz hallerde, (Ornegin; insanlarin hastalanmast veya
televizyonun bozulmas: gibi) teknik yardimla ilgili eksiklikler yiiziinden tiketici ihtiyaglarinin
tespiti hususunda yeterli uzmanlara ihtiyag duyulmaktadir. Bazi hallerde ise (6rnegin;, mukavele
sartlanm igeren bir karmagik anlagma, tren tarifesi gibi) sadece detayh izahat yeterli olabilir.
Binlerce, hatta milyonlarca miisteriye hizmet verildiginde basitlik kesinlikle gereklidir. Insanlar
bilgisayar yazicisinda “giizel ¢ikt1" elde edilmesi i¢in kullamm kalin bir kilavuzu okumak
konusunda isteksizdirler. Hizmet endiistrilerinde bazi hizmetler, kalite plammn bir pargast
olarak tcretsiz verilmektedir. Mesela; bir benzin istasyonunda, arabanin deposu dolarken
camlann silinmesi, lastik havalarnm kontrolii ile havayollarinda gazete dergi verilmesi gibi. Bu
gibi yardinc: ilave hizmetler, hem rekabet amaci ile hem de miisterinin memnuniyeti agisindan
planlanmglardir. Hizmet igletmelerinde standart planlamalar hazirlanmak iizere, tiretim kontrol,
malzeme yénetimi gibi Uniteler tegkil edilerek, hizmet sunusunu ve planlamaya uyulmasinin

kontroli amaglanmugtir.

Hizmet kalite parametresi olarak zaman, miigterinin ilgisini ¢ekmek igin kullamlan unsurlardan
biridir. Servisi elde etme siiresi bir kalite elemant olarak tammlanmaktadir. Asagida, hizmet
kalite parametresi olarak kullanilan zamamn ¢egitleri verilmigtir.

e FErisim siiresi : Bu siire, miigterinin ilk servis kalitesiyle baglar, firmamn
¢abasinin bagariya ulagmasiyla sona erer. Ornegin, "Calan telefonlari %80 'ine ilk
¢almadan sonraki 15 sn iginde cevap verilmelidir."

o Kuyruk siresi: Ekonomik nedenlerle veya degerli kayitlar sebeplerle
migterilerin kuyruga, siraya girmesi gereken baz hizmetler vardir. Boyle
durumlarda tiiketici bekleme stiresini belirleyen kuyruk uzunlugu ile kuyruk
butiinlagint de dikkate alir. Bekleme siiresini belirleyen kuyruk uzunlugu igin
hizmet sirketi gegmiy deneyimlere dayanarak ihtimalleri de igine alan bir tasanm
olugturmak ve planlamak zorundadir. Kuyrugun biitiinligiinii, 6rnegin FIFO (ilk
giren ilk ¢ikar) yonteminin kullamimas: durumda, baz sirketler bir seri numarasi

tahsis etmek suretiyle yapar. Gelen miigteriye bir numara verir ve sirast gelince
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hizmetini verir. Burada miisteri beklerken oturma imkam ve beklerken gazete,
mecmua okuma gansi bulur.
o Faaliyet siiresi: Genellikle, miigterinin sipariginin ahnmasiyla baglayan ve servisin
yerine getirilmesiyle sona eren bir siiredir. Bu hizmetin zamanla ilgili yoniinii tarif
ederken miisterinin sarf edecegini diisiindiifii zaman ile ilgili gériigiinii vurgulamas:
onemlidir.

Bir demiryolunda veya havayolunda vurgulanan zaman; kalkiy vans noktalan arasindaki
seyahat zamamdir. Bir seyahat veya sevkiyat i¢in ¢tkig noktasiyla vang noktas: arasindaki
zamamn vurgulanmas: Onemlidir. Miigteri, tastyicinin ne gibi diigiincelere sahip oldugunu
dikkate almadan tizerinde duracafi ve karar verecegi konu zamanla ilgili olacaktir. Servis
siiresinin kritik bir énemi igin ikinci temel neden gecikmelerin birikimli etkileridir. Ornegin;
karmagik sistemlerdeki bir hata birgok insan faaliyetlerini engeller. Trenle sevk edilen 6nemli bir
makine pargasi 8 giin gecikmeli alindifinda bu parganin entegre olacag: fabrikanin iiretim hatt:
8 giin gecikecektir. Buna bagh olarak bu hattin {iretecek oldugu malzemeler 8 giin gecikmeyle
uretilecek ve tiiketiciye 8 giin gecikmeyle intikal edecektir. Miigterinin kisith zamam oldugu
durumlarda, servis siiresi daha da 6nem kazamr. Ornefin, "Fast Food" olarak adlandinlan
servis sektorii bu ihtiyac: kargilamak igin ortaya ¢ikmgtir.

Hizmet kalitesinin diger bir parametresi migteri mutlulugudur. Bu tammlamasi gii¢ bir
parametredir. Bu parametrenin tarifi zordur fakat izalm miimkiindiir. Ornegin bir tamirci evdeki
buzdolabi, ¢amagir makinesi i¢in eve gelir ve bu kigi ¢ok ¢abuk olarak ve giivenli bir sekilde
tamiri yapar. Cok para almaz ancak burada ev hanimimn hatirladid: tek sey bu tamircinin evden
¢ikarken mutfakta brraktif: ayakkabisimin biraktifi camur izleridir. Bagka bir 6rnek ise bir egya
tamircisi mutfakta sigara ictiginde, ev sahibinin bu kisiyle ilgili hatirlayacag kot bir sigara
kokusu olabilir. Miisteri mutlulugunu etkileyen pozitif ve negatif kavramlar vardir. Pozitif
olanlar agagida agiklanmaktadir.

e Atmosfer : Hizmet endiistrilerinin bir atmosfer yaratmada miigterilerin istekleri
goz oniinde bulundurarak adim atmalan gerekir. Miisteriler ¢ok cesitlidir. Yaghlar,
evlenmemis geng ciftler, gocuklu aileler, ticaret amaciyla yolculuk yapanlar, gezen
insanlar, emekli insanlar gibi. Bu kadar gesitli insamin bir arada bulunmas: farkh
isteklerin belirlenmesine yol agar. Bundan dolayr hizmet endistri hitap ettikleri
kesime gibi, farkh dekorasyonlar, farkh hazirhklar yaparlar. Bir yerde yenilen
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yemegin fiyat1 atmosfere gore degiseceginden fast-food restoranda farkl, lokantada
farkli, bes yildizls bir otelde farkhdir.
¢ Giivenlik : Iyi bir servis sirketi olabilmek igin giivenlik servisinin bulunmasi ve
iyi olmasi ¢ok onemlidir. Ornegin bir lokantada yemeklerin temiz olmasi, bir
hastanede kullanilan aletlerin sthhi, temiz olmasi gerekir.
¢ Onemli olma duygusu : Servis, baska bir kisi i¢in yapildigindan, pek ¢ok miisteri
bu faaliyeti efendi-hizmetgi iligkisi olarak goriir. Bunun sonucunda da miisteriler,
ilgi, imtiyaz, sayg1 ve efendi-hizmetg¢i arasindaki diger yaygin unsurlan beklerler.
Bu nedenle firmalar miigterilerine dogum giinii, yilbagi, bayram gibi giinlerde tebrik
gonderilmesi, hog geldin partileri, esantiyon, tesekkiir mektubu gibi sirekli ilgi
gosterildigini belli eden yontemleri kullamirlar.
e Bilgi : Iyi bir servis girketi olabilmek icin bilgilerin istenildigi gekilde tam olarak
verilmesi gerekir. Omegin bir istasyonda bekleyenler tren geciktigi zaman, neden
geciktigini ve ne kadar daha bekleyeceklerini bilmek isterler. Ciinkii duruma gore,
beklemek yerine kendilerine daha uygun bir davramg: secebilirler. Biitiin bilgileri
onceden bilen bir miigteri organizasyonun bozuklugundan dolayi kirgin olmaz.

Hizmetin devamhlif1 iin pek ok tasanm, beklenmedik problemlere kars1 hazirlikhdir. Ornegin
telefon girketleri bir problem halinde alternatif hatlarla servisin devamliligim saglarlar. Bagka bir
ornek ise, migterinin garanti edilmi§ rezervasyonlu durumlarinda, otelde bos oda kalmigsa
miisteri aym paraya daha kaliteli bir odada kalabilir (Juran, 2000).

2.6. Hizmet Kalitesi ve Toplam Kalite Yonetimi

Hizmet kalitesi, istatistiksel yontem ve teknikler kullamlarak kontrol edilmesi, imalat
igletmelerinde oldugu gibi genis 6lgiide uygulanamamigtir. 1940 yillannda Deming, Ballowe,
Rosander, Halbert ve Jones bu alanda ilk istatistiksel uygulamalan yagama gegirmiglerdir.

Hizmet iretiminin gergeklesebilmesi biyiik olgiide tiiketicilerin veya miisterilerin iiretim
stirecine katihmim gerekli kilmaktadir. Hava yollan, bankalar, hastaneler ve oteller gibi
teknolojinin daha yogun uygulandig: hizmet isletmelerinin oldukga ileri diizeyde kalite giivenlik
sistemlerini olusturmalan mimkiindiir. Bu tiirden hizmet igletmelerinde emek yogunlugu
nispeten diigiik diizeyde kalmaktadir. "Hizmet fabrikalan" olarak da isimlendirilen bu gibi

" OGRETIM KURORY
.~ TASYON MERKEZ]
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igletmelerde, imalat isletmelerinde uygulanan benzer yontem ve tekniklerden yararlanmak
mimkiindiir (U.S. Department of Defence, 1989).

Hizmet endistrilerinde, bilgi toplama ve degerlendirme yontemleri gunlardir.

e Verilerin Toplanmasi : Gelisme yolundaki ilk adim dogru bilgilere dayanarak
degerlendirme yapmaktadir.

e Bilgi Kaydi : Iy yerinde yapilan belirli gozlemlerin basit bir sekilde de olsa
kaydedilmesi, islemlerin hatalann vs. ne kadar tekrarlandigim agik bir sekilde ortaya
koyar.

e Pareto Analizi: Pareto analizi 6nemli iglemler, hatalar, problemler gibi unsurlarin
dikkati gekmesi olaylan 6ncelik sirasina koyar.

e Histogram : Toplanan tiim verilerin sikliklanim gosterir.

o Sebep-sonug diyagrami: Bir sebep-sonu¢ diyagramu ile gesitli nedenleri bularak
problemi ortadan kaldirmak ¢6zmek miimkiindiir.

e Proses Kontrol Karty/istatistik Proses Kontrol: Is akis1 zaman igindeki akigim
grafik olarak gosterir ve meydana gelen degisikliklerin analiz edilmesini saglar.

e Iligki Grafigi (Korelasyon Diyagrami): Iki ayn etken arasindaki baglantiy:
(iliskiyi) ortaya gikanr.

Hizmet endiistrilerinde toplam kalite yonetimine gegiste yedi altn sorunun cevaplandiriimasi
gerekmektedir.

e Isin nasil yapilacag: (yontem/prosediir) tizerinde tam bir mutabakat var m1 ?

e Isin nasil basarih bir sekilde yapilmasini saglayacak sartlar meveut mu ?

¢ Yapilan isin belirtilen prosediire uygunlugunu 6lgecek kriterler belirlendi mi ?

o Bu kriter dogru verilerle ve istatistik kurallanyla degerlendiriliyor mu ?

¢ Uygulamada kargilagilan aksakliklar incelenip sebepleri bulunuyor mu ?

e Bu aksakhklarin tekrarim engelleyen 6nlemler alimyor mu?

¢ Elde edilen deneyim ve bilgiler 11finda prosediirde yeni bir gelisme en kisa

zamanda planlantyor mu?
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Hizmet endiistrilerinde kalite gemberleri ilgili olarak agagida belirtilen hususlara dikkat edilmesi
gerekmektedir.

o Geniy ¢apta uygulamaya gecmeden. dnce pilot programiann kullanihigim
arttirmak

o Kalite ¢emberlerinden etkilenen tim boliimlerle iletisim seviyesini arttirmak,
ozellikle iiye seviyesinde coskunun, sevkin, tam oturmasina kendini adamak

e Normal gember iiyeleri olarak kalite gemberlerinde iiretimde ¢aligan iggilerin
arttinlmug katihm, kalite gember aktivitelerinde orta y6netimin gerektirdiginden az
yada gok katiimun etkilerinin farkinda olmak.

o Kalite gemberlerini, uygulayan tiim tlkelerde, calismalar tnce imalat alaninda
baglatilir, sonra beyaz yakalilarda ve en sonunda servis endiistrisinde uygulamalar
yapilir.

o Kalite gemberleri, yalnz imalat endiistrisinde degil, her tip endistride basariyla
ﬁygulanabilir. Her firma, igletmesinin kendine 6zgii yapisinin farkinda olmahdir ve
kalite gemberleri kavramun bir hap geklinde hemen yutulunca fayda verecekmis gibi
diigiinmeyip felsefesini anlamaya ¢ahsmahdir.

e Servis sektoriinde gergeklestirilen kalite g¢emberleri uygulamalarmin ikinci
olumlu 6zellifi, yénetimden gelen destektir.

e Kalite gemberleri konusunda damigman kullamimas: yararhdir, ancak zorunlu
degildir.

e Kalite ve iiretkenlikte hissedilir artigtn yam sira, takim caligmasi, ¢ahganlarin
daha fazla ise sahip ¢tkmalann konulaninda dabha az olmakla beraber olumlu
geligmeler elde edilmistir.

Kalite gemberlerinin uygulamalan sirasinda kargilagilan baza olumsuziuklar vardir. Caligmalar
basladiginda sendikalarin engellemeleriyle karsilagilmigtir. Bu durumun sebebi baglangigtaki
iletigim eksikligi olabilir. Bununla birlikte iletigimin geligtirilmesi her zaman problemleri ortadan
kaldirmada yeterli degildir.
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2.7. Hizmet Isletmelerinde Siirekli Gelitirme Stratejileri

Isletmeler, kendi baglarina bir sistem olarak, aym zamanda diinya ve iilke ekonomisinin bir alt
sistemi olarak faaliyette bulunmaktadirlar. Buna bagh olarak diinya ve iilke ekonomisindeki
~ degisme ve geligmelerden etkilenmektedirler. Iletmeleri agik sistem, yani gevrelerinden
etkilenen ve gevrelerini etkileyebilen dinamik bir yapida kabul edenlere gore, orgiitleri etkileyen
yegane belirleyicilerden en 6nemli ikisi teknoloji ve gevredir.

Endiistri isletmelerinde; iretilen mal ile ilgili olarak ele ahnabilecek ¢ok gesitli stratejiler
uygulama olasihif bulunmakta iken, hizmet sunan igletmeler bdyle bir avantajdan yoksundurlar.
Hizmetin dogasindan kaynaklanan bu smurlar (hizmetlerin soyut, bélinemez, degisken,
dayamksiz ve insan afirhkh olma 6zellikleri) hizmet isletmelerin etkili stratejiler geligtirmesini
ve degisen durumlara kolayca uyum saglayabilmesini engellemektedir.

Hemen her tip isletme ve orgiit igin hizmet isletmeleri de stratejilerini koruyabilmek igin
hizmetlerinin kalitesini ve gelirlerini arttirmak zorundadirlar. Yogun rekabet ortaminda, hemen
her alanda g¢ok giilii yerli ve yabanc: rakipler piyasaya her an girebilmektedirler. Ozellikle,
hizmet igletmelerinin sunduklan hizmetlerin kolayca kopya edilebilmesi, bu rekabeti daha da
siddetli bir hale getirmektedir. Piyasada tutulmug olan bir hizmet, hemen rakipler tarafindan
kopya edilerek ve ¢ogu durumlarda da gelistirilerek karsgimiza ¢ikabilmektedir. Dinamik pazar
kosullarinda ayakta kalabilme, dogal olarak giigli mali biinye ve kaliteyi israrla arayan,
hizmetlerimizi tercih eden miigteri talebiyle miimkiin olmaktadir. Kisa donemli stratejilerde
goriintiiyli diizeltmeye ¢aligmak ve orta yol politikalar takip etmek yeterli olmamakta; yeni
hizmetlerle, yeni segeneklerle daha kaliteli hizmetler sunmak zorunluluk arz etmektedir.

Hizmet igletmeleri, rekabet giiciinii arttirmak, iiretim ve kaliteyi gelistirmek igin siirekli gelisme
stratejileri takip etmelidirler. Siirekli gelistirme stratejileri ise hizmet organizasyonlarnin
stratejik ig birimlerine egilimli dugiince ve her kademedeki personel igin geligtirme stratejilerini
ongormektedir. Isletmelere bilingli olarak, mevcut faaliyet siireglerini yeniden tasarlamaya,
otonom ¢ahsan stratejik i birimleri kurmaya ve ¢aliganlarnim gelistirmeye agirlik vermelidirler
(Imai, 1986).
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Hizmet igletmelerinin uygulayabilecekleri birtakim siirekli geligtirme stratejileri s6z konusudur.
Bu stratejilerin kendilerine 6zgii iistiinliik ve zayifliklart vardir. Her ortamda gegerli ve etkili bir
yontemden ¢ok; her isletmenin kendi stratejik ig birimi i¢in uygulayabilecegi bir alternatif
siirekli geligtirme stratejisi vardir. Tercih, igletmenin 6zel gereksinimlerine ve egilimlerine gore
degismektedir. Uygulamada karsilagilan gelistirme stratejileri sunlardur:

o Kalite gemberleri : Kiigiik ve gonillii galigma grubudur.

e Oneri sistemleri : Kisi veya gruplanin onerilerini alma, degerlendirme ve
uygulama ile Orgiitiin yap1 ve siireglerinin daha iyi bir duruma getirmeyi ve
geligtirmeyi amaglayan bir ¢aligma teknigidir.

o Toplam kalite yonetimi : Kigisel ya da grup kaynakli her islem ve alanda
érgiitiin sorunlanm ¢6zmek igin, genig bir alanda ¢aligmay: amaglayan bir yonetim
teknigidir.

o Tam zamammnda : Uygulama siirecinde iletigimi zenginlestirecek, sorunlara
aninda ¢oziimler getiren zaman kaybin 6nlemeye yonelik bir ¢aligma teknigidir.

e Zaman tabanh rekabet : Uygulama siirecinde yarart olmayan etkinlik ve
aktivitelerin giderilmesine dayali malzeme girisinden miigteriye dek uzanan bir
caligmadir.

e Migteri yonlendirilmesi : Miigterinin sunum ve hizmetteki diger gereksinimleri
toplanir ve igletmede buna yonelik ¢aligmalarda kullanihir,

e Kargihikh planlama : Hedeflenen bir gelecek igin gahgihr. Ug ilkesi vardir.
Birincisi katilim, bitiin ilgili gruplarm kendi iy geligtirilmelerine katilmalarin;
ikincisi sireklilik, yonteminin kendini devam ettirmesini saglayan giicii, ligtinciist
buttinlitk, orgitiin biitlin bolimlerinin planlama islemine aym anda ve bagimsiz
olarak katilmasim ifade eder.

e Ogrenen organizasyon : Personelin bilgi ve kabiliyetlerinin siirekli olarak
arttirmaya yoneltildikleri bir ortam olusturur.

e Yiiksek performans : Personele yiiksek caliyma performansi saglayan bu
yontemlerin farklibktan ¢ok benzer yanlan afir basmaktadir. Temel amaglan
devaml ilerleme hedefine yénelik olmalandir. (Showalter vd., 1992)

Isletmelerin siirekli gelisme stratejilerini uygularken goz &niinde bulunduracaklan belirli ilkeler
soz konusudur. Bu ilkeler igletmelerin dinamik olarak uygulayacaklan fonksiyonel stratejileri
kapsamaktadir.
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1. Miisteri Uzerinde Yogunlasma

Miisterinin tanmmasi, ihtiya¢ ve arzulanimin karglamp, kargidanmadif: veya talep ettifi yeni
hizmetlerin bulunup bulunmadifinin irdelenmelidir. Gerek i¢ misteri diye adlandinlan
¢ahisanlarin; gerekse dig miigterilerin tanminmast, siirecin ilk agamasim olugturmaktadir. Personel,
yaptiklan faaliyetlerin i¢ ve diy migterileri nasil etkiledigini bilmelidir. Cahsanlar daha iyi bir
performans igin miisteri {izerinde yogunlagmak durumundadir. Miigteri izerinde yogunlagmanin
geregi gibi sonuglanabilmesi, yapilan aragtirma ve incelemelere baghdir. Miigterinin neyi, hangi
kalitede, nasil, hangi kriterlerle degerlendirdigi bilinmelidir. Miisterinin kalitenin gostergesi
olarak kabul ettifi kistaslar, igletmenin daha once dikkate almadi: bir nokta olabilir. Bu durum
yapilacak miigteri tatminini igen aragtirmalarla belirlenebilir.

Havayollaryla seyahat eden yolcular su ii¢ noktaya 6zen gostermektedirler:
o Kaybolan ¢antalara gosterilen 6zen ve dikkat.
e Rdétarh uguslar hakkinda zamaninda bilgi verilmesi.
e Bavullann tasinmasinda dikkatli davramimasi.

Buna karsin havayolu igletmeleri ise asagidaki ii¢ noktaya 6zen gdstermektedirler:
e Kar getiren hatlar.
e Rotarh uguglar hakkinda zamaninda bilgi.
¢ Kalkiglarin zamaninda gerceklestirilmesi.

2. Vizyon ve Misyon

Ust yonetimi organizasyona yon verirken ortak bir bakig agisti tim orgit iyelerine
kazandirmaya ¢aligmahdir. ileriye ve gelecege yonelik olarak islemedeki herkese ortak bir bakis
agis1 kazandiracak ve ¢ok dzel bir gorev olarak kabul edilecek, ~aym zamanda benzerleri iginde
isletmeyi farkh kilacak bir vizyon ve misyon saglanmalidir.
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3. Ust Yonetimin Rolii

Degisikliklere uyum yetenegi, bir igletmenin bagansmn devamina etki etmektedir. Degisen bir
cevrede genel olarak igletmeye bu degisikliklerin uygulanmasinda yalmzca iist yoneticilerinin
etkin rol oynamasi sonuglan olumsuz olarak etkileyebilmektedir. Kilit pozisyonlarda bulunan
calisanlarla yapilacak ¢aligmalara da 6zen gosterilmelidir. '

Ust yoneticilerinin onderlik stilleri de siirekli gelisme stratejilerine olumlu katkida
bulunmaktadir. Burada onderin roli sorun c¢ikarmaktan ¢ok; is ve islemleri kolaylagtirmaya
yonelik olmahidir. Bu amacla; ortaklar arsinda kilit rolii tagiyanlarin kararlara katihmlan
saglanmal, siirekli gelismeyi destekleyen ve &diillendiren bir orgiit kiltirii olusturmak ve
fonksiyonlara gore muhtemel degisimleri belirlemek ve uygulamak gerekli olabilmektedir.

Cogunlukla personel, siirekli gelisme stratejileriyle yapilmak istenen degigimin amacim ve
isletmeye neleri getirip gotiirecegini zamamnda kavrayamaz. Bu noktada dnderin anahtar rolii
oynamasi gerekli olmaktadir. Omegin; hizmet sunan bir kamu kurulusu siirekli geligtirme
stratejileri uygulamaya karar verdiginde, personelin arasindan bu ig igin bazilan segilir, temel
gelistirme egitimleri verilir ve gruplar olusturulur. Bu gruplarnn projeleri belirleyip sonuglan
gergeklestirmeleri beklenir. Sonug istenileni vermemigtir. Ciinkii, ilgi yeterli seviyede
olmamgtir ve iist yonetimi aktif bir katihm i¢ine girmemigtir (Showalter vd., 1997).

4. Giiglendirme

Personelin daha geniy goriighii ve kabiliyeti olmasina hizmet eden bir tekniktir. Isletmede
degisimin saglanabilmesi i¢in personelin yetenekleri artinlmali, personele sorun ¢6zme
becerileri kazandinlmalidir. Bu tiir bir giiglendirme ¢aligmas: daha genig bir talebi karsilamaya
yonelik olmalidsr.

Karar verme yetkisi yalmzca iist yonetiminin bir fonksiyonu olmamali, delege edilmelidir.
Giiglendirme ¢aligmas: yalmizca en st diizeyden idare edilemeyecek niteliktedir. Giiglendirilmig
bir ekibin birtakim ozellikleri s6z konusudur. Bunlar; igetmede ortak bir bakig acis1 ve her
personelce kabul goéren degerler, ise uygun olarak egitilmis elemanlar, adil ve egit olarak
paylagilan kar, personeline inanan ve giivenen bir yonetim yapisi ve igletmede gorev almayi
tesvik eden bir kiltirdir.
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Garvin, bir kurulusta gii¢lendirilmig bir yap: olup olmadiim su sorulann ortaya ¢ikardifim 6ne
sirmektedir. Personel, 6zel izin almadan sundugu hizmette miisteri talebine gore degisiklik
yapabilme yetkisine sahip midir? Personel belirlenmis bir siiregten sapabilir mi? Buna yetkisi var
midir? Eger, bu sorulann cevaplan evet ise o orgiitte. giiglendirilmig bir yapidan s6z edilebilir
(Garvin, 1991).

5. Katilim

Personelin siirekli gelistirme caligmalanna aktif katiim saglanmalidr. Bu katihim gomilld,
tehditkar olmayan, etkin, esnek ve degisik goriglere karst toleransh olmahdir. Degigim
stratejilerinin uzun siireli caliymalan gerektirdigi unutulmamah, ¢abuk sonug¢ ahinmamas: sorun
haline getirilmemelidir. Geniy katthm saglamak igin gelistirme stratejiler, orgitiin gahgma
sistemi, kiiltiirii, iklim ve stratejik konumu ile uyumlu olmahdir. Her ¢ahigamin Orgiitiin tiimiine
yonelik degigiklikleri yapmaya motive edildifi zaman etkin personel katilim ortaya
¢ikabilmektedir. Genel olarak personelin katiliminda kargilagilan sorunlar sunlardur:

o Degigme i¢in hissedilen ihtiya¢ ve motivasyonun eksikligi,

o Personelin degisme igin yeteri kadar gii¢ ve otoriteye sahip olmadig,
e Kisisel performansa bagh bir ddiillendirme diizeni,

e Personel neyi motive ettifinin bilinmemesidir (Showalter vd., 1997).

6. Odiillendirme Yapilar:

Odiillendirme ve etkin bir konuma getirme teknikleri kigisel olmaktan ¢ok, grup ¢aligmasim ve
verimlilii arttirmaya caligir. Kigisel odiillendirmenin birtakim sakincalan vardir. Ancak bu
sakincalan simirlayabilmek olasidir. Personelin gevrelerini, galiyma ortamlanim tasarlama ve
degistirme olanaklarina sahip olmalannin, kisisel bir ddiilden ¢ok fazla motivasyon sagladif
one stiriilmektedir. Kolektif bir ddiillendirme yapisi1 yerine anonim tarzda 6édiillendirme yapist
yerine anonim tarzda odiillendirme teknikleriyle siirekli geligtirme stratejileri desteklenmelidir.
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7. Egitim

Personelin kabiliyet ve kapasitesinin artinlmasiyla siirekli gelistirmeye hizmet etmek
amaglanmaktadir. Sorunlann ¢oziimiinde grup olarak faaliyette bulunulmas: gerektiginden yeni
kabiliyetlerin kazandinlmas: gerekli olabilmektedir. Egitim stratejileri, yontemleri ve yardimet
arag-geregler, egitilecek grupla ve gelistirme stratejileriyle uyumlu olmahdir. Isletme bir
degisim projesi uygulayacaksa hedeflerin gergeklestirilmesine yonelik bir programla personeli
etkilemek zorundadir. Gelistirme stratejilerinin uygulanmasinda igletmelerin mevcut galigma
tarzindan duyulan tatminsizlik 6nemli bir itici gii¢ olmaktadir. Kar amac1 giitmeyen hizmet
organizasyonlarinda ise rekabet baskist yojun olmadigindan, kendi iglerinde tatminsizlik
olusturmak, rekabet ortamm hazirlamak gereklidir.

Ust yonetimi daha iyi 6rgiit yapsi igin vizyon olugturarak onderlik etmelidir. Bu vizyon her
personele ulagtirimahidir. Yonetimin roli, ¢oziim iiretmek ve personeli orgiit i¢inde daha giiclii
hale getirme stratejilerini aragtirmak olmahdir. Orgiitte defisme ihtiyaci belirlendiginde, st
yOnetimi yukandaki veya benzer siirekli gelistirme stratejilerinden biinyesine uyun olam
segmelidir. Bu segim rasgele olmamah, planlanan degigimin amacma yonelik olmalidir. Kisaca
a¢iklanmaya cahgilan gelistirme sistemlerinin her biri, alanlarn, karmagikhklan ve esneklik
derecelerine gore birbirinden aynilmaktadirlar. Her sistemin bir avantaj ve dezavantaji soz
konusudur. Bu siirekli gelistirme stratejisinin kotii baslangig yaptifimi gosteren veya beklenen
sonuglan elde etmede basansizhfa ugradigim ifade eden belirtiler su sekilde siralanmaktadir
(Showalter vd., 1997).

¢ Sonuglann dl¢iilmesinde yanhs yontem kullanimstir.

e Programn bagansinda etkili olacak hazirhk galigmalarina uyulmamstir.
e Gelistirme programu stratejik olarak planlanamamgtir.

¢ Orgiitsel degisme hafife alinmis ve 5Snemsenmemistir.

o Onderlik ve yonetim agiklamalarinda agin resmi davramlmgtir.

Ulkemizde ve diinyamizda siirekli geligme ve gelismeler hizmet sektoriini de yapisal bir
degismeye dofru zorlamaktadir. Genel olarak statilyii bozmadan, yeniden yapilanma ve
orglitlenme icin geleneksel yontemlerin bir kenara birakilmasi bir zorunluluk tagmaktadir.
Globallesen ekonomide daha giiglii olabilmek igin kiiiilme, béliinme ve degisime onem
verilmelidir (Fidan, 1995).

-~
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3. KALITE SISTEM STANDARTLARI

3.1. Kalite Sistem Standartlarinm Tarihsel Gelisimi

Insanoglunun bilinmeyeni bir standart parcayla kiyaslamas: tas devrine dayanir. Bu belki de
kalite kontroliin en ilkel bigimidir. Babil Krali Hammurabi' nin koydugu tarihin ilk yazl
kurallan da kalite kontroliin toplum yasantisina girigini simgeler (Kavrakoghi, 1998).

Ik Cin imparatoru kendi sarayinda kullamimak iizere tedarik edilen biitiin egyalarin {izerinde
kendi yapimcisimin igaretini bulunmasmi emretmigtir. Boylece, kusurlu egyalarn
yapimcilarini bulup cezalandirabiliyormus.

Misirhilar, asilzadelerin gomiilmesi konusunda son derece geligmig bir kalite sistemi
kurmuglar ve bunu "Olaler Kitab1" adi altinda toplamuglardir. Bu kitapta, cenaze
torenlerindeki hareket tarzlar, olen kisi ile birlikte gomiilecek egyalant hazirlama, dlen kisiyi
yikama, mumyalama gibi teknikler anlatilmig. Bu sistemin amaci, 6len kiginin iyi bir ahret
hayat: siirmesini saglamaktir. Mecropolis Yoneticisinin igareti ise, bize gerekli standardi
tutturdugunu gostermektedir.

Tiiccar localar, kendi yeleri tarafindan tiretilen mallarin kalitesini destekliyorlardi. Ciinki
tiyelerine giiveniyorlardi. Ornegin, “Colchester Loncasi”mn markasim tagtyan giysileri satin
alan tiiccarlar bu markaya o kadar giiveniyorlard: ki, balyalar1 agip kontrol etmek zahmetine

girmiyorlard.

Pek ¢ok Avrupa tag yap: binasi tzerinde bag ustanin, kendi usta ve ¢iraklarimin yaptigs isi
onayladigini gosteren tescilli isaretleri bulunmugtur. Giimiig ve altin uriinlerindeki kaliteyi
kamtlamak iizere, 1140 yilinda ayar damga sistemi meydana getirilmigtir. 1300'lerin son
yanisinda Ingiliz silahlannin uygunlugunu saglamak icin zirh, kilig, eyer ve diger donamim
yapimcilarini ziyaret edip degerlendiren tetkikgiler gérev yapmistir (Lorien, 1998).

Turkler, Anadolu topraklan {izerinde hiikiimet kurduklarinda, her alanda bugiin dahi 6nemli
sayilacak uygarhk 6rnekleri vermiglerdir. Standart konusu da bunlar arasindadir. Yaklagik besg
yiizyil dnce Bursa, Edirne, Sivas, Erzurum, Diyarbakir, Cankiri, Aydin, Mardin, Karahisar,
Musul, Rize, Amasya, I¢el, Arapkir, Karaman ve daha pek gok yerin mahalli 6zelliklerine ve
iiretim gegitlerine gore standart kurallan konulmug ve ciddi olarak uygulanmgtir. 1502 tarihli

T.C. YOKSEKOGRETIM KURULY
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ve zamamn padigahi Sultan II ﬁayezid Han tarafindan ¢ikanlan ve dinyamn bugiinkii
manada ilk standardi olan "Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa", bu ger¢egi dogrulayan ve yazili en
eski belgedir. Kalkinmanin temel taglarindan biri olan standardin 6neminin yizyillar 6nce
Tturkler tarafindan kavrandigini ifade eden bu belgede bugiinkii anlamda, boylama, ambalaj,
kalite gibi esaslar ile narh ve ceza hiikiimlerine yer verilmigtir (TSE, 1998).

1600’lerde ise Ingiliz deniz kuvvetlerindeki yiyecek tedarik birosu tarafindan gemilere
verilecek mallarin satin alinmadan 6nce gerekli kalitede olmasi saglamak i¢in yine tetkikgiler
gorev yapmustir.

Birinci Dinya Savagt esnasinda kalite, hava araglanna yansimstir. Ingiliz ugaklannin
motorlar1 gelistirilerek giivenilirligi arttmlmigtir. Onceleri ugaklarin motoru bozuldugunda
diigmana esir diigen pilotlar, motorlanin kalitesinin geligtirilmesinden sonra riizgardan
faydalanarak kendi hatlarina donebilmis ve ertesi giin savaga tekrar katilabilmiglerdir (Lorien,
1998).

Birinci Diinya savagt seri iiretimi ortaya ¢ikarirken, endiistriyel denetim geregini de giindeme
getirmistir. Ingiltere'de 1919 yilinda, giinimiizde Kalite Giivencesi Enstitiisti olarak taninacak
Teknik muayene Kurumu kurulmustur. Amerika'da telefon agmnin otomatikleymesi de bu
alanda kalite kontrol gere@ini dogurdu. Boylece Atlantik 'in her iki yanindaki tilkeler arasinda
IPK konusunda bir bilgi a1 geligtirilmeye baslandi. Amerika'da Shewhart 1924 yihinda
kontrol ¢izelgelerini geligtirdi. Amerika'da firmalar Ornekleme metotlannmi kullanmaya
baslarken, Ingiltere'de de Dudding, elektrik endistrisinde istatistiksel metotlan uygulamaya
sokmustur.

1930'lu yillarda Amerika ve Ingiltere'de ilk kalite kontrol kitaplar1 yaymnlanmigt: bile. 1932
yilinda Shewhart'n Ingiltere'ye daveti, Ingiliz Standartlar Enstitiisii (BSI) nn kalite kontrol
hakkinda ilk standardi yayinlamasina kadar uzayan etkilere sebep oldu. ikinci Diinya Savag
esnasinda endiistri ve teknolojide geligmeler baglamig, ilk kalite standartlagsma tesebbisii
Amerika 'da olmustur. 1946 yilinda bin kadar kalite uzman: bir araya gelip, bir kalite kontrol
cemiyeti kurulmustur.
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Askeri alanda yiitksek performans talebi bazi standartlanin olugturulmasi zorunlulugunu
getirmigtir. Bu, NATO iiyelerinin bir araya gelip bir Kalite Giivence sistemi olusturmalarina
sebep olmugtur. AQAP (Allied Quality Assurance Publications) adi altinda 115 adet resmi
yazi, modern kalite giivencesi kavraminin da temellerini de atmug oldu. Bunun diginda
Amerikan savunma sanayi tarafindan 6zel standartlar da geligtirilmigtir.

MIL-Q-9858 Kalite Sistem Gerekleri.
MIL-1-45208 Muayene Sistemi Gerekleri.
MIL-C-45662 Kalibrasyon Sistem Gerekleri.

MIL-STD-1528 Uretim yonetimi (Kavrakoglu, 1998).

NATO uyesi olmasina kargin Birlegik Kralhlk AQAP "1 kabul etmeyerek, kendileri AQAP ‘a
benzer DEF. STAN standardim olugturmustur. Aralarindaki tek fark ise tasarimla ilgili baz
gereksinimlerin DEF. STAN 'a eklenmig olmasidir. Savunma Bakanh$ savunma sozlesmeleri
yapan miiteahhitleri veya tageronlan degerlendirmis ve uygun buldugu sirketlere DEF. STAN
ile tescil etmigtir. Boylece sadece tescilli sirketler savunma ihalelerini alabilmigtir. (Bu durum
daha sonra gorecegimiz ikinci taraf tetkikine benzeyen bir 6mek teskil etmektedir. Burada
sirtket ve Savunma Bakanh@ olmak iizere iki taraf vardir. verilen onay da Savunma
Bakanhginin gereksinmelerine uygunlugunu gostermektedir). Daha sonraki tarihlerde yavag
yavas DEF. STAN terk edilerek yerine AQAP kullanilmaya baslanmigtir (Lorien, 1998).

Kalite Yonetim Sistemi gereksinimi, ilk olarak 1973 yilinda, petrol krizinin i§ diinyasinda
biyiik degisimlere neden olmasiyla Ingiltere’de ortaya ¢ikmustir. Krizden pek ¢ok kiigiik ve
orta olgekli kurulus, ig dinyasina geri donememistir. Konu ile ilgili inceleme yapan Ingiliz
Standartlar Enstitiisii (BSI) uzmanlan, bu kuruluglarda isin siireklilifinin saglanmas: icin
sistematik olmadifini belirlemislerdir. Bu krizden ¢ikan kuruluglar incelendiginde de ortaya
tam aksi, yani belli bir sistematigin varhf: anlagilmigtir. BSL, i siirekliligi saglamak amaciyla
baglatti1 galigmalart 1979°da BS 5750 olarak yayimlamustir. Ingiltere’de uygulanan bu
standart zamanla diinyanin her tarafindan uygulanmaya baglanmugtir.
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Cesitli ulusal standartlar da girdiler olarak dikkate alinarak, ISO tarafindan 1987 yilinda,
biyik olgiide BS 5750 ile onun agiklamalarina dayanan bir standartlar serisi hazirlanmgtir.
Bu , ISO 9000 standartlar serisi olup ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 ‘G kapsamaktadir. Bu
seri 1994 yilinda revize edilmigtir. Su anda 2000 revizyonu iizerindeki ¢aligmalar devam
etmektedir. Ikinci bolimde ISO 9000 standardimn 2000 revizyonu konusunda taslak
caliymalara yer verilmigtir. Cizelge 3.1.” de kalite kavraminin gelisiminde Onemli tarihler

verilmigtir.

Cizelge 3.1: Kalite kavraminmn geligiminde 6nemli tarihler (Tozluyurt, 1999).

1901 Ik Endistriyel Standartlagtirma Organizasyonu

1917 Ik Kalite Kontrol Terimi

1924 Kontrol Diyagramlar

1931 W. Shewhart : Istatistiksel Kalite Kontrol

1940 Stanford Seminerleri (ABD)

1944 Dodge- Roming Tablolar

1946 A.S.Q.C. (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi)

1950 E. Deming ‘in Seminerleri (Japonya)

1951 Deming Kalite Odiili

1952 Kalite Kontrol Dergisi

1954 J. M. Juran : “Kalite Yonetimin Sorumlulugudur.”

1954 Ulusal Radyo ile Japonya’da “Kalite” egilimi yayinlart

1957 E.0.Q.C. (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu)

1957 A. Feingenbaum: Formenler i¢in Kalite Kontrol Dergisi

1961 K. Ishikawa: Formenler i¢in Kalite Kontrol Dergisi

1961 K. Ishikawa: Kalite Cemberleri

1960 G.Taguchi: Istatistiksel Deney Tasarimi

1969 KOBE Steel: Kalite Fonksiyonunu yayma-QFD

1970 S.Shingo: Poka-Yoke

1971 Nippon Denso : Toplam Verimli Bakim (TPM)

1976 G. Taguchi : Kalite Kay1p Fonksiyonu

1976 T. Ohna: Toyota “Just In Time” Sistemi

1980 G. Taguchi : Saglam (Robust) Tasarim

1989 JIPM (Japon Fabrika Bakim Kurulugu) : Isletme gapinda TPM

1990 Mazda Yaratilan Kalite
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3.2. Kalite Giivence Sistemi Serisi Standartlar (ISO 9000)

TS 9005 - ISO 8402 ‘e gére kalite giivencesinin tammu goyledir: "Uriin veya hizmetin, kalite
i¢in belirlenen istekleri karsilamak maksadiyla, yeterli giiveni saglamas i¢in gereken plani1 ve
sistematik faaliyetlerin biitiniidiir."

Bir girket yonetiminin, bu mal veya hizmetlerin pazara girmesini saflamak igin
kullanabilecefi ve bunu yaparken ekonomik bir yarar saglayabilecegi birgok strateji
bulunmaktadir. Bu stratejilerden bir tanesi son yillarda, ozellikle etkili olmasi bakimindan,
¢ok belirginlesmistir. Bu, kalite giivencesidir. Kalite giivencesi, bir kurulug i¢erisinde yonetim
aracidir. Sozlesme ortamlarinda ise tedarik¢inin giiven saglamasina hizmet eder.

Ortaya konulan ister bir iiriin olsun ister bir hizmet, kalite tim kuruluslar i¢in bagariya giden
yolda bir “katalizér” olarak ortaya g¢ikmaktadir. Kalite, kurulusun pazardaki yerini
gelistirirken aym zamanda da kendi iginde verimlilifi artirir. Kalite giivencesi kurulusa
parasal bir maliyet getirmez; tam tersine para tasarrufu saglar. Dogru uygulanan bir kalite
giivencesi, var olan verimsizlikleri dnler ve kusurlu malzemenin reddedilmesi veya
kullanilmasi, yiikselen stok seviyeleri, geciken 6demeler, yeniden sevk maliyetleri, kotii
hizmet, hurda ve yeniden igleme gibi kusurlarla baglantih maliyetleri 6nler.

ISO, merkezi Cenevre'de olan International Standarts Organizations' in kisaltilmig adidir. ISO,
91 iilkenin ulusal standartlarini igerir. Amaci standartlagmay: biitiin diinyada ve her alanda
yayarak uluslararas: {irlin ve hizmet ticaretinde kolayliklar saglamaktir. ISO 9000 standartlan
ise, kalite yonetimi ve kalite kontroliine iligkin ISO tarafindan uluslararas: standart olarak
onaylanip yaymlanan ve halen AT iilkelerinde de uygulanmakta olan uluslararas: yonetim
kalitesi standardidir. TS-ISO 9000 kalite standartlar: serisi, tedarik¢i firmalar, bunlann
miisterileri ve belgelendirme kuruluglarimin kullanimit igin yaymlanmig ISO 9000 kalite

standartlar1 Serisinin tam bir ¢evirisidir.

ISO 9000 standartlart genel bir gergevede yazildiklari i¢in, endistrinin her alamnda
kullamilabilir niteliktedirler. ISO 9000 serisi standartlarin her gesit ig kolu ile (ister elektronik,
celik, kimya veya kait gibi imalat sektorleri olsun, ister sigorta, bankacilik ve tagimaciltk
gibi hizmet sektorleri) ilgisi olmasi amaglanmugtir. Bu seri standartlar tiim bu sektorler igin
bir kalite sistem modeli saglar, tiim iiriinler ve hizmetler igin gegerlidir.
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Bu standartlar tedarik¢i firmalarin uygulayacaklan kalite sistemlerinde ne gibi sartlar
arandifini  belirtir. Bunlar sadece birkag firmamin degil, Tiirk sanayisini olusturan tim
firmalarin yerine getirebilecekleri ve ihtiyag duyabilecekleri genel sartlari igeren uygulanabilir
standartlardir.

ISO 9000 kalite standartlanmin sartlan, soz konusu firmada c¢alisan iggi sayisma bagh
olmaksizin uygulanabilir. Bu standartlar, temel disiplinleri tammlamakta, driin veya
hizmetlerin miigteri ihtiyaglarim kargilamasini saglayan prosediirleri belirtmektedir.

ISO 9000 kalite giivencesi ile tiim ig siireglerinde siirekli iyilegme anlayigim yerlestirerek bir
yandan migteri ihtiyaglarim en st diizeyde ve en uygun maliyet kogullarinda kargilarken, bir
yandan da kurulusun toplam performansim etkileyen gostergelerde biiyiime saglanabilir.

ISO 9000 kalite standartlari serisi, kaliteye Onem verdiginiz ve kalite ihtiyaglarim
karsilayabileceginizi miisterilere kamitlamak etkin bir kalite sistemini kurmak ve siirekliligini
saglamak konusunda yol gosterir. ISO 9000 kalite standartlan serisinin kullammi, firmada
kalite yonetiminin iyilestirilmesini, faaliyetlerin daha iyi planlanmasini, problemlerin daha
izl ¢oziilmesine, kaynaklann verimli kullammuyla verimlili§in, kazancin artmasini,
maliyetin azalmasina yardimet olur. Kalite Standartlarini uygulamakia kalitenin her agamada
olusmasina giivence saflamak oOncelikle miigterileri tatmin edecektir. Standarda gore,
olusturulan dokiimantasyon ve iiretimin her agamasinda uygulayabilen kayit sistemi ile tiriin,
proses gelistirilir. Firma, beyan ettigi kalite sistemi gergevesinde iiretim yapacagindan ve
hizmet vereceginden, Grlin ve hizmet sorumlulugu disinda dogabilecek sorunlarla
ugragmaktan da kurtulur.

ISO 9000 kalite yénetimi ve kalite giivencesi standartlan segim ve kullanim kilavuzudur. Bir
kurulus hangi standartlar gergevesinde sertifika almasi gerektigine bu kilavuza gore karar

verir.

ISO 9000 standardi, firmalarin kalite sistem modelini kolaylikla ve verimlilikle
uygulayabilmesini saglamak amaciyla konu bazinda bazi boliimlere ayrilmigtir. Bu gergevede
yer alan model standartlar ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 'diir. Asafida, her birine kisaca

deginilmistir.
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ISO 9001 - Kalite Sistemleri - Tasarim / Gelistirme, Uretim ve Hizmette Kalite Giivencesi
Modeli: Bu model standart, kurulug tarafindan olan tasarim / geligtirme, iretim, tesisat ve
hizmet gibi degisik kademelerde belirlenen isteklerin yerine getirildigi konusunda giivence
vermek amaciyla kullamilir. Ug model standart iginde en kapsamh olamdir. Bir kurulus, bir
tiriiniin dizaynini, geligtirmesini, iiretimini montajini ve servisini yapiyorsa, bu model standart
gegerlidir. Miihendislik firmalan, ingaat firmalan ve liretime yé6nelik tasannm yapan firmalar,
bu sistem dahilinde sertifikaya bagvurabilirler.

ISO 9002 - Kalite Sistemleri-Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi Sistemi: Bu model standart,
ISO 9001 'deki standardin 4.4 maddesi olan tasarim maddesini icermez. Bagka bir deyisle, bu
model standart, bir malin {iretimini ve / veya montajina iligkin kalite giivenilirlik standartlarini
igerir. Cofu kimyevi madde, yiyecek Ureten firmalar bu sistem dahilinde sertifikaya
bagvurabilirler.

ISO 9003 - Kalite Sistemleri - Son Muayene ve Deneyler igin Kalite Giivencesi Modeli : Bu
mode! standart, bir Griin ve / veya servisin en son kontroliine ve test edilmesine iligkin
kullamilir. Bu model standartta yer alan maddeler, miisteri tarafindan belirlenen isteklere
uygunlugu, sadece son kontrol ve test yoluyla ispat etmeye iligkin maddelerdir. Kigiik
firmalar, yan kuruluglar, laboratuarlar ve distribitérler bu sistem dahilinde sertifikaya
bagvurabilirler. Giiniimiizde ISO 9003’ e pek ragbet olmamaktadir. ISO 9003 modeli ile
sertifikalandirilan ¢ogu firma, ISO 9002 ve 9001 ‘e gegmiglerdir.

ISO 9000 standartlar serisi 20 maddeden olugmaktadir. ISO 9001 standardina gore
belgelendirilmek istenen kurulug bu 20 maddenin tiimiiniin gereklerini yerine getirmekle
yikkiimlii iken, ISO 9002 standardinda 19 maddeyi, ISO 9003 standardinda 16 maddenin

gereklerini karsilamalidir.

Halen kullamlmakta olan ISO 9000 serisinin 21 adet dokiimam bulunmaktadir. Bu durum
yalnizca bu standartlar: ilgilendiren kuruluglar tarafindan dikkate ahinmakta diger kuruluslarda
ise tereddide yol agmaktaydi. ISO / TC 176 komitesi, ilk olarak, standart serisinin
anlagilmasim kolaylagtirmak igin tiim seriyi tiim firmalarin kullanacagi 4 temel standarda
indirgemeyi ve gerekli noktalarda standart ve teknik dokiimantasyon hazirlamasin1 dngdrmiis,
boylece 2000 yili kalite yonetim sistem standardi (ISO/CD2 9001) dogmugtur. Cizelge 3.2.
‘de ISO / CD 9001 i¢in kullanilacak 4 temel standart serisi verilmigtir.
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Cizelge 3.2 : ISO / CD 9001 igin kullanilacak 4 temel standart serisi (TSE, 1999).

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri - Temel anlamlar ve terimler

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri - Sartlar

ISO 9004 Kalite Yonetim Sistemleri - Performansin iyilestirilmesi i¢in kilavuz
ISO 10011 Cevre ve Kalite Yonetim Sistemleri Tetkik Kilavuzu

ISO / TC 207 gevre yonetim sistemleri teknik komitesi ile ISO / TC 176 kalite yonetim
sistemleri teknik komitesi standartlarinin uyumlagtinlmas: igin denetim standardimn ortak
hazirlanmasina karar vermiglerdir. Temel standartlarin i§ miikemmelligi prensiplerinde de yer
alan sekiz yonetim prensibi ile bitiinlestirilmesi planlanmugtir.

Miigteri odakh organizasyon

Onderlik

Insanlann katilimi

Proses yaklagim

Sistem oryantasyonlu yonetim

Sarekli iyilesme

Karar verme siirecine gergekei yaklasim
Tedarikgiler aras: karsilikh faydaya dayanan iliski

Sl U o B L e

ISO 9000 - 2000 standardi terimler ve temel anlamlara aQIkIé,ma getirerek standartlarin yanly
anlagiimasi1 ve yorum farkhiliklanini ortadan kaldlrmayl hedeflemektedir. ISO 9001
standardinda yer alan kapsam daraltma maddesi ile kuruluslar kendi faaliyetlerini kapsamayan
konulan kalite el kitabinda agilayarak uygulama digi birakabileceklerdir. Kalite yonetim
sistemi yaklagimi;, misteri sartlariin analiz edilmesi, miigterinin kabul edebilecegi Grtin/
hizmet saglayacak proseslerin tammlanmasi, belirlenen proseslerin kontrol altinda tutulmas

yoluyla miisteri tatmininin stirekli iyilestirilmesi i¢in gergeve gorevi gormektedir.

Asagida, iyilegtirme siireci i¢in ISO 9001: 2000 standardinin proses modele dayali yeni yapisi
verilmigtir. Bu gekil, detayli proses yapisinin gosterimidir. Her maddenin icerisinde yer alan
maddeler detayl: olarak proses yapisini ortaya koymaktadir. Proseslerin giktilan bir sonraki
proses igin girdileri olugturmaktir. Proses yaklagimi, proseslerin kolayca tamimlanmasini,
yonetilmesini ve iyilestirme igin firsatlarin degerlendirilmesine imkan vermektedir (TSE,
1999).
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Sekil 3.1: Kalite yonetimi proses modeli (TSE, 1999).

ISO 9001: 2000 standardimn gerek ISO 14001 gevre yonetim standard: ile uygunluk
saglamasi, gerekse siirekli iyilestirme yapisiin organizasyonla biitiinlegtirilmesi i¢in Deming
dongiisiini baz alan (planla — uygula - kontrol et - 6nlem al) proses yaklagimina gore yeniden
yapilandinlmigtir. Hazirlanan taslak standardin dort maddesi, genel olarak dokiimantasyon
yapisi ve sistemin teme! prensibini agiklamaktadir.

1. Yonetimin sorumiulugu: Genel prensipler, miigteri sartlan, politika, planlama,
kalite yonetim sistemi, kalite el kitabi, dokiiman kontrolii, kayitlarin kontrolii,
gOzden gegirme.

2. Kaynaklann yonetimi: Insan kaynaklan, bilgi alt yapisi, galiyma ortam.

3. Uriin/hizmet geligtirme: Miigteri iligkili prosesler, tasarim ve gelistirme, satm
alma, {iretim ve servis operasyonlan, 6lgme ve izleme cihazlannin kontrolii

4. Olgme, analiz ve iyilegtirme: Olgme ve izleme, uygunsuziugun kontrolii,
iyilestirme i¢in verilerin analizi ve iyilegtirme.

T YOKSEKOGRETIM KURUL
DOKCMANTASYON MERKTZ
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Biiyiik revizyonun esasini, piyasada mevcut hemen hemen tiim proses yonetimi modulleri ile
bir ahenk igerisinde olan ve son kullanicidan son kullaniciya “end-to-end” olarak adlandinian
miigteriden miigteriye etkin bir kalite yonetimi sistemi proses modeli olusturmaktadir. Bu
proses modeline goére, yonetim, iyilestirme gibi degerleri tammlayan prosesler bir yandan
proses kategorilerinin birer pargas: olup diger taraftan da yatay ve dikey dongiilerle Deming
spirali zemininde ¢ahigtinlirlar (Durakbaga, 1999).

Yeni standart, iiriin veya hizmetin 6zellikleri konusunda kalite giivencesi saglamamn yam sira
kurulusun miigteri tatmini saglama yeteneginin gésterimini sart kogar. Tiim organizasyonlar,
miiteri tatmininin bagarilmasi amaglanan iriin veya hizmet iretirler. ISO 9000 serisi
standartlann bu amaca yonelik organizasyona yardimci olur. Musteriler; ihtiyag ve
beklentilerini tatmin edecek iiriin/ hizmet karakteristikleri talep eder. Miigterinin ihtiyag ve
beklentileri degigir, bu nedenle kurulug, iiriin/ hizmet ve proseslerini siirekli iyilestirmeye

yOnelmelidir.

Mevcut standartlar, 2000 yih sonunda yeni standartlarin yayinlanmasina kadar yuriirlikte
olacaktir. Bu standartlarin yayinlanmasiyla beraber mevcut standartlar (TS-EN-ISO 9001-
9002-9003) vyiiriirliikten kaldinlacaktir. Yeni revizyona gecis siiresi i¢in TSE tarafindan
firmalara belirli bir siire taninacak ve bu siire zarfinda eski standartlarin kullanim: ve belgeler
devam edecektir. Gegig siiresi dolunca, firmalar ISO 9001:2000 ‘e gore denetlenerek
belgelendirmeleri yapilacaktir. 9002 veya 9003 ‘e gore belgelendirilmis olan kuruluglar da
ISO 9001: 2000 ‘e gore belgelendirme yapilacak ancak kapsamda daraltma yapilacaktir.

Cizelge 3.3. de, ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 ile ISO/CD2 9001:2000’ in kargilagtinimas:

verilmisgtir.



33

Cizelge 3.3 : ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 ile ISO/CD2 9001:2000’ in karsilagtiriimasi

(TSE, 1999).

w ISO 9001 | ISO 9002 | ISO 9003 | ISO/CD2 9001: 2000
Kalite Sistem Sartlan -

1. KAPSAM * * * 1

2. REFERANS STANDARTLAR * * * 2

3. TANIMLAR * % D 3

4. KALITE SISTEM SARTLARI * * * 5

4.1. YONETIM SORUMLULUGU # B *

4.1.1. Kalite Politikasi # * x 5.1,54,55.1
4.1.2. Organizasyon * * * 4,552,

4.1.2.1, Sorumluluk ve Yetki * ® * 5.6.2

4.1.2.2. Kaynakiar * * * 5.1,6.1,62, 63,64,6.5,
4.1.2.3, Yénetim Temsilcisi * # % 5.6.3.

4.1.3. Yéonetimin Gézden Gegirmesi * * * 51,57

4.2. KALITE SISTEMI * * *

4.2.1. Genel * * * 4,51,56.1,5.6.4
4.2.2. Kalite Sistem Prosediirleri * * * 4,565

4.2.3. Kalite Planlamast * ® * 55

4.3. SOZLESMENIN GOZDEN * * * 5.1,52,53,71,72
GECIRILMESI

4.4 TASARIM KONTROLU * 171,73

4.5. DOKUMAN VE VERI * * * 566

KONTROLU

4.6. SATINALMA & * 7.1,74

4.7. MUSTERININ TEMIN ETTIGI * * * 7.1,753
URUNUN KONTROLU

4.8. URUN TANIMI VE * * * 7.1,752
iZLENEBILIRLiGi

4.9 PROSES KONTROL * * 6.5,71,75,755,82.2
4.10. MUAYENE VE DENEY * * * 81,823

4.11. MUAYENE VE DENEY * * * 71,76
TECHIZATININ KONTROLU

4,12, MUAYENE VE DENEY * * & 71,752
DURUMU

4.13, UYGUN OLMAYAN * * * 8.1,83

URUNUN KONTROLU

4.14. DUZELTICI VE ONLEYICI
FAALIYETLER

8.1,85.1,852,853

4.15. TASIMA, DEPOLAMA, * * *® 71,754
AMBALAJLAMA, MUHAFAZA

VE SEVKIYAT

4.16. KALITE KAYITLARININ * * * 5.6.7.

KONTROLU

4.17. KURULUS ICI KALITE
TETKIKLERI

81,821,82.11,8212

4.18. EGITIM * * * 6.1,622
4.19. SERVIS ‘ * . 7.1,75.1
4.20. ISTATISTIK TEKNIKLER * * * 8.1
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3.3. Cevre Yonetim Sistem Standard: (ISO 14000) ’

Gunimizde su, hava ve toprak kirliliginin gelecek nesilleri tehdit ettifinin farkina
vanlmasiyla birlikte kuruluslar, i diinyasinda kalabilmek i¢in gittikge artan bir tempoyla
cevre boyutunu ig _stratejilerine ve uzun vadeli planlarina almak zorunda kalmiglardir. Bu,
¢evreye duyarh difer rakiplerle ve beklentileri gittikge artan kamuoyunun memnun edilmesi
agisindan da onemlidir. Ciinkii gevreye duyarlihin, rekabet giiciinii arttirdii, maliyetleri
dusurdiigia ve yasal engelleri agmakta oldugu gorilmiigtiir. Bu amagla yesil tirtinlerin Gretimi,
baslangigtan bitise analiz metotlart uygulanmaya baglanmig, sonunda gevre ydnetim sistemi
ve ¢evre denetimleri giindeme gelmigtir. Her kurulug faaliyetlerinin hudutlarim tayin etme
konusunda esneklik ve serbestiye sahiptir. Cevre yonetim sisteminin aynntili dizeyi ve
karmagiklifi, belgeleme faaliyetlerinin kapsami ve sisteme alinan kaynaklar, kurulugun
boyutuna ve faaliyetlerin mahiyetine baglidir.

Bir kurulugun, gevreye yonelik konulardaki hassasiyeti ve bagarisi kazanmasi, kurulugun bu
konuya sistemli bir sekilde yaklagma ve siirekli gelisme gosterme konularinda bir taahhiit
altina girmesini gerekli kilar. ISO 14000, kurulusun ¢evreye uygun olarak gosterdigi siirekli
gayretler sonucu genel olarak faaliyetlerde bagari derecesini arttirmak amaciyla, gevre
yonetim sisteminin siirekli geligtirilmesi igin yapisal bir imkan saglamaktadir. Cevre yonetim
sistem modeli sekil 3.2. “de verilmistir.

Sekil 3.2 : Cevre yonetim sistem modeli (TS IS0 14001, 1996).
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Cevre kalitesinin muhafazasi1 ve geligtirilmesi, insan saglifinin korunmasina kars1 gosterilen
ilgi ve hassasiyet arttik¢a, biyikliikkleri ne olursa olsun bitiin kuruluglar, dikkatlerini giin
gectikce artan bir tempo ile, faaliyetlerinin, iiriin ve hizmetlerinin gevre iizerindeki etkilerine
(havaya, suya, topraga verilen atiklar, hammadde ve tabii kaynak kullammu, topluluklarin
maruz kaldi etkiler) cevirmektedirler.

Cizelge 3.4.” de, ISO 14000 ile ISO 9001 arasindaki baglant: verilmistir. Bu kargilastirmamn
amacy, bu standartlardan birini uygulamakta olan ve digerini uygulamak isteyen kuruluslara

bu iki standardin birbiriyle birlegtirilebildigini gostermektir.

Cizelge 3.4 : ISO 14000 ve ISO 9001 arasindaki baglant: (TS IS0 14001, 1996).

ISO 14000 ISO 9001
4.1 Cevre Politikas1 4.1.1 |Kalite Politikas
42 Planlama 423 |Kalite Planlamasi

421 |Cevre Vegheleri (Yonleri)
422 |Kanuni ve Diger Sartlar
423 | Amagclar ve Hedefler

4.2.4 | Cevre Yonetim Programn veya Programlari

43 Uygulama ve Igletme
43.1 |Biinye Yap: ve Sorumluluk 412 |Organizasyon
432 |Egitim, Bilinglendirme ve Ehliyet 418 |Egitim

433 |{Haberlegsme ) -
43.4 |Cevre Yonetim Sistemi ile Igili Belgeye 421 |Genel

Baglama Islemleri 45 Dokiiman ve Veri Kontrolii
435 |Belge Kontrolii 42.2 |Kalite Sistem Prosediirleri
43.6 |Isletme Kontroli 43 Sozlesmenin Gozden Gegirilmesi

44 Tasarim Kontrolil

4.6 Satin alma

47 Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin
Kontrolii

49 Proses Kontrol

4.15 | Tasima,Depolama, Ambalajlama,

Muhafaza ve Sevkayat
419 Servis
43.7 |Acil Hal Hazirh@ Ve Bu Hallerde Yapilmasi | 4.8 Uriin Tammu ve Izlenebilirligi
Gereken isler .
44 Kontrol Ve Diizeltici Faaliyetler
441 |izleme Ve Olgme 4,10 | Muayene ve Deney

411 Muayene ve Deney Techizatinm
4.12 | Kontrolit

420 {Muayene ve Deney Durumu
442 |Riayetsizlik, Diizeltici-Onleyici Faaliyet 4,14 |istatistiki Teknikler

443 |Kayilar 416 |Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
444 |Cevre Yonetim Sistem Denetimi 4.17  |Kalite Kayrtlan
Kurulus Ici Kalite Tetkiki

4.5 Yonetimee Yiiritilen Gézden Gegirme 4.1.3 | Yonetimin Gézden Ge¢girmesi
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3.4. Otomotiv Sektdriindeki Kalite Sistem Standard: (QS 9000)

Otomotiv sektérii ISO 9000 ’nin tam ihtiyaglarimi kargilayamamasindan hareketle sektériin
ilave gerekliliklerini de g6z onilinde bulundurarak kendilerine 6zgii kalite sistem standartlan
geligtirmiglerdir. Bu standartlar Tiirkiye’de 1980’leirn sonlarinda giindeme gelmig ve yan
sanayiler bu sistem standartlanini baz alarak kalite sistemlerini kurmuglardir.

QS 9000 standardi, otomotiv sektdriine yonelik olarak, Chrysler, Ford ve General Motors
tarafindan gelistirilmistir. Temel olarak tedarik¢ilerin kalite sistem gerekliliklerini tarif eder.
Amaci, otomotiv sektoriindeki ana iretici firmalarin ve onlara yedek parga {ireten tageronlarin
kalite sistemlerinin, ortak bir anlayi§ iginde, giivence altinda olmasim siirekli kilmaktir.
Diinya lizerinde otomotiv sektoriinde kullanilan farkh standartlar (VDA 6, EAQF 94, AVSQ
94-ANFIA) mevcuttur. ISO, belirtilen standartlardan hareketle ISO-TR 16949 numarali bir
taslak hazirlamigtir. Tiim ana sanayi firmalar bu taslagin altina imzalanm koymusglardar.

QS 9000 standard: olugturulurken ii¢ onemli kriter dikkate alinmugtir. Bunlar siirekli gelisme,
hata 6nleyici yaklasim, israf ve degiskenlifin azaltilmasidir.

QS 9000 standard: ¢ biyiikler tarafindan, dort referans dokiimandan hareketle hazirlanmugtir.
Cizelge 3.5.” de bu referans dokiimanlar verilmigtir.

Cizelge 3.5 : QS 9000 referans dokiimanlan

CHRYSLER < Supplier Quality Assurance Manual
(Tedarikg¢i Kalite Giivence El Kitab1-1983)
FORD % Q101 Quality System Standard

(Kalite Sistem Standardi-1981)

GENERAL MOTORS ¢ North American Operations Targets for Excellence
(Miikemmellik i¢in Hedefler-1987)

+¢ Europe General Quality Standard for Purcase Materials
(Satin Alinan Malzemeler i¢in Avrupa Genel Standartlari)
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QS 9000 standard: bir ana kitap ve buna bagh sekiz referans kitaptan meydana gelen bir settir.
Basimi ve dafitim yetkilendirilmis yaymevleri tarafindan yiiriitilmektedir. Bu standart
kitaplar Cizelge 3.6. ‘da verilmistir.

Cizelge 3.6 : QS 9000 standard kitaplan (Camlibel, 1999).

Ana Kitap QS 9000 Kalite Sistem Gereklilikleri QS 9000
Ref. Kit ~1 Kalite Sistem Gereklilikleri QSA
Ref. Kit -2 Imalat Proses Onay1 PPAP
Ref Kit -3 Hata Tiru ve Etkileri Analizi FMEA
Ref. Kit 4 Istatistiki Proses Kontrol SPC
Ref. Kit -5 [Blgam Sisteminin Analizi MSA
Ref Kit -6 Imalat Kalite ve Kontrol Planlamas: APQP
Ref. Kit -7 Uretim Arag ve Ekipman Temini TES
Ref Kit -8 Cihaz ve Arag Kalite Sistem Degerlendirmesi QSA-TE

QS 9000 belgelendirmeleri 2. ve 3. taraf denetimlere gére yapilan belgelendirmeler g
bityiikler tarafindan akredite edilmig belgelendirme kuruluglan tarafindan gergeklestirilir.
ISO 9000 belgelendirmelerine benzer bir prosediir takip edilmektedir. Nisan 1999 tarihi
itibariyle diinya tizerinde bu belgeye sahip 5700 adet kurulug mevcuitur.

QS 9000 standardi iki ana bolimde incelememiz yararli olacaktir. Birinci boliim ISO 9000°de
oldugu gibi 20 maddeden olugmaktadir. Standart kitap¢iga bakildifinda bu alt 20 baglikta yer
alan gereklilikler farkl iki yazi karakteri kullamlarak yazilmigtir. Italik yazilan bokimler ISO
9000°de yer alan gereklilikleri gostermektedir. Normal karakter ile yazilanlar kisimlar ise ISO
9000’de bulunmayan, QS 9000’¢ o6zgii gereklilikleri tanimlamaktadir. Chrysler, Ford ve
General Motors, ilk bolimde yer alan isteklerine ilave olan gereklilikleri bu bolimde
toplamistir. Bu boliim miisteriye 6zel istekler olup, ti¢ firma igin farkli baghklar altinda
verilmistir. U¢ firma ile ¢aligan bir tedarikgi iig baglik altindaki gereklilikleri de yerine getirir
(Camlibel, 1999).
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3.5, Sosyal Sorumluluk Sistem Standard: (SA 8000) } ’

Caliyma hayatina iligkin uluslar arasi1 ¢aligma kuruluglari, ig¢i ve igveren organizasyonlar1 ve
hiikiimetler gibi taraflar, ¢aligma hayatinin sartlanm ve endistriyel iliskileni belirleyen
kurallar ve normlar olarak kisaca tammlayabilecegimiz ¢aligma standartlarinin, temel insan
haklanni iceren bazilarimin, c¢aligma haklan olarak kabul edilmesinde, bir uzlagmaya

varmuglardir.

Birlegmig Milletlerin 1948 yilinda kabul ve ilan ettigi “Insan Haklar Evrensel Bildirgesi’ nin
¢alisma hayatiyla dolayli veya dogrudan iligkili maddelerini gozden gegirmek, bize temel
caligma haklar1 ile bir fikir verecektir.

Madde 4: Hig kimse kolelik ya da kulluk altinda bulundurulamaz. Kélelik ve kole ticareti her
tiirld bigimiyle yasaktir.

Madde 22: Her insanin, toplumun bir ityesi olarak sosyal giivencesi, serbestge gelismesi ve
‘onuru i¢in zorunlu olan, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel haklan vardir. Bireyler ve devletin
kuruluglan ve kaynaklan goz oniine alinarak ortaya konacak gabalar ve uluslar arasi igbirligi
yoluyla bu haklardan yararlamrlar.

Madde 23 : Her insamn ¢aligmaya, meslegini serbestge segmeye, adil ve elverisli galigma
sartlarina ve igsizlife karg1 korunmaya hakk: vardir. Herkesin higbir ayirim yapilmaksizin esit
is karsthginda esit Gcrete hakk: vardir. Cahsan her insammn kendisine ve ailesine insan
onuruna yakigir bir yasam saBlayacak ve gerekirse diger sosyal giivencelerle de tamamlanacak
adil ve yeterli bir iicrete hakki vardir. Herkesin ¢ikarlanimi korunmas: amaciyla sendikalar
kuramaya ve bulara katilmaya hakk: vardur.

Madde 24: Her insanin dinlenmeye, eglenmeye, 6zellikle galigma siiresi akla uygun simrlar
iginde tutmaya ve belli araliklarla tcretli tatillere hakki vardir (Insan Haklari Evrensel
Bildirgesi, 1999).
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Uluslararas: Caligma Orgiiti ILO (International Labour Organization) Birlesmiy Milletlere
bagh bir kurulus olarak 1919 yilinda kurulmustur. Amaci, sosyal adaleti ve uluslararas:
taninirlikta insan ve ¢aligma haklarim teégvik etmektir. 1919 *dan beri gegen 80 yil igerisinde
caligma hayatina iliskin 150°den fazla sbzlesme olusturmugtur. Bunlardan temel galigma
haklarna iligkin 7 tanesi, 7 ¢ekirdek sozlesme olarak tammlanmaktadir (ILO, 2000).

Sendika ozgirliiii ve sendikalagma hakkinin korunmas:
Orgiitlenme ve toplu pazarhk

Zorla ¢aligtirma

Zorla ¢ahigtiriimanin kaldinimas:

Ayrimceilik / ig ve meslek

Egit Gcret

I i

Asgari yag

18 Haziran 1998’de Cenevre’de diizenlenen 86. ILO konferansi yeni yiizyilda ¢aligma
hayatmin diizenlenmesi ile ilgili ¢aliymalarda yap: tagim olugturacak bir gelismeye sahne
olmustur. Toplantida ilan edilen “Cahigmaya Iliskin Temel Haklar ve Ilkeler Bildirgesi” nin
imzalanmig olup olmamasina bakilmaksizin, biitiin iiye iilkeler yedi ¢ekirdek ¢aliyma
standardimn, ilkelerine saygn duymak, tesvik ve gergeklestirmekle zorunlu tutulmaktadir.
Tirkiye bu yedi ¢ekirdek sozlesmeyi imzalamakla beraber, uyguiamada zorluklar
yasamaktadir,

Ekonomik Oncelik Akreditasyon Ajansi Konseyi (Council on Economic Prioties
Accreditation) (CEPAA) tarafindan gerek kamu gerekse 6zel kuruluglarin temsilcilerine
damgilarak iki yillik bir emek sonucunda Ekim 1997°de hazirlanmig bir standarttir. CEPAA
damigmanlar kurulu, sivil orgiitler, akademik enstitiiler, iireticiler, uluslararasi toptancilar ve
belgelendirme firmalarimn temsilcilerinden olugmaktadir.

Cahganlara en az temel ihtiyaglari karsilayabilecek ucretler vermek, din, dil, wk, cinsiyet
farkliliklarinin aynmeih@m engellemek, ¢ocuklanin ve yashlann ¢aligtinlmamasm giivence
altina almak, sendikal haklari korumak, toplu s6zlesmelerin yapilabilmesi i¢in sistematik bir
iyilestirmeyi 6ngéren, kuruluglarin bu konulardaki sorunlarimi ¢ozmekte yardime:r olan bir
aragtir. Her tiirlii organizasyona uygulanabilmektedir.
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SA 8000 (Social Accountability) evrensel ve denetlenebilir ilk sosyal sorumluluk standard:
- olarak hizmet ve retim sektorlerinin bitiin alanlaninda ve 1999 yilindan itibaren tarim
alaminda uygulanmaya baslanmigtir. Petrol, maden gibi endiistriler, ev ig¢iligi, 6zel konumlar:
ve denetim zorluklan dolayis: ile heniiz standardin kapsaminda degildirler. SA 8000° in
faydalan gunlardir:

. Caligma kogullaninin daha iyi yonetimi ve iyilegtirilmesi.

. Caligan ve yonetim arasinda iletisim kanallarinin agrimasi.

. is itibarinin iyilegmesi,firma ve marka imajinin korunmas:.

. Tedarikg¢i ve tageronlarla iligkilerin iyilegtiriimesi.

. Tedarik¢i zinciri yonetiminin geligtirilmest.

. Uriin kalitesinin iyilegtirilmesi.-

. Bilgi akiginin diizenlenmesiyle tiiketici giiveninin arttinimasidir.

SA 8000 (Social Accountability) standardi, 6zellikle ¢aliyma kogullarinin minimum diizeyinin
belirlenmesi igin uluslararasi sozlesmeleri (Insan Haklan Evrensel Bildirgesi, Birlegmis
Milletler Cocuk Haklann Sozlesmesi, ILO Soézlegmeleri) referans gostermektedir. Bu referans
dokiimanlarla birlikte, sekiz hassas sosyal konu ile ilgili minimum kosullar1 tammlar. Sekiz
sosyal konu agagidaki baghiklar altinda 6zetlenebilir.

Cocuk Igciler

Zorla Caligtinlma

Cahisan Sagh@ ve Is Giivenligi
Sendikal Haklar

Aymmcihik

Disiplin Etkinlikleri

Caligma Saatleri

Ucretlendirme

® N W N

SA 8000 standardi, sosyal sorumluluk kurallarim bir yonetim sistemi ile ele alan ilk
denetlenebilir standarttir. Belgelendirme firmalari, sosyal sorumluluk denetimlerinde 3. taraf
olmalannin yam sira, denetim yaptirmak isteyen firmayla yapilan anlagmaya bagh olarak 2.
taraf tetkiki de gergeklestirebilirler.

TC V@KSEKOGRWM KURULY
; DOKIMANTASYON MERKEZL
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Sosyal sorumluluk denetgilerinin vasiflari, denetimin saglikli bir sekilde gergeklestirilebilmesi
icin Snem tagimaktadir. Denetim ekibinin 6zellikleri sunlardir:

e Denetim yapilacak firmanin iginde bulundugu sektordeki kritik galigma ve
sosyal sartlar1 hakkinda bilgi sahibi olmalidir.

. Fn'mamn bulundugu ilkenin kiiltiirel ve geleneksel yapisini tamyor olmaldir.

¢ Firmada konusulan dile akic1 bir gekilde hakim olmalidr.

e Denetim ekibinde iggi goriigmelerinin saghkl yiiriitillebilmesi igin her iki
cinsiyette  denetgiler olmalidir. (Ozellikle kadinlarin yogunlukla gahgtig:
sektorlerde denetim ekibinde mutlaka bir kadin denet¢i olmalidir.)

e Denetim ekibi sosyal konularla ilgili egitilmis olmamin yam swra, ILO
sozlegmeleri ve firmamn bulundugu ilkenin ulusal yaslariyla ilgili bilgi sahibi
olmalidir.

Denetgi ekibin 6n bilgilendirilmesi ile ilgili en bayiikk sorumluluk belgelendirme firmalarina
dismektedir. Belgelendirme firmasi denetim oOncesinde ekibi agagidaki konularda
bilgilendirmenin kosullarini olugturmalidir (Taylan, 1999).

Ulkeye ve sektore iligkin: Firmaya iligkin:

e Caligma hayat: ile ilgili yasal diizenlemeler e Ucretlendirme verileri

e Ulkenin politik ve ekonomik durumu e Hizmet akitleri

e (nda fiyatlan e Sendika anlagmalan

o Niifus istatistikleri o Calisan saglig1 ve ig guivenligi otoriteleri
¢ Niifusun etnik dagilim1 o Kaza istatistikleri

e Ulkenin egitim sistemi e Egitim kitaplari

o Ulusal ve yerel sivil toplum kuruluglan
e  Sektoriin profili

o Ulke veya sektoriin kronik problemleri
e Sendikalar
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3.6. Saghk Hizmetlerinde Kullamilan Standartlar (OHSAS 18001, ISA 2000, JCAHO,
CLL GLP, GMP)

Diinyada yasayan canlilar iginde olaganiistii ozelliklere sahip insamn verimli digtinmesi,
distindiiklerini uygulamas: ve uretken olan vasiflanim ortaya koyabilmesi ancak biyolojik,
fizyolojik ve ruhsal saglik agisindan agidan eksiklifi olmamasina baglidir. Yani insan
agisindan hayatim devam ettirme ve katma deger yaratma siirecinde en 6nemli husus sagliktir.
Bu sebeptendir ki, saflik diinyada ve ilkemizde, bir ugrag alam, bir sektor olmugtur. Ancak
tim az gelismiy ve/veya gelismekte olan iilkelerde bu sektérden hizmet alanlar tatmin
noktasinda mutlu olamadif: gibi, gereksiz ¢atismalarla kars1 karsiya kalmiglardir. Ulkemizde
yillar yil+ devlet denetiminin y6netimi altinda faaliyetlerini sirdiiren bu sektériin, son 5-10
yildan beri yogun olarak dagindiifiimiiz ve tartighifimiz 6zellestirme programu kapsaminda
dugiiniitmesinin temel nedeni de burada yatmaktadir (Ozcan, 1997).

Gunimiizde birgok saglik kurulusu, problemlerin ¢dziimiinde kalitenin oynadidt roliin
onemini fark etmigtir. Ancak saglik sektoriinde kalitenin ne anlama geldidi sorusuna cevap
vermek gigtiir. Bu sektorde, kalitenin tammlanmasi konusunda, hastalar, doktorlar,
hemgireler, yoneticiler gibi degisik gruplann farkh rolleri vardir.

Kalitenin ne oldugu sorusuna verebilecek bircok cevaplar bulunmaktadir. Imalat sektériinde,
kalite basan i¢in temel bir gerekliliktir. Rekabetin hizla arttify giiniimiiz ekonomisinde,
kuruluglarin varhiklanm strdarebilmesinin sartinin sadece miisteri istek ve beklentilerine
uygun mal ve hizmet iretmesine bagli oldugu artik herkes tarafindan kabul edilen bir
gergektir. Bu yizden sanayi sektoriinde kalitenin tanimlanmas: konusundan konusunda
problem yoktur. Fakat problem saghk sektoriinde kalitenin ne anlama geldigidir. En kolay ve
basit gekliyle saghkta kalite, miisterilerin ihtiyaclarinin 6neminin kavranarak siirekli ve
istikrarh bir gekilde karsilanmasidir.

Saghk sektoriniin ¢ok dinamik bir yapiya sahip olmas: kalitenin basarilmasinda biiyik
zorluklar ortaya ¢ikarmaktadir. Tedavi hizmetlerinin siirekli artmasinin yam sira, izl bir
teknolojik degisim yasanmaktadir. Demografik degisiklikler saghik hizmetlerinin
saglanmasinda dengeyi degistirmektedir. Bunlara ilaveten halkin beklentileri stirekli gekilde
artmaktadir. Saglik kurulusu miisterilerin ihtiyaglarina kars: cok hassas davranmak konusunda
buyiik bir mesuliyet tagimaktadir. Son yillarin artan rekabet kosullarina bagh olarak isletmeler
artik pazardaki giiglerini, isimleri ve sayginliklan ile arttiramayacaklarini anlamugtir.
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Kuruluglar saglik ve giivenlik konulanna yatirim yapmamn sadece maliyetleri azaltmakla
kalmayip aym: zamanda rekabet ortaminda i verimliliklerini arttrrdifimi gorerek bu konuya
gereken Onemi vermeye baglamiglardir. Saghk ve giivenlik, ferdi igletmelerden, biyiik ve gok
ulusiu organizasyonlara kadar her dlgekteki igletmeyi etkilemektedir.

Saghk glivenlik sistemi, etkin bir yonetim anlayis1 sayesinde kimi zaman siratli ve basit bir
bigimde onemli boyutlarda finansal kazang saglayacak bir alandir. Maliyetlerin buytik bir
kismi etkin olmayan, iyi yonetilmeyen saglik ve giivenlik sistemlerinden ortaya gikmakta,
¢ogu zaman da normal igletme maliyetleri olarak kabul edilip dikkati gekmektedir. Saglik ve
givenlik yonetim sistemi ile galigmanin asil kazancinin finansal boyutunun‘ yaninda insani
boyutunun biyiklagi ve etkisi de higbir zaman unutulmamahdir. Bazen bir kaza yagayamn
kendisi, bazen de ailesi, yakinlan hatta galigigx sirketin yonetimi olaydan koti bir gekilde
etkilenmekte ve bu etki hayatlan boyunca da devam etmektedir. Tabii ki ¢ekilen acinm,
liziintiiniin ve kederin maliyeti finansal olarak ifade edilemez. Uzuv kaybi1 veya olimle
sonuclanan bir kazada geriye doniis yoktur.

Kuruluglarin, konu ilgili politika ve hedeflerini, sorumluluklanm ve i akislanm
tanimlamalarinm yam sira, i¢ denetimlerini sistematik bir yap: igerisinde gergeklestirmeleri,
galiganlarin ve toplumun riskinin azaltilmasim saglayacag: gibi, aym zamanda hem yasal
gereklerin takibini beraberinde getirecek hem de cahisanlan bilinglendirecektir. Bir saghk
kurulugu gayet misterilerini memnun etmeyi amagliyorsa vermis oldugu hizmetlerin kalitesini
glvence altina almak ve faaliyetleriyle bunu teshir etmek durumundadir. Kaliteli hizmetin
sunulmasi dolayxsiyla da misterilerin tatmini i¢in bir sisteme ihtiyag vardir. TS-EN 9000
Kalite Giivence Sistemini Standart serisi bir saglik kurulusuna uygulandiinda miisterilerin
memnun edildigi ve maliyetlerin dugtiriildigi gézlenmektedir.

Asagida saghik hizmetlerinde kullaniimakta olan standartlardan bir kism agiklanmustir.
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1. OHSAS 18001 Is Saghigh ve Iy Givenligi Yonetim Standard:

OHSAS 18001; cahsanlann saghifmi ve giivenlifi anlayis1 iginde olusturulmug yonetim
sistemi standardi bu sistematik yapmn iiglinci taraflarca belgelendirilmesine esas 1999
yilinda yaymnlanmug, ulusal bir standarttir. En biyilk yararlarindan birisi, risklerin
azalilmasina bagh olarak gabiganlarin motivasyonunun ve i§ performansindaki artig ile
pazardaki giivenilirlik imaj1, ayrica pozitif etkilerden biridir.

Kalite ve Cevre Yonetim Sistemlerine ¢ok benzer olarak hazirlanmig OHSAS 18001 ¢aligma
sagh$ ve iy givenlifi sistemi kuruluslarin risklerinin minimuma indirilmesi, ¢alisanlarin
bilinglendirilmesi, egitimleri ve yasal konularin sistematik takibinde 6nemli bir arag olarak
diger sistemlerden baglmsgi kurulabildigi gibi entegre olarak da kurulabilir.

OHSAS 18001 Is Saglin ve Is Giivenligi Yonetim Standardimin temelini BS 8800 (BSI),
Safety Cert (BVQI), ISA 2000 (SGS), OHSMS (DNV) ve SR 320 (NSAI) olugturmaktadir.
OHSAS 18001°in amacy, giivenli ve saglikli bir ¢aligma ortaminin yonetilmesidir. ISO 9000
ve ISO 14001 ile benzer yaklagimda siirekli ve 6nleyici ¢dziimler getirir. BS 8800 ve HS (G)
65 gibi kilavuz materyallerle uyumludur.

Iyi bir givenlik sisteminin uygunlugu, olabilecek kaynaklarin en uygun sekilde kullammindan
emin olunmasim saglar. OHSAS 18001 ‘in faydalan sunlardir:

e (Calisanlarin motivasyonunda arti.

e Operasyon maliyetlerinde azalis.

o Sigorta priminde diigiis.

o Davalara sebep olabilecek kaza riskinde azalis.

o Mesleki saglik ve is giivenligi ile ilgili ¢abalarin gésterilmesinde artig.
o Kaza maliyetlerinde diigiis.

¢ Giglendirilmis firma imaj1 (SGS, 1999).

OHSAS 18001 Is Saghg ve Is Giivenligi Yonetim Standard: ‘min giivenlik sisteminin
uygulanmasi ii¢ temel fazdan olugur.
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Birinci faz; 6n gozden gegirme; siirekli gelisimin programlanabilmesi igin uyguniuk
seviyesinin belirlenebilmesi igin bir segim prosesidir. Ornegin; ingiltere’de is yerinde saghk
ve Givenlik Yonetmeliklerinin yasal bir gerekliligidir.

Ikinci faz; sistemin kurulmasi, temel olarak gozden gecirilmeye dayalidir. Belirlenecek
elementler agafidakileri icerir:

o Is sagh@ ve is givenligi politikas: ve liderlik.

¢ Organizasyon, ¢aliganlar ve egitim.

® Guvenli islem prosediirleri, givenlik kurallari, is izni sistemini ve uygulanmasim
saglayabilecek operasyonel kontrol.

o 5 saglif ve i§ gavenligi el kitabi ve dokiimantasyon.

¢ Operasyonel (6zellikle mesleki saglik, tasarim proje giivenlifi, satin alma ve tageronlaria
ilgili) kontroller.

¢ Muayene ve dnleyici faaliyet, aragtirma ve diizeltici faaliyetler.

¢ Acil durumlaria ilgili pratikler ve tatbikatlar.

* Givenlik yonetim kaystlar, tetkikler ve gozden gegirmeler.

Ugiincii faz; iy saghg ve iy giivenligi yonetim sisteminizin tetkik edilmesidir. Bu bir masa
¢aligmasimi ve daha sonra uygulamalarin sahada dogrulanmasini ierir. Basarih olundugunda,
sertifikasyon, OHSAS 18001°in gerekliliklerine uyumu gosterir.

2. IS4 2000 Mesleki Saglik ve Giivenlik Sistem Standard;

OHSAS 18001 disinda ayrica ISA 2000 (International Safety Audit) Mesleki Saglik ve
Guvenlik Sistemi Standard: bulunmaktadir. Uluslararasi Giivenlik Yonetimi Organizasyonu
(International Safety Management Organization Ltd) (ISMOL) tarafindan hazirlanmus
gonilld bir standarttr. Amaci, iy giiciniin ¢aligma ortamundaki givenlik ve saghk
ihtiyaglarin: belirlemek, giivence altina almak ve siirekliligini saglamaktir.

3. JCAHO Standard:

Saglik hizmetlerinde amag, en iyi tibbi malzemeyi, teknolojinin imkan verdiZi en son tibbi
cihaz ve sistemleri kullanarak hastay1 yeniden saghgina kavugturmak olmalidir.
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JCAHO (Joint Commission On Accreditation of Healthcare Organizations) tarafindan, hasta
haklan1 ve orgiitsel etik, hastalanin muayene edilmesi, bakim, hasta ve hasta yakinlarinin
egitimi, tedavinin devami, performans iyilestirme, liderlik, tesislerin yonetimi, insan
kaynaklar1 yonetimi, enformasyon y6netimi, enfeksiyon kontrol, yénetim kurulu, yonetim,
tibbi kadro, hemgirelik hizmetleri, performans indikatérleri konularinda standart yayinlamig
ve saglik kuruluglarim belgelendirilmektedir (Giivenis, 1998).

4. Klinik Laboratuarlarm Geligtirilmesi (CLIA) ve lyi Laboratuar Uygulamalar: (GLP)
Standard:

Laboratuarlann en 6nemli amaci, dogru giivenilir ve yeterli olgiimler yapabilen cihazlarla,
egitimli galisanlanyla, dogru secilmiy sarf malzemeleriyle yiiksek kaliteli analitik veriler
tretmektir. Bu amacin gergeklesmesi igin planli ve dokiimante kalite sistemlerinin
uygulamada hayata gegirilmesi gerekmektedir. Laboratuar uygulamalarinda sorunlarin zaman
igerisinde artmasi, bat1 toplumlarinda resmi kurumlarin belirli énlemler almasina neden.
olmustur. Laboratuar akreditasyon programian baslatilmis, kalite kontrol ve kalite giivencesi
egitimleri verilmigtir. Bu g¢ahgmalanin Onciisii olarak ABD’de 1967 yihinda ‘Klinik
Laboratuarlarin  Gelistirilmesi Yasas1 (CLIA)”, 1970 ‘de yine ABD’de uygulanmaya
baglatilan GLP (Good Labotarory Practice=lyi Laboratuar Uygulamalari) sayilabilir.

5. GMP Ilag Sektériinde Kalite ve Iyi Imalat Uygulamalar: Standard:

GMP, ilaglanin amaglanan kullaniminin spesifikasyonlaninda belirlenen kalite standartlarinda
devamli olarak aym ozelliklerde iretildiklerini, kontrol edildiklerini, depolandikiarini
glivence altina alan uygulamalardir.

Ilag diger Giriinlerden ziyade insam en gok etkileyen, hayati 6neme sahip ve yapilacak en ufak
bir hatamn bile sonuglanmin ¢ok biiyikk olacagn bir driindir. Dagta ¢ degerli unsur
bulunmaktadr.

¢ Tlacin kalite olmas (asla ikinci kalite ilag yoktur).
e Ilacin bulunabilir olmasi ve tiiketiciye ulasabilmesi.

e ilacin makul bir fiyatla tilketiciye sunulmasidir.
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Diinya Saglik Orgiitii (WHO)’ nun belirledigi gibi ilagta kalite, emniyet, etkinlik prensiplerine -
azami Olciide dikkat etmek gerektifi gibi bunlarin geligtirilmesine yonelik aragtirma ve -
gelistirme ¢aligmalanyla da desteklenmesi sarttir.

Ilagta kalitenin baglangici ilag formiiliine, giren maddelerin baglangigtan itibaren kontrolii ile .
baglar. Hammaddenin temin kaynaklari ve bunlarin iiretimine kadarki bir takim uygun
sartlarda muhafaza edilmesi ile bunlann uygun bir sekilde iretime girmesi ve belli bir
teknoloji ile dretilmesi; Gretilen riinlerin uygun kosullarda saklanmasi ve dagitim vb. konular
titizlikle belirlenmis standartlara uygun olarak gergeklestirilmektedir.

Tag iiretimi ile ilgili tim ¢aligmalar kalite giivencesi altinda bilgilerin toplanmasi, saklanmast,
muhafaza edilmesi ve istenildigi taktirde denetime sunulmasi yoniinden ¢ok aynntili olmali
ve istenilen kalite standartlar1 en iist diizeyde tutulmalidir. Iste bu yoldan hareketle biitiin
iilkeler bu konuda degisik mevzuat (bir nevi kalite giivence sistemi) c¢aligmalant yapmuglardir.
Ulkemizde de Saglik Bakanlifn tarafindan boyle bir galigma yapilmis ve GMP (Good
Manufacturing Practice = Iyi Imalat Uygulamalan)ilkelerinin uygulamalari zorunlu hale
getirilmigtir. GMP kilavuzu ABD, AT ve Japonya‘da oldukga birbirine yakin ve kat1 kurallan
ihtiva etmektedir. Ulkemiz de iiyesi bulundugu uluslar aras: kuruluslarin zorunluluklarina
uymaktadir.

GMP’ nin ginimiize gelinceye degin kronolojik olarak gelismeler, ¢izelge 3.7.’de
belirtilmigtir.

Cizelge 3.7 : GMP 'nin kronolojik geligmeleri ( llag Endiistrisi Igverenler Sendikasi, 1996).

1968 WHO Helsinki’de iyi imalat ve kontrol uygulamalar1 zerine uluslar arasi
kararlar ile asgari kosullar1 belirledi.
1970 ABD “de rehberler hazirland:

EFTA (Avrupa Serbest Ticaret BirliZi biinyesi igerisinde ilaglarin ticaretinde
kargilagilan, toplum sagh@ agisinda 6nemli engellerin kaldirilmas: amac ile 10
Avrupa iilkesi (Avusturya, Finlandiya, izlanda, Lichteinstein, Norveg, Isveg,
Isvigre ve Ingiltere) tarafindan PIC (Pharmaceutical Inspection Convention =

Ilag Teftis Anlagmasi) imzalandi.
1971 Ingiltere’de ilk ilag rehberi hazirlands
1984 Tiirkiye’de Saglik bakanlif tarafindan ilk yénetmelik hazirland:.

1/11/1993 | Avrupa Birligi yeni GMP yonetmeligini uygulamaya koydu.

1/1/1995 Tiirkiye Avrupa Birligi yonetmeliklerine uyumlu PIC kilavuzunu yiriirliige
koydu.
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Tiirkiye’de Cumhuriyetin ilk yillarinda bugiinki anlamda GMP’ in uygulamalannin temelini
tegkil eden ilaglarin ruhsatlandinimas: ve iretimi ile ilgili yasa ¢ikarilmigtir. 1928 yilinda
¢ikartilan 1262 sayili “Ispenciyari (Eczacilik) ve Tibbi Miistahzarlar Kanunu”, pek ¢ok tlkede
ilacin ruhsatlandmlmas: ve piyasada dagitim: ile ilgili bir takim kurallan belirtmekteydi.
Diinyadaki geligmelerin etkisiyle 1984 yiinda Saghk Bakanhf ilkemiz igin ilk GMP
kilavuzunu yayinlanmig ve ilag tireten kuruluglarin firetimleri ve kalite kontrol ¢aligmalan ile
ilgili neleri yapmalari gerektiZi ile hangi donammlara- sahip olmalari gerektigini belirtmistir.
1984°den bu giine olan gelismeler gdozden gegirilmesi ve PIC’ in uygulamis oldugu kilavuza
uyumlu olmasi amaciyla 1995 yilindan itibaren PIC kilavuzu zoruniu hale gelmistir.

Genel anlamda baktifimizda GMP, ilag dretiminin baglangic safhasindan drinlerin
kullanicilara ulagana kadar gegen tiim agamalarinda sistemli ve planh bir gahigmay:r gerekli
kilmaktadir. Bugiinkii anlamda GMP kurallan ile bityiik 6l¢iide benzerlik tagtyan 1928°deki
yasaya gore; ilaglar aretilsin veya ithal edilsin, Saghk Bakanhg’mn izni olmadan piyasaya
verilemez. Ilacin kimler tarafindan ve nerede iiretilecei esasa baghdir. Herkes ilag Gretemez,
ilag uretmek isteyen kisiler eczaci, hekim veya kimyager olmalidir, ya da tiizel kisilikleri
varsa bu vasifta birini mesul midiir olarak bulundurulmalidir. Kisacas: ilag iiretimi ehil
kigilerin yetki ve kontroline birakilmigtir. Aym sekilde 6zel sartlarda ve bu kisilerin
sorumlulugunda 6zel yerlerde uretilmesi zorunlulugu vardir. Bu durum ilag tiretim yerlerinin
Saglik Bakanligi’nin kontrol ve denetimlerine tabi oldugu hikkmiine baglidir.

Kanundaki bir baska maddeye gore; ilaca ruhsat verirken etkinlik, emniyet ve kalite kriterleri
goz ontinde bulundurulmalidir. flactn uygun teknolojide iiretilmesi ve duragan olmasi esastir.
Kanun, ilacin emniyetinden ve kalitesinden iireticiyi sorumiu tutmaktadir. Uygun kalitede
olmayan ilaglar i¢in yasal mieyyide getirilmektedir.

1955 yilindaki talimatnamenin maddeleri, {iretim yerinin ve sorumlusunun goérev ve
yetkilerini belirlemekte; bitmig uriinlere seri kavramim getirmekte ve kalite kontrol
laboratuarinin  gérevlerini tantmlamakta; tiretim ve analiz kayitlarindan soz etmekte, her
{iretimin ve analizin belirli gekilde dokiimante edilmesini gerekli kilmakta; degisik farmasotik
dozaj formlarina gore iretim alanlarinda bulunacak techizatin neler olacagim belirlemekte;
ayrica antibiyotiklér ve steril ilaglar i¢in uygun havalandirma sistemlerinden s6z etmekteydi.
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1955 yilindaki kurallar, triiniin dretim sonrasi kontrolii sistemini getirirken, 1984 yilinda
Saghk Bakanh@i’mn yiirirlige yonetmelik ile 1995 yilindan bu yana zorunlu uygulamaya
konulan PIC ‘in éngordigi GMP kurallari, iiretimin bagindan itibaren kontrollui bir sistemle
iiretim yapilmast ve iiriiniin bu kontrollii sistem i¢inde miimkiin oldugu kadar gerekli kalite
standartlarinda. Gretilerek kalite kontrole gelmesi amaglanmaktadir. GMP kurallan etkin bir
kalite giivence sisteminin olugturulmas: amaciyla gesitli bagliklar altinda her maddeye uygun
nelerin yapilmas: gerektigini a¢iklayan bir rehber niteligindedir.

Kalite Yonetimi ile ilgili olarak imalatgt, yonetimin ve dahil olan degisik servislerin aktif
katilimlarim da igine alarak etkin bir farmasotik Kalite Emniyet Sistemi belirleyecek ve tatbik
edecektir.

Personel ile ilgili olarak imalat¢i; farmasotik kalite giivencesi hedeflerine ulagmak igin,
chliyetli ve uygun diizeyde kalifiye personele sahip olacaktir. Kalifiye personel ile yonetici ve
nezaret¢i personelin gorevleri i tammlarinda belirtilmelidir, Bunlann hiyerargik iligkileri
organizasyon semasinda belirtilmelidir. Personelin sorumiuluklanim dogru kullanabilmesi i¢in
yeterli yetki verilmelidir. Personel Kalite Emniyeti v iyi imalat Yontemleri kavramlannin
teorisi ve uygulamalan hakkinda baglangi¢ egitimini ve devam eden egitimleri almalidir.
Yiiriitillecek  aktivitelere tatbik edilecek hijyen programlann tespit edilmeli ve
gozlemlenmelidir. Bu programlar personelin saglif, hijyeni ve giyimi ile ilgili prosedirleri de

icine alir.

Binalar ve imalat ekipmam ile ilgili olarak imalat¢i, hedeflenen operasyoﬁa uygun
yerlestirilmeli, tasarimlanmali, imal edilmeli, uygulanmali ve devam ettirilmelidir. Yerlesim,
tasanm ve ¢aligma, hata riskini asgariye indirmeyi hedeflemeli ve iriiniin kalitesi Gzerinde
herhangi bir ters etki yaratacak durumu &nlemek igin etkin temizligin ve bakimin yapilmasina
miisaade etmelidir. Uriin kalitesi igin kritik olan imalat galigmalarinda kullamlacak binalar ve
ekipman uygun vasiflara sahip olmalidir.

Dokiimantasyon ile ilgili olarak imalatgi, gesitli imalat operasyonlarim kapsayan
spesifikasyonlar, imalat formiilleri, proses ve ambalajlama talimatlari, prosediirler ve kayitlara
dayanan bir dokiimantasyonlar sistemine sahip olmalidir. Dokiimanlar hatalardan arinmig ve
gincel tutulmalidir. Genel imalat operasyonlari ve sartlari igin onceden tespit edilmis
prosediirler ve her serinin imalati i¢in 6zel dokiimanlar bulunmalidir. Dokiimanlar ilgili
serinin miladinin dolugundan bir y1l sonrasina kadar saklanmalidir. Yazili dokiimanlar yerine

T.C YUKSEKOGRETIM KURULY
DOKUMANTASYON MERKEZE
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elektronik, foto grafik veya diger veri prosesi sistemleri kullanildiginda, imalatgi; verilerin
beklenen saklama siiresi boyunca uygun sekilde saklandigim ispatlayarak sistemi valide®

etmelidir. Bu sistemdeki veriler daima hazir gekilde her an kullamma uygun olarak
bulundurulmalidir. Elektronik olarak saklanan veriler kayip ve hasarlara kargi korunmalidir.

Uretim ile ilgili olarak imalatg1, gesitli tretim operasyonlar 6nceden belirlenmis talimat ve
prosedirlere gore - yiritilmeli, prosesinin kritik safhalat muntazaman tekrar valide
edilmelidir. Proses-i¢i kontroller i¢in uygun ve yeterli kaynaklar saglanmig olmalidir.

Kalite Kontrol ile ilgili olarak imalatgi, difer birimlerden bagimsiz olarak gerekli
kalifikasyonlara sahip bir kiginin yetkisi altinda kalite kontrol boliimii kurulmalidir. Bir veya
daha fazla kalite kontrol laboratuan, kalite kontrol boliimiiniin emrinde olacak, baslangig
maddelerin, ambalaj malzemelerinin, ara iiriinlerin ve mamul mallann gerekli kontrol ve
testlerini yartitebilmek i¢in uygun olacak personel ve ekipmanla donanacaktir. Satis veya
dagitim igin onaylarinda onceki nihai kontrollerinde analitik sonuglara ilaveten, iretim
sartlari, proses-igi kontrol sonuglari ve spesifikasyonlara uygunlugu hesaba alacaktir.
Mamuliin her serisinin omekleri omriiniin dolmasindan en az bir yil sonrasma kadar
saklanmalidir. Stabiliteleri daha kisa ise bu siire kisaltilabilir. Belirli miktarlarda iiretilen t1bbi
uriinler igin, defisik numuneleme ve saklama sartlan tespit edilebilir.

Digartya verilen islerle ilgili olarak imalatgi, taraf olanlar arasinda “Yazili kontrat”
yaptlmahdir. Taraf olanlar kontratin gerektirdifi sorumluluklara sahip olmali, ozellikle
kontrat kabul eden tarafin iyi imalat yontemlerine uyaca@:, her serinin onaymndan sorumiu
kalifiye personeline, kendisinin tiim sorumlulugu alacagim belirtilmis olmalidir. Kontrat alan,
iyi imalat uygulamalar prensiplerine ve rehberlerine sayg: gésterecek ve yetkililer tarafindan
yapilacak teftiglere hazirlikli olacaktir.

Sikayetler ve uriin geri gekme iglemleriyle ilgili olarak, tiretim sonucu olusan veya dagitim
sirasinda gergeklesen istenmeyen durumlarda yapilacaklan belirten bir prosediir bulunmalidir.
Gelen sikayetler gruplandinlmali, incelenmeli ve kaydedilmelidir. Tibbi iininlerin geri
cekilmesini saflayacak etkin bir sistem olusturulmali, iade edilen uriinlerin ne yapilacagi

belirlenmelidir.

* Validasyon: Imalatin gitvenilir ve tekrarlanabilir oldngum kamtlamak icin olusturulmms sistemdir. Mevzuata
uyumiu olup, iiriin kalitesinin emniyete alinmasi, kayip, atik, envanterlerin diisiirilmesine yardimcidir.
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Imalatc:, Kalite Emniyet sisteminin bir parcas: olarak tekrarlanan kendi kendine denetimler
yaparak uygulamalani ve Iyi Imalat Yontemlerine baglihg izlemeli ve gerekli diizeltici
Onlemleri teklif etmelidir. Kendi kendini denetimin kayitlar1 ile bundan sonraki islemlerin
kayitlan saklanmalidir.

Yukarida agiklamaya galistifimz baghklar genel prensipleri ve iyi Imalat Uygulamalan
yontemlerinin dzetini vermektedir. Her bir ana baghigin ve ilgili her alt boliimiin kendi iginde
aynintilan ile tammlandig kurallar, yonetmeligin agiklama boliimlerinde bulunmaktadir.

Sektoriin teknolojik seviyesi bati iilkeleri standartlarina yiikseltilmigtir. Yatirimlar ve istihdam
artmgtir. flag hammadde tretimi gelismis ve diga agilmustir. Kalite kavram sistematik
yontemlerle ve yaklagimlarla ¢ajdas bir anlayiga kavugmustur. Ulkemiz i¢in olusturulan
standartlarin  diinya ile bitinleyme siirecinde dis diinyadaki geligmelerle entegrasyonu
saglanmigtir. Uriin kalitesinde gozle goritlir yitkselmeler saglanmgtir. Ilag endiistrisi diga
agtlmig ve mamul ihracati belirgin diizeye ulagmistir. Yeni ve modern ilaglar kullamcilann
hizmetine sunulmustur. Calisanlarin neleri hangi yontemlerle ve nasil saglayacaklan
belirlenmig, kriterler bazinda yapilacak ayrintili ¢aligmalar tammlanmigtir. Kendi kendini
denetleme ve gozden gegirme yaklasim ile firmalann sorumluluklarini arttirmaktadir ( ilag
Endistrisi Isverenler Sendikasi, 1996).

3.7. Gida Endiistrilerinde Kullanilan Standart (HACCP)

HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points = Tehlike Analizi Kritik Kontrol Noktalar),
ABD gida endistrisinde uygulanan ve daha sonra da AT iilkelerinde 93/43 nolu gida direktifi
ile gida hijyeninde zorunlu hale getirilmis sistematik bir yontemdir. Amact gidamin topraktan
ya da dogumdan baglayarak tiiketilinceye kadar olan zincirde kritik tehlikelerin belirlenmesi,
zararlarin saptanmasi ve risk tagtyan noktalarin kontrol altina alinmasidir. Gida endiistrisine
yonelik sistematik bir yontemdir (Kalder, 1999).

Avrupa Toplulugundaki saglik ve gida hijyeni ile ilgili yeni yasa ve diizenlemelerde, tiretici
ve tedarikgilerin bundan sorumlu olduklarimi vurgulamaktadir. Gida hijyeni ile ilgili 93/43
EEC nolu direktifte (14 Haziran 1993), tiiketicinin gida emniyetiyle ilgili glivencesini
arttirmak igin genel kurallar ve prosediirler ortaya konulmaktadir. Bu direktif, gida isleyen
kuruluglarin, gida maddelerinin emniyetiyle ilgili riskleri analiz etmesini istemektedir.

HACCP sisteminin uygulanmasini isteyen yasal diizenlemelerde, sistemin geligtirilmesi,
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uygulanmas: ve sertifikalandiniimas: igin ¢ok az bilgi verilmektedir. Bu nedenle, bu yasal
diuzenlemeler, “Uygulamadaki bir HACCP sisteminin denetlenmesi kriterleri” nde aynntili
olarak incelenmigtir. Bu dokiimanda sunulan kriterleri baz alarak bir gida isleme kurulusu
kendi sistemini geligtirebilir ve sertifikalandirma kurulusu bu kriterleri HACCP sisteminin
‘sirekli uygunlufunu incelemek ig¢in kullanabilmektedir. Codex Alimentarius (Alinorm
97/13A, Ek M), bir gida kurulusunun etkili bir proses kontrol programi gelistirebilmesi i¢in
gerekli agamalan belirtmektedir.

Her gida igleyen ya da tedarik eden kurulugun kendi faaliyetlerinin gida emniyetiyle ilgili her
ozelligini gdz Oniine almalari istenmektedir. flave olarak, saghk emniyetiyle ilgili yeterli
prosediirlerin olugturulmasi, uygulanmasi, devamlilifinin saglanmasi ve HACCP sisteminin
prensipleri g6z oniine alinarak gozden gecirilmesi gerekmektedir. Gida maddelerinin ve
iceceklerin saglik emniyeti, gida isleyen kuruluglar tarafindan, Codex Alimentarius ‘un
HACCEP sistemini geligtirmek i¢in kullandifi: prensipler dogrultusunda saglanmalidir.

HACCP kriterleri genel olarak biitiin gida ve igecek kuruluglarina uygulanabilmektedir. Bu-
kriterler gizelge 3.8” de verilmig olup, sisteminin uygunluguna dair baz olugturur ve minimum
sistem (yOnetim) gereksinimlerini igerir.

HACCP kriterleri, gida kurulusu tarafindan uygulanmakta olan HACCP sisteminin
durumunun ve performansinn etkili bir bigimde denetlenmesi amaciyla kullanilir. Denetimin
pozitif sonuglanmasindan sonra, gida kurulusunun gida emniyetini ve hijyeni kontrol ettiginin
dogrulandigma dair, tiiketicilere ve hiikiimet yetkililerine bilgi vermesin, saglayacak bir
sertifika verir.
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Cizelge 3.8 : HACCP sistem gereksinimleri (Kalder, 1999).

1. Gida Emniyetiyle Iigili Yonetim Sorumlutugu
2. Uriin Bilgisi
2.1. Uriin Ozellikleri
2.2. Kullamm Ogzellikleri
3. Proses Bilgisi
3.1.Akig diyagramlan
3.2. Yerlesim Plam
3.3. Proses Bilgisinin Kontrolii ve Dogrulanmasi
4. Tehlikeler, Riskler ve Kontrol / Onleyici Faaliyetler
4.1. Tehlike Belirleme
4.2. Risk Analizi
4.3, Kontrol Onleyici Faaliyetler
5. Kritik Kontrol Noktalar: (CCP’ler)
5.1.Inceleme
6. Standartlar ve Kritik Parametreler
7. Kritik Proses Parametrelerinin Izlenmesi
8. Diizeltici Faaliyetler
9. Dogrulama
10. Dokiimantasyon
10.1. Dokiiman ve Veri Kontrolii
10.2. Kayitlar

Her iiriin / Giriin gurubw/ proses / branga ait 6zel sartlar, gereksinimler de gida kurulusu
tarafindan spesifige edilmelidir. Bu uriin hijyeni ve emniyetiyle ilgili 6zel gereksimler gida
isleme kurulusunun HACCP sistemine entegre edilmis olmalidir. Ozel gereksinmeler, ilgili
yasa ve diizenlemelerden, hijyenle ilgili tiiziiklerden veya GMP gereksinimlerinden ve ticari
ve / veya migteri spesifikasyonlarindan olusabilir. Dikey (iiriine has) yasal gereksinimlerin
gida emniyeti ve hijyeniyle ilgili genel gereksinimleri karsilamadigt durumlarda ilgili genel
yatay (bitiin gida driinlerine has) yasa ve tiiziikkler uygulanmaktadir. Bu genel ve gida
kurulusuna has 6zel gereksinimler / sartlar denetim ekibi tarafindan denetlenmektedir.
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Bu spesifikasyonun ilk versiyonu “Uygulamadaki (operasyonel) bir HACCP sisteminin
denetlenmesi  kriterleri” Hollanda’daki gida maddeleri alamindaki  sertifikalandirma
kuruluglarinin (BVQIL, Food Cert, SGS, TUV, DNV Certification, Llyods Register Quality
Assurance, TNO Certification) isbirligi ile, Hollanda Ulusal HACCP uzmanlarinin yetki ve
sorumlulufunda gelistirilmistir. flk versiyon Mayts 1996 ‘da basilmigtir. 1997°de kriterlerin
bir revizyonu daha gerekli olmug Codex Alimentarius (Alinorm 97/13A, Ek II) basiimigtir
(Hollanda Ulusal HACCP Uzmanlar1 Komitesi, 1999).

“Gidalarin Uretimi, Tiiketimi ve Denetlenmesi Dair Yonetmelik - Tanm ve Koy isleri
Bakanligi, 9 Haziran 1998, 23367 sayih resmi gazete”, « Tirk Gida Kodeksi Yonetmeligi -
Tanm ve K6y Isleri Bakanli - 16 Kasim 1997, 23172 sayih miikerrer resmi gazete”, “Gida
Uretim ve Satis Yerleri Hakkinda Yonetmelik - Saglik Bakanlig, 10 Temmuz 1996, 22692
sayil resmi gazete” Tirkiye’deki HACCP ile ilgili diizenlemelerdir. Bunlarin diginda gesitli
trtinle igin 6zel-dikey gereksinimlerin belirtildigi gida tiizikleri de bulunmaktadir. (Kalder,
1999).

3.8. Yazzhmda Kullanilan Standartlar (CMM, TickIT, SPICE, BS7799)

Uretim ve hizmet sektoriinde, tedarikgi ve miigteri faaliyetlerini géz oniine alan karar verme
prosesi igin, entegre bir bilgi sistemi mevcut degildir. Kaliteyi igeren tedarik yonetim sistemi
ve farkli alt sistemler modellenerek iiretim problemleri ¢oziilebilir. Bu sekildeki bir
modelleme ile karar verme prosesi daha iyi anlagiimakta, problem alam belirlenmekte ve
farkli kararlarm etkileri simile edilebilmektedir. Giiniimiizde temel miigteriler (ana iretim
isletmeleri) daha fazla talepte bulunmakta, daha ¢abuk hizmet beklemekte ve daha diisiik bir
fiyatla hatasiz siparigin yerine getirilmesini istemektedirler. Bu durum isletmeleri, kendi
alanlarinda rekabet etmek igin tedarik zincir stratejileri gelistirmeye ve bunlan uygulamaya
zorlamugtir. (Erdem vd., 1994)

Yazilimda kalite sorunlari 1970’lerde 6nemli &lciide artarak, 1980 ‘lerde yazilim krizi
deyiminin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Yazihmin dogasi nedeniyle diger endiistriyel
iiriinlerden farkli 6zéllikler gostermesi, kalite ile ilgili genel model ve standartlarin
uygulamasim giiglestirmis, 6zel yaklagimlar gerektirmigtir. Son on yilda yazihim gelistirmede
kullamlan kalite sistemlerini ve siireglerini degerlendirmek, iyilestirmek ve sertifika almak
amaglanyla, ¢esitli standart ve modeller gelistirilmis bulunmaktadir. Avrupa’da ESPRIT
programu gergevesinde gelistirilen BOOTSTRAP, Kanada’da telekom endiistrisinde yazilim
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siireg degerlendirilmesi igin geligtirilen TRILLIUM, ozel firmalar tarafindan geligtirilen
HEALTHCHECK, SQPA, STD gibi modeller de vardir ve bunlar belirli ortam ve
gergevelerde kullamilmaktadir. Bunlarin arasinda en onemli ii¢ model olan CMM, TickIT,
SPICE asagida kisaca tanitilmug olup aralanndaki kargilastirmalar verilmistir. Ayrnica Bilgi
Giivenligi Yonetim Standard: BS 7799 asagida kisaca agtklanmugtir.

1. CMM (Capability Maturity Model = Yetenek Olgunluk Modeli ) Standard:

yazihm miihendislii enstitiisiinde gelistirilmis ve 1987 yihinda ilk yazilim siireg modeli
olarak ortaya konmustur. CMM, yazthm gelistirmede bes olgunluk diizeyi tammlar. Buna
gore, yazilim geligtiren bir birim,' su olgunluk / yetenek diizeylerinde bulunabilir.

e Ik Diizey : Yazilim gelistirme gelisi giizel yollarla veya yetersiz tammlanmig
stireglerle yapilmaktadir.

o Tekrarlanabilir Dizey: Temel proje yonetim siiregleri islemektedir. Benzer
projelerde basarinin tekran beklenir.

e Tammlanmig Dizey: Hem yonetim hem de mithendislik agisindan yazilim
gelistirme  siregleri tammlanmig, standartlagmig, entegre edilmis olarak
uygulanmaktadir.

¢ Yonetilen Diizey: Stireg ve tiriin kalitesi ile ilgili nicel olgitler toplanmakta,
analiz edilmektedir. Siiregler denetim altindadir.

e En iyi Dizey: Nicel dlgmelere dayanarak, yeni teknolojilere ve siireglere
girilmekte, kalite ve verim yiikseltilmektedir (Paulk vd., 1993).

2. TickIT (1SO 9001 / ISO 9000-3) Standard:

TickIT, ISO 9001 standardinin, ISO 9000-3 rehberlifi de dikkate alinarak, yazilim
geligtirmeye 6zgh durumlar igin kalite sertifikasyonu standardi olarak ortaya ¢ikarilmus bir
diizenlemedir. Bir Ingiliz standardi olan TickIT ile ISO 9001 aym sertifikasyonlar olmakla
birlikte, yazilim geligtirme igin bir anlamda egdeger kabul edilebilir.

TickIT projesi, Ingiliz Ticaret Bakanlif: tarafindan yaptirilan iki arastirmanmn, yazilimda
kalitesiz Uriinlerin yaptif1 maddi zararin 6nemli boyutlarda oldugunu gostermesi ve bu
durumu 6nlemek igin kalite sistemi sertifikasyonuna gerekliliginin belirlenmesi sonucu ortaya
gikmustir. Ingiliz Bilgisayar Dernegi (British Computer Society) boyle bir sertifikasyon
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diizenlemesi igin ISO 9001 ve ISO 9000-3 ‘in kullammu ve birlikte yorumlanmalarina
dayanan taslak rehber dretti. Iste bu taslagin gelistirilmesi isi, TickIT projesi olarak
antlmaktadir (Ticklt, 1995).

TickIT denetleyicisi degerlendirdigi kalite sisteminde ISO 9001 standardina gére uyumsuzluk
olup olmadigim aragtirir. TickIT diizenlemesinde, ISO 9001 standardimt yazihm igin
yorumlamakta yardimci rehber ozelligi tagir. Denetleme sonucunda, uyumlu bulunan bir
organizasyonun ISO 9001 standardimin isteklerini hangi sartlarda sagladify belirtilmez;
kurulug uyumlulugu ¢ok gii¢ saglamig olabilecegi gibi, gok giichi bir kalite sistemine sahip
olabilir (TicklIt, 1997).

3. SPICE (Software Process Improvement and Capability dEtermination) Standardi

Halen ISO 15504 taslak standardi olan popiiler adiyla SPICE olarak bilinen modeldir.
Yazihim siireg iyilestirme ve degerlendirme igin uluslar aras: standardin gerekliligi konusunda,
ISO/IEC JTC1/SC7 tarafindan 1991 yilinda alinan karar dogrultusunda 1993 yilinda SPICE
projesi baslatiimistir. ISO icinde hizhi yoldan (fast track) standart olmasma karar verilen
SPICE (ISO 15504 taslak standardi) halen kullanmici deneme asamasindadir. Yazilim
siireglerini tamimlayan ISO 12207 (“Software Life Cycle Processes” standardi) girdi olarak

alinmasgtir.

SPICE, yazilim siire¢ degerlendirme sonuglarinin tekrarlanabilir, nesnel ve benzer galigmalar
ile karsilagtinlabilir olmak iizere siire¢ yetenek belirleme ve siireg iyilestirme amagclanyla
kullanitmak tizere tasarlanmugtir. ISO 9000 serisi standartlarindan farkh olarak, sertifikasyon
amaciyla gelistirilen bir standart degildir. SPICE degerlendirmesi, uluslararas: uzlagmayla “en
iyi uygulama” olarak belirlenen bir modeli referans alarak, yazilim iireten birimin siireglerini

bununla karsilastirip dlger ve ayrintili bir profil ortaya ¢ikarr.

SPICE iki boyutlu bir modeldir. Birinci boyutta yazilim siiregleri, ikinci boyutta yetenek
diizeyleri vardir. (Spice, 1996). Siiregler belli amaglara yonelik aktivite ve pratikleri igerir. Bu
suregler cizelge 3.9 “da agiklanmgtir.

L YUKSEKOGRETIM bl
DOKIMANTASYON BERKEZL
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Cizelge 3.9 : SPICE ‘da yazilim ve yetenek siiregleri (Spice, 1996).

Yazilim | Miigteri- | Miihendislik | Yonetim Destek Orgiit
Siiregleri | Satici _
Yetenck Customer- |Engineering |Management | Support Organization
Siiregleri .

Supplier

Eksik
Incomplete

Varolan
Performed

Yonetilen
Managed

Yerlesmig
Establish

Kestirilebilir
Predictable

En lyi
Optimizing

4. CMM, TickIT, SPICE Arasindaki Karsilagtirmalar

ISO 9001 ‘in yazihma uygulams sekli olan TickIT ile, CMM ve SPICE arasinda ele alinan
siiregler agisindan yakin benzerlikler vardir. Her tigii de yazilim gelisgtirmenin teknik, yonetsel
ve organizasyonu ile ilgili siiregleri ele alirlar. Ancak bu ii¢ model éncelikle yola ¢ikis amact
bakimindan farkliliklar gosterir.

TickIT, yazilim treten bir birimin, diga karst kalite glivencesi verme amacinda olan bir
sertifikasyon sistemidir. Ige yonelik bir kalite/siireg iyilestirme modeli degildir. Buna kargihk
SPICE modelinde iki gesit onemde amag vardir. Birincisi siireg iyilestirme, ikincisi yetenek
diizeyi belirleme, bunlardan birincisi tamamen i¢e déniik bir gahgmadir. Ikincisi hem ige hem
disa doniik olabilir. Yazihm treten bir birim sadece kendi kalitesini gelistirmek, siireglerini
iyilestirmek istiyor, digartya karg1 bir kanitlama yapmak istemiyorsa, onun i¢in TickIT (ISO
9001) degil SPICE modeli uygun olur.

TickIT, bir kalite sisteminde mevcut olmasi gerekli minimum istekleri belirler. Buna kargin
CMM ve SPICE siirekli siireg iyilegtifmesi ihtiyacim 6n plana ¢ikarir, her siireg ayn olarak

degerlendirilir ve sireci iyilestirme yollan irdelenir.
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TickIT degerlendirmesi, bir audit, diger bir degisle denetmedir. Caligmalarin belirlenen
standartlara uyup uymadig: bir dis “auditor” tarafindan denetlenir. Sonug ise iki durumludur.
Uygun veya degil. CMM ve SPICE degerlendirmeleri ise birer “assessment”, yani durum
degerlendirmesidir. CMM sonucu bes degisik deger alabilen bir nottur. SPICE
degerlendirmesi ise iki boyutlu bir profildir.

Bir TickIT degerlendirmesinin sonucu, yazilim iireten birimin belirli bir diizeyin altinda veya
ustiinde oldugunu belirler. Daha fazla aynntih bir bilgi vermez. Sadece bir noktadaki uyum
eksildiginden dolay: sertifika alamamak ile hemen higbir siireg veya kalite kavramina sahip
olmamak esdeger gibidir. CMM kalite boyutunu beg diizeye ¢ikararak daha aynntili bilgi
vermi§ olur. SPICE modelinde ise yazilim iireten birimin ilgilenilen konularda (siireglerde)

ayrintili bir deferlendirmesi yapilmug olur.

SPICE diger modellerde olmayan bir 6zellige sahiptir. Degerlendirme, amaca ve ortama gore
yapilir. Degerlendirmeye girecek siiregler amaca gore segildidi i¢in gereksiz siiregler yerine
yeterli olanlar degerlendirilir. Ornegin tek miisterisi olan bir firma i¢in misteri-satic1 siiregleri
onemli sayilmayabilir. Baska bir firma yonetim ve organizasyon siireglerini, bir bagkasi
mithendislik siireglerini daha onemli gorerek degerlendirrhenin bu konulan 6ne ¢ikarmasimi

isteyebilir.

TickIT sertifikasyonu almig bir firmanin gidecegi daha iist bir kalite diizeyi yoktur. CMM ve

SPICE modellerinde ise hemen her zaman iyilestirme yollar: vardir.

TickIT ve CMM modelleri, genis ve daraltilmayan kapsamli olduklarindan daha ¢ok bityik
firmalara hitap eder. Kiigiikk bir yazilim iireten birimin CMM veya TickIT (ISO 9001)
degerlendirmesi yaptirmas1 pahal: ve anlamsizdir. SPICE ise esnek kapsamindan dolay: her

boydaki firma i¢in anlamli bir degerlendirme modelidir.

TickIT, firma tarafindan yerine getirilmesi gereken bir dizi kosullar igerir. Bunlarin hepsinin
yerine getirilmesi firmaya istemediSi bir maliyet getirebilir. Bir kosulun dahi yerine
getiriltmemesi, sertifikasyona engeldir. SPICE ise bir durum degerlendirmesi yaptifindan

dolay: firmaya ek bir yiik getirmez. Sadece mevcut durumu belirler.
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TickIT ve CMM denetleme ve degerlendirmesinde, “auditor” veya « assessor”, eksiklikleri
veya olumsuzluklar1 bulamaya ¢abalar ve firmadan kanit bekler. SPICE “assessor” ekibi ise
meveut durumu olumlu veya olumsuz yonleri ile agiga gikarmak, gergekleri bulmak igin
ugragir. Denetlemede iki hasim havasi, degerlendirmede ise igbirligi havast hakimdir.

TickIT denetlemesi mutlaka sertifikalt bir dig “auditor” tarafindan yapilmak zorundadir.
CMM veya SPICE degerlendirmelerinde ise, disa kargi yetenek belirlemesi de olsa, sertifikali
bir dig “assessor” yaninda ekipte firmadan da “assessor’lar bulunabilir.

SPICE modeli, CMM ‘in anahtar pratiklerini igerir ve baz1 ek siiregler tammlar. CMM ile
SPICE arasinda en onemli ayrilik yapisal yaklagimlarda goérilir. CMM ‘in yapilanmasinda
olgunluk seviyeleri ana rolii oynarlar; pratikler belli olgunluk seviyelerine dagiimstir ve
sadece o seviyede ilgi odag: olurlar. Bu nedenle, CMM tek boyutlu bir model olarak gorilliir.
SPICE ise iki boyutlu bir modeldir.

CMM ‘in anahtar uygulamalari ile ISO 9001 maddeleri arasinda bir eslesme yapilarak
saglanmaya caligtlmigtir. Ornegin, ISO 9001’in Yonetim Sorumlulufu maddesi, CMM ikinci
seviyede yazihm proje planlamasi ve izlenmesi, yazihm kalite giivencesi anahtar siireg
alanlan ile dogrudan iliskilidir. Ancak bu eslestirmeyi her ISO 9001 maddesi igin yapmak
zordur. ISO 9001 sertifikas: almast igin bir kurulusun CMM’ ye gore iiglincii veya dordincii
seviyede olmasi gerekirken, gergekte bazi birinci seviyedeki kuruluglarin sertifika aldiklan
gozlemlenmigtir. Bu farklilik ISO 9001’in iist diizey soyutlandirilmg yapis: ve bunun yol
agtif1 yorumlama hatalari olabilir.

TickIT denetlemesi sonucunda firmaya sertifika verilmezse eksiklikleri bildirilir, ancak
bunlan nasil diizeltmesi gerektigi yollan agik¢a irdelenmez. Buna kargihk CMM belli bir
olgunluk seviyesini tutturmak isteyen kuruluglara hangi noktalara odaklanmalan gerektigi
konusunda agik bir resim sunar. Yine de CMM, SPICE kadar aynntil olmadid: igin kurulusun
tiim siiregleri konusunda ayrintih fikir edinmek miimkiin olmaz (Paulk, 1995).
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5. BS 7799 Bilgi Gavenligi Yonetim Standard

Giiniimiizde her sektor bilgi teknolojisine dayali olarak ¢alismalarini siirdirmektedir. Bu
sistemler ne denli bityilkk ve karmagik hale gelirse, herhangi bir problem meydana geldiginde
ortaya ¢ikacak rahatsizhifin o denli bityitk olacag sﬁphesizdir. Bircok kurulus igin, kritik
noktalardaki sistem arnizalan tam bir felaket anlamina gelecektir.

Bu ¢ergevede, giiniimiizde sistem kalitesi ve giivenlik, ahicilar igin oldukca donemli kriterlerdir.
Bunlar, iireticileri, sartlar ne olursa olsun hassas ve tutarh performans saglayan yazihm
uiriinleri geligtirmek {izere zorlayan ozelliklerdir. Sanayi ve Ticaret Bakanh@ ile baglantili
olarak Ingiltere’nin &nde gelen Bilgi teknolojisi firmalan tarafindan gelistirilen TickIT,
Yiiksek seviyede kalite giivencesi saglamaktadir. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi’ni esas
alan TickIT belgesi, giiniimiizde taninmig bir diinya standardidir.

TickIT tescilli iriinlerin belirlenmesine ek olarak, kullameci girketleri bagimsiz bir bilgi
giivenligi yonetim sistemi denetimine yatinm yapmak suretiyle kendilerini potansiyel sistem
arizalarindan ya da yanhs kullanimindan koruyabilirler.

BS 7799 Standards, bilgi teknolojisi giivenliginin tiim yonlerinin kapsaml olarak ele alindig:
bir ozeti de icermektedir. Veri kaybi, yetkisiz erisim ve viriislerden; elektronik ticaret,
sifrelerin bulunmas1 ve felaketlerin telafisine kadar, iginizdeki riskleri 6zenle degerlendirerek,
hangi alanlann geligtirilmesi gerektigini belirlemektedir.

Ister bir yazihm saglayici firmasi, ister Giriin kalitesini gegerli kilmak isteyen bir sistem
uzman, isterse bilgi ag giivenligini onaylatmak isteyen bir kullamci olun, BS 7799 standard:
inamlirlik ve giivence saglamaktadir (BVQI, 1999).



61

3.9. Havacilik Endiistrisinde Kullamlan Kalite Sistem Standardi (AS 9000)

AS 9000 (Air Standard) havacilik endiistrisi standardi, 1997°de Amerikan Havacilik Kalite
Grubu (AAQC) tarafindan, hava ulagiminin tiim alanlarinda uluslar arasi kaliteyi, emniyeti ve
tistin teknoloji standartlari tegvik etmek iizere geligtirilmigtir. ISO 9000’in temel
gerekliliklerini esas alan AS 9000, ticari havaciliktan savunmaya kadar, havacilik

endiistrisinin karmagsik ve kendisine $zgii taleplerini karsilamak iizere uyarlanmstir.

Belgelendirme, ekipmanin tasarim ve iiretimi, hava tagitlanimin yedek pargalarimn saglanmasi
ve bakim, ugus islemleri ve kargolarin idare edilmesi gibi tiim alanlara uygulanabilmektedir.
Giivenligin son derece 6nemli oldufu ¢ok az sayidaki sektor, havacilik sektérii gibi kati kalite
standartlan talep etmektedir. Bu global rekabet piyasasinda bagarilt olan iretici ve hizmet
firmalari, kalite yonetimini ticareti yonlendiren temel bir faktor olarak gérmektedir. Bu
firmalar, sorumluluklarimi ve uzmanhklarini, bagimsiz AS 9000 belgesi ile ispatlamaktadir
(BVQI, 1999).

3.10. Entegre Yonetim Sistemleri

Baslangigta iiretim, {iretilecek olan iiriiniin 6zellikleri, sermaye ve maliyetleri dikkate alinarak
planlanirdi. Bu nedenle 6nce uriin standartlan daha sonra ise standart iriiniin elde edilmesi
icin kalité yonetim sistemi standartlan olugturulmugtur. Bu standartlar hangi sektorle ilgili
olursa olsun, daima aym kogullarda diretim yapilmasint saglamugtir. Zaman iginde kurum ve
kuruluglarin, toplumda urettikleri iriiniin veya sagladiklari hizmetin kalitesi. kadar, neden
olduklari gevre kirliligi, ¢evre kazalan, i§ kazalan ve yarattiklari toplumsal dayamgma gibi
sosyal etkileri de 6nem kazanmig ve konularda yonetim standartlari hazirlanmig, uygulamaya
konulmus ve birgok firma bu konuda belgelendirilmigtir. Bu gelisime es zamanh olarak,
gesitli sektorlerin spesifik gerekliliklerini kapsayan sektorsel etik standartlar olusturulmugtur.
Yonetim sistem standartlanimin sayilan gogaldikga, belgelendirme sayilann da artmig ve

ihtiyaca binaen entegre yonetim sistemi olugturulmustur.

Kalite, gevre ve is glivenlifi sistem standartlan ile ilgili olarak yonetim sistemleri
kurulabilmekte ve belgelendirilmesi s6z konusu olabilmektedir. Ancak bu sistem
standartlarinin biitiin olarak ele alinip planlanmasi, uygulanmas: yani tiim sistem igerisinde
hepsinin toplanmas: firmalara biyik avantajlar saglayacaktir. Kisaca bu ydnetim

standartlarinin hepsi birden entegre yonetim sistemi olarak adlandirilir.
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Entegre yonetim sisteminin avantajlan sunlardir,

e Dokiimantasyon yapisinda kolaylik getirir. Aym igle degisik dokiiman paketleri
hazirlanmamusg olur.

o Degisik politikalarin ¢alisanlara aktarilmas: giiglesebilir. Bunun yerine biitiinsel bir
politikadan soz edilebilir.

o Degisik zamanlarda degigik sistemlerin denetimi yapilmaz. Tek denetimde tiim sistemler
birden denetlenir.

e Cahisanlann kafas: gesitli faaliyetler karigmaz. Firmada sadece yonetim kurallan olur.

¢ Sistemi takip etmek i¢in daha az zaman ve kaynak kullamlir.

¢ Baz hedefler konabilir.

o Firma migsterisine, gevreye galisanina saygilt bir kurulug imaji yaratir. (Kalder, 1999)

Tek bir sirket genelinde, farkli disiplinlerle birgok yonetim sisteminin igledigi durumlarda,
belgelendirme igin entegre bir yaklagim saglanabilmektedir. Tamamen entegre sorumluluk ve
yetkiler ile iki ya da daha fazla yonetim sisteminin, tek bir belge paketi ile birlestirilmesi,
zaman ve maliyet avantajlarinin yam sira merkezi kontrolii de beraberinde getirn}ektedir.

Firmalar genelde Gi¢ veya dortli olarak belgelendirilmektedirler. Bunlar arasinda en ¢ok ISO
9000 (Kalite Giivence Yonetim Sistemi), ISO 14000 (Cevre Giivence Yonetim Sistemi), HS
(G) 65 (Successful Health and Safety Management = Basarili Saglik ve Giivenlik Yonetimi),
BS 8800 (Guide to Occupational Health and Safety Management System = Saghk ve
Giivenlik Yonetim Sistem Rehberi), OHSAS 18001 (Is Sagh@: ve Is Giivenligi Yonetim
Standard), ISA 2000 (Requirements for Safety and Health Management System = Gavenlik
ve Saglk Yonetim Sistemi i¢in Gereksinimler), ISO 18000 (Ocupational Health and Safety
Management System- Specification), ISM (Denizcilik), HACCP (Gida Giivenligi), AS 9000
(Havacilik), QS 9000 (Otomotiv), SQAS (Karayolu Yiik Tagimaciligi), HACCP (Hazard
Analysis Critical Control Points = Tehlike Analizi Kritik Kontrol Noktalar), SA 8000
(Social Accountability = Sosyal Sorumluluk Standard: ) konularinda entegrasyon
yapilmaktadir.
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Kalite, gevre, iggi saghf ve ig giivenlidi yonetim sistemi standartlarimn uygulama agamalan
kargilagtirldig: zaman paralellikler igerdigi goértliir. Sistemlerden birisi kurulu ise digerini
kurmak ve igletmek daha kolaydir. Sistemlerin kurulmas: ve igletilmesi de benzer sekilde
meveut durumun tammlanmas: / degerlendirilmesi, politikanin belirlenmesi ve duyurulmasi,
organizasyonun yetki ve sorumluluklaninin belirlenmesi, ig planlan, hedef ve amaglarinin
tammlanarak uygulanmasi, uygulamalarin kontrol edilmesi ve gerekli diizeltici, 6nleyici
faaliyetlerin yiritiilmesi ve gdzden gegirilmesi siireglerini kapsar.

Her yonetim sistemi standardimn; igin kim tarafindan ve nasil yapilmast gerektigini
tanimlayan dokiimantasyon yapisi ile yapilan iglerin kontroliinii igeren kayit diizeni vardir.
Sistem standardinin bitiiniiniin nasil igletilecefi ve organizasyonun birimleri arasindaki
iligkiler yonetim el kitabinda tammlamr. Uygulamada kargilagilan uygunsuzluklann
Onlenmesi igin onleyici ve iyilegtirici faaliyetler planlamir, kaydedilir ve izlenir.
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4. KALITE SISTEM STANDARTLARINDAN TOPLAM KALITE YONETIMINE
GECIS

4.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tanmm

Toplam kalite yonetimi, i¢ ve dig miisteri beklentilerinin agilmasimi temel amag olarak alan,
calisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim galigmalanyla tiim siireglerin stirekli
iyilegtirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesi olarak tanmlanmaktadir. Bu tamm igerisinde
kalite, miigteri beklentilerinin karsilanmas1, kalitesizlik ise topluma verilen toplam zaran ifade
eder. Miisteri, igletmedeki siireclerin iirettigi tiriin ya da servisi kullanan kimsedir. Bunlardan
organizasyon iginde yer alanlara i¢ miigteri, diginda olanlara ise dig miigteri diyoruz.

Toplam kalitenin T 'si, toplami, tiim galiganlarin katilimini, yapilan iglerin tiim yonlerini,
miigterileri ve tretilen driin ve hizmetlerin timiini kapsar. K'si, kaliteyi, yani miigterilerin
bugiinkii beklenti ve ihtiyaglanni tam zamaninda karsilayip, onlara gelecekteki beklentilerini
asan triin ve servisler sunmak demektir. Y'si ise, yonetimin her konuda ¢ahganlara liderlik
yapmasi, calisanlara 6rmnek model olusturmasi ve sirket ¢apinda katihimct yonetimin
saglanmasidir. Katilimer yonetim, her seviyedeki g¢aliganlarin onerilerini rahat¢a sunma
imkaninin olmasi ve sirket iginde verilecek kararlarda s6z sdyleme hakkinin bulunmasidir.

Basta Japon kuruluslan olmak iizere birgok Diinya kurulugunun bagarlarmnda temel faktor
olan Toplam Kalite Yonetimi, giiniimiizde en genel haliyle, bir kurulugtaki tiim faaliyetlerin
sirekli olarak iyilestirilmesi ve organizasyondaki tim galiganlarin kesin aktif katihimiyla
calisanlar ve mugteriler ve toplum memnun edilerek karhiliga ulagiimas: olarak ifade
edilmektedir. Bu tantmdan da anlagilacagt gibi Toplam Kalite Anlayiginda, klasik
yaklasimdan farklh olarak g¢aliganlar ve yoneticilerden beklenen rolde onemli bir defisim
yasanmaktadir. Yeni anlaysta, sorumluluklarimt eksiksiz olarak yerine getiren ancak bunun
yaninda yaptif isin daha verimli yapilmasy, i§ siireglerinin gelistirilmesi konusunda siirekli
diisiinen ve belirlenmis gesitli sistematik katthm yontemleri ile bu dﬁsﬁnceleﬁni ve
becerilerini sisteme katan yeni bir ¢aligan davrams1 sergilenmesi gerekirken, yoneticilerin de
caliganlant tesvik edici, katilmi saBlayici, inisiyatif kullanmay: sorumluluk almay: ve
yenilikler yaratmay1 tesQik eden bir insan kaynaklari planlama sistemi kurmasi 6nemli bir
ihtiyag haline gelmigtir.
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4.2. Toplam Kalite Yonetimi'nin Temel Ogeleri

Toplam kalite yonetiminin temel 6geleri sunlardir.
1. Miigteri Odakhlik

Gliniimiizde yonetim anlayis1 devrim nitelifinde sayilabilecek 6nemli bir degisim yagiyor.
Klasik Yonetim Anlayisi'nda tepe yonetimin gériiy ve diigiinceleri dogrultusunda tepeden
asagtya dogru inen hiyerarsi yapisi icinde sirketler yonetilmekte, astlar amirlerinden aldiklan
talimatlara gore iglerini gormektedirler. Dogal olarak burada amag¢ amirlerin memnun
edilmesidir.

Halbuki Yeni anlayigta amag; misteri talepleri dogrultusunda girketin tiim birimlerinin
yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miigteri beklentilerini kargilayarak miigteri tatminine
ulagilmasi, hatta beklentilerin de otesine gegip tam olarak migteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Kisacas1 miisteri artik "Kral" dir, ve tiim organizasyonlar artik miigteri odakh
hale gelmek zorundadir.

Rekabetin kargisinda fiyat avantaji kadar miisterinin istegini karsilayacak, farklih yaratacak
stratejiler 6nem kazanmugtir. Toplumun refahi arttikga belli bir mala sahip olma isteginin
otesinde, farkli bir mala sahip olma arzusu geligir. Bu farkhlik arayiglan renkte, tasanimda,
kalitede, satig sonras1 serviste, igletme giderlerindeki avantajlarda, kullanim kolayliginda, hizh
teslim siirelerinde kendini gosterir. Dinamik bir yapiya sahiptir. Hatta, yogun rekabette sirket,
miigterinin heniiz talep etmedigi, fakat ihtiyacint duydugu veya duymas: gerekli farkliiklari
bile yakalayabilmelidir. Rekabetin ana hedefi miigteridir. Miisteriyi ele gegiren, tatmin eden
ve elinde tutan kurulug piyasada kalicidur.

2. Performans Gelistirme

Isletmelerde siirekli geligme ve daha iyiye dogru ilerlemek igin bilgi 6n kosuldur. Her
seyden dnce mevcut durumun Slgilmesi ve daha once belirlenmis hedeflerle karsilagtinimas:
firma bagaristm yansitacaktir. Performans gostergeleri; verilen plan, standart ve hedefler
dogrultusunda, sistemi timinin veya bir pargasimin etkinligini, verimlilifini gosteren
degiskenlerdir.
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Kalite gelistirme programlan her seyden once egitimle baglar. En st diizeyde, kalite
geligtirme gereksinimi Gizerinde bilinglenme saglamir. Bu bilinglenme yukandan asafiya dogru
yayilarak teknik egitimle desteklenir. Hedeflenen performans standardmma ulagmak icin takim
gahgmalanna agurlik verilir. Performans degerlendirme akig gemasi, gekil 4.1.”de verilmigtir.

Sekil 4.1 : Performans degerlendirme akis yemast (Toplam Kalite Yonetimi Aragtirma
Komitesi, 1994)

Performans gelistirme programlan ile ilgili araglar bokim / i analizi ve Deming gevrimi
olarak bilinen problem analizi yaklagimlandir. Bunlar asafida, sekil 4.2. ve 4.3. ‘de
verilmigtir.

IKIM MALZEME
SAGLAMAKTA?

KIME HIZMET
EDILMEKTE?

Gereksinim

Geri Bildirim Geri Bildirim (tatmin olma derecesi)

Geri Bildirim amacma uygnnluk)

Sekil 4.2 : Bolum / ig analizi (Toplam Kalite Yonetimi Aragtirma Komitesi, 1994).
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UYGULA Proje PLANLA
Ekibini belirt
Problemi tanimla
Standartlagtr Onemli nedenlerini
Bagka belirle ve didzeltme

sorunlar: incele faaliyetlerini gelistir.

Sonuglan denetle Pilot galigma
tlerlem eyi ol¢ yap
Nedenlerin yok Deney
oldufunu Sonuglaring
kamtla topla

KONTROL
ET

Sekil 4.3 : Deming ¢evrimi .

3. Tedarikgilerle Isbirligi

Degier zincirimiz tedarikgilerimizle baglar. Uriin ve hizmetlerimizin kalite ve maliyetleri
onlara da baghdir. Uriin ve hizmetlerimizin kalite ve maliyetleri Tedarikgilerle giivene dayali
bir isbirligi icinde, rekabet giictinii artiracak girdileri en kaliteli en ekonomik ve en hizh
sekilde temin etmek amag olmahidir.

4. Caliganlarm Geligtirilmesi ve Katilim:

Calisanlann potansiyeli, "kurulugun degerleri” ve "giiven ve yetkilendirmeye dayali kurum
kiiltiir" ile ortaya ¢ikarihr. "Bir igi, en iyi, o igi yapan bilir" temel prensibini esas alan bu
anlayigta i stireglerinin iyilestirilmesi ve geligtirilmesinde bizzat o isi yapan personelin
katilimi ¢ok 6nemlidir. Katilim ve iletisimi yaygin hale getirebilmek amactyla 6renme ve
beceri gelistirmeye yonelik olanaklar seferber edilmelidir.

Giniimiizde ¢aliganlar kendilerini ilgilendiren her tiirli kararin gorigilmesine ve
sonuglandirilmasma aktif olarak katilip, diisiincelerin ifade etmek, bu konularda fikirlerinin
alinmasim talep etmektedir. Yonetilenlerin bu tutum degisikliginin baghca sebebi kiiltiir
diizeyi ve bilgi seviyesi yiikselen fertlerin “bagkalan tarafindan yonetilen bir arag” durumda
olmak istemeleridir.



68

Tam katilim  igin sorumluluk paylagiminn saglanmast sarttir. Tam katthm kesinlikle yetkili
kilinma ile kanigtinlmamalidir. Tam katihim bir istemi, gonalliliga ifade eder. Tam katihim
sorumlulugu ve katkiy1 kapsar. Yonetimden ve yonetilenlerden “ben bu orgiite nasil katkida
bulunabilirim, bu organizasyonu nasﬂ gelistirebilirim” sorusunu sormasim bekler. Toplam
kalite yonetiminde tam katthomn hedefi, ustin diiginip astin bu diigiincelere katkida
bulunarak uygulamas: degildir. Hedef orgatteki her birey igin hem “dilgiinmenin” hem de
“uygulamanin” birlegtirilmesidir.

5. Stiregler ve Verilerle Yonetim

Biitiin faaliyetler sistematik olarak siireclerle yonetilmektedir. Siiregler anlagilmig ve sahipleri
belirlenmis olmalidir. Onlemeye yonelik iyilestirme faaliyetleri ile olgiim ve istatistik tiim
¢alisanlarn giinlik yagamuna entegre olmalidir. Yonetim sisteminin temelini veriler, dlgiim ve
bilgi sistemi olugturmaktadir.

6. Insan Kaynaklar: Yonetimi

Insan kaynaklar: yonetiminde amag kisilerin iglerini en verimli ve en tatminkar sekilde
yapilabilecei kosullan saptayip, bunlan girket bagansina yonlendirmektedir. Sirket
yonetimine insan faktoriine verilen deger arttik¢a orada iy giicii verimi, igin kalitesi ve girket
i¢in yapilan ézveriler de artacaktir. Bu YGnetim felsefesi olarak insana saygty: gerektirir.

Toplam Kalite Yonetimini basariyla uygulamanin temelinde kigileri motive etme,
yonlendirme, bilgi ve beceri dizeylerini yiikseltici egitimler verme, rotasyon, is
zenginlestirme gibi insan faktoriinii geligtiren ve 6n planda tutan sistemler yaratmaktir.
Yénetimin temel iglevlerinden biri bu sistemleri geligtirmek ve verimlilifi artirmaktir.

7. Siirekli Gelisme ve Yaraticilik

Giiniimiizde en yiiksek rekabet giiciine sahip kuruluglarda kalite yénetiminin temeli "siirekli
gelisme"ye dayahdir. Hedef belli bir standard: tutturmak degil, seviyeyi, hedeflenen seviyeye
ne olursa olsun siirekli ve hizli bir tempoda geligtirmektir. Orijinal fikirler ve yaraticihk

ozendirilmeli ve desteklenmelidir.

.. YOKSEKOGRETIM KURULY
DOIKDRMANTASYON A
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8. Liderlik

Kurum kiltirini liderler gelistirmektedir. Her diizeyde yonetim fonksiyonunda liderlik
davramglan sergilenmektedir. Sirketin politika ve stratejileri sistematik ve yapisal araglarla
biitiin organizasyonda yayginlastiriimali ve tiim faaliyetlerle uyum saglamahdr.

9. Toplumsal Sorumluluk

Siirekli basannin saglanmasi paydaglann tatminine ve menfaatlerin dengelenmesine baghdir.
Bu paydaslar kurulugtan menfaat saglayan miisteriler, tedarikgiler ve hissedarlarin yani sira
toplumu da kapsar. Kurulug ve galiganlan topluma kargi, diizenleyici ve yasal gereklerin de
otesine gegecek ornek bir sorumtuluk bilinci ve iyi bir ahlaki yaklagim sergilemelidirler.

10. Sonuglara Yonelme

Siirekli bagarmin saglanmasi igin kurulugtan bagan bekleyen tim kesimlerin beklentilerini
dengelenmesi gereklidir. Bu beklentileri karyilamay: ve agmay: saglayacak sonuglar tiim
kurulugun kaynaklarinin, yeteneklerinin ve siirekli iyilestirme galigmalaninin uyumlu bir
sekilde yénlendirilmesini saglar (Toplam Kalite Yonetimi Aragtirma Komitesi, 1994).

4.3. Toplam Kalite Yonetiminin Temelleri

Klasik yonetim modeline kiyasla gok daha yiiksek rekabet giicii saglayabilen Toplam Kalite
modeli ancak tiim 6geleri ile benimsenip uygulandig1 taktirde tutarh bagarili ve kalhici olur. Bu
ogeler yonetim anlayii ve felsefesini, organizasyonu yéntemleri ve sistemleri kapsar.
Asagida bu 68eler kisaca anlatilmugtir.

1. Onlemeye Doniik Yaklasim
Toplam Kalite modelinin temelinde “hatalan ayiklamak™ yerine “hata yapmamak™ yaklagimi

vardir. Her yona ile digtnilmis, kapsamli ve titiz bir planlama ¢aliymasi ile sonra
olugabilecek hatalarin ¢ok bityiik bir boliimii ortadan kaldirilabilir.
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2. Olgiim ve Istatistik

Rekabetin temel kriteri olan kalite-maliyet-termin tiliisiinde distiinlik saglamak igin, sirketin
her yonii ile geligmesi gerekir. Olgemedigimiz seyi gelistiremeyiz

3. Grup Caligmast

Toplam Kalite Yonetiminde grup ¢aligmalarimin gok spesifik amaglan belli yontemleri ve
mutlaka uyulan siki bir disiplin vardir. Caliyma gruplarimn temel amaci igin yapilma
yontemini irdelemek ve geligtirmektir.

4. Siirekli Geligme

Giinimiizde en yiiksek rekabet giictine sahip sirketlerde kalite yonetiminin temeli siirekli
gelismeye dayahdir. En alt diizeydeki prosesten, tiim sirketi igine alan hedeflerle yonetim
sistemine kadar biitiin ileriye donik planlama ve uygulama ¢ahgmalan bu anlayisa gore
dizenlenmistir. Hedef belli bir standardi tutturmak degil, sirekli ve hizli bir tempoda
geligtirmektir.

5. Yonetim Modeli

Yukanda sayilan dort temel unsurun gergeklesebilmesi, yagayabilmesi ve hedeflenen
rekabet¢i yaprya ulagtirabilmesi yonetim modeline baglidir. Bu nedenle, 6ncelikli olarak
gelistirilmesi gereken klasik yonetimden (Taylorizm’ den) uzaklagtirilarak Toplam Kalite
Yonetim Modeline gegilmesidir.

4.4. Toplam Kalite Sisteminin Yonetilmesi

Toplam Kalite Sisteminin yonetilmesi, planlama, organize etme, ydnetme ve kontrol
faaliyetleri vasitasiyla gergeklestirilir. Ana amacz; bir firmadaki tiim prosesleri ve fonksiyonel
amaclanim karstlamak igin birlestirmek, driin veya hizmet i¢in mimkiin olan en dusik
faaliyetleri tasarlamak ve devamimi saglamaktir. Bu arada miigterilerin tiim gereksinimlerinin
karsilanmas: da s6z konusudur.
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1. Plemlama

Firmanin kalite misyonu ve amaglarinin dikkate alinmasi gerekir. Tiiketici tarafindan kabul
edilen temel kalitelerin bilinmesi, piyasaya verilen sozler, mevcut insan kaynaklan ve iiretim
vasitalar,, finansal kisitlamalarda g6z oniine alimr. Planlama prosesinde formiile edilmis
amaglara dayanah belirli amaclar geligtirmigtir. Organizasyon bir seviyesinde belirlenmig
amagclar, daha disiikk seviyedeki amaglar i¢in simrlan olugtururlar. Ust yonetim tarafindan
gelistirilen stratejik planlann, orta kademe yonetimi tarafindan taktik planlara doniigtiirilmesi
gerekir. Bu planlar, kalite giivence sistemi tasarimum igerir. Orta kademe yonetiminin
amaglarinin yonetimin tiim seviyeleri tarafindan kullamilmas: gereken operasyonel planlara
cevrilmesi gerekir.

2. Organize Lt

Bir organizasyonel yap: yaratmanin sebepleri otorite yollannin ve sorumluluklarimn tespit
edilmesi, iletigimin iyilestirilmesi ve prodiiktivitenin artimlmasidir. Kalite organizasyonunda
ilgili temel faaliyetler, kalite ile ilgili faaliyetlerin tammlanmas: ve bunlar arasindaki i¢
miinasebetlerin belirlenmesi, her gérev igin sorumlulugun verilmesi ve gorevlerin igci
seviyesine kadar alt boliimlere aynilmasindan ibarettir. Organizasyonel yapinin spesifik sekli
birgok faktor tarafinda etkilenir, Firmaya uymak i¢in bir organizasyonel yap: yaratilir ve onun
i¢in en iyi olan bir yap: bagka biri i¢in en iyi olmaz.

3. Eleman

Firma bazinda bir kalite kontroliin bagaris: kalite felsefesine inanmug tiim personele baghdir.
Herkesin kaliteli mamul iiretiminde ilgilenme duygusuna sahip olmast veya geligtirilmesi
gerekir. Kilit pozisyonlardaki personelin istatistiksel kalite kontrol tekniklerinde uygun
egitimi almus olmalan kalite programinin uygulanmasini kolaylagtirir.

4. Yonetme

Kalite bir kere iriiniin dizaymna dahil edildifinde iiretim fazz malin tasarlanmig
spesifikasyonlara uyacak gekilde tretilecefini garanti edecek tedbirlerden olugur. Firmalar,
saticilardan istatistiksel kalite kontrol prosediirlerinin kullamidiginin belgelerini isteyebilirler.
Béyle bir kamit ortaya koyamayan saticilar sipariglerini kaybedebilirler.
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5. Kontrol

Uretim ve iretim sonrast faznda meydana gelir. Amag, kontrol digi proses sartlanm
belirlemek ve iiriin uyugmama durumlanm mimkiin oldugu kadar iiretimin ilk safthalarinda
belirlemektir. Bunu gergeklestirmek igin, ilgili proses bilgilerini zamana dayah gekilde elde
edecek proseslerin tegkil edilmesi gerekir. Gergek zamanda proses bilgilerine ulagma imkam
proses problemlerinin tammlanmasim ¢abuklagtinr., Daha sonra muhtemel diizeltici
girigimlerin setleri tamimlamur, eSer proses kontrol diginda ise boyle diizeltici girisimlerin
uygun oldugunda yapilmalan gerekir.

Cizelge 4.1.°de cesitli yonetim fonksiyonlanndaki , drin fazi, yapilacak girigim
belirtilmektedir:

Cizelge 4.1 : Yonetim fonksiyonlan (Kavrakoglu, 1994).

*Kalite i¢in planlama yap

*Sistemin idaresi igin kurallan koy
*Uriin sorumhulugu, kullanici emniyeti hususlari dikkate
2.0Organize et Planlama *Bir organize yapis: geligtir.

ve *Tasarm (dizayn) glivencesini sagla

Dizayn *Dizayn degigiklik kontrolu

*Uretim planlamasm gelistir.

3 Eleman Uretim 6ncesi  |*I§ gorenin segilmesi

*Is¢i smiflandirmas: (iretimdeki'deki memur, ig¢i vs)
*[s gbrenin egitimi

*Is gorenin motivasyonu

4.Yonetme Uretim Safthas: |*Satin almmig malzemenin kalitesi yapihr

*Proses kalite kontrol yapilir.

*Son muayene yapihr.

*Getirme, gotiirme, taksim muayenesinin yonetilmesi
5.Kontrol Uretim ve *Kalite bilgisinin tatmin edilmesi

Uretim Sonras: |*Arazi performansmmn 6lgilmesi

*Datann toplanmasi

*Diizeltici girigimde bulunulmasi

*[statistiksel kalite kontrolun yiritilmesi

* Kalite maliyetlerinin yonetilmesi
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4.5. EFQM (Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi) Miikemmellik Modeli

1980'li yillarda ABD 'deki sirketler, giiglii ve gogunlukia da baganli bir dig rekabet ile karst
kargiya kaldilar. Bu durumla basa ¢ikabilmek ve rekabet avantaji saglamak amaciyla; giiciinii
ve Onemini gok onceden fark ettikleri kaliteyi korumak i¢in 1988 yilinda Malcolm Baldrige
Ulusal Kalite Odiilinii (MBNQ) olusturdular. Aym yillarda, Avrupa'da, eski yillaninkilerin
aksine artik oldukga diigiik fiyatlarla en iistiin kaliteli mallar1 sunan, gogu Asyal: rakiplerin
yarattift baskiyr hissedilmeye bagladi. Bu gii¢ durum kargisinda toplam kalite kavramimin
rekabet avantajlarim tekrar elde etmeleri agisindan tagidifi potansiyeli fark eden 6nde gelen
14 Avrupal girket, 1988 yilinda Avrupa Kalite Yénetimi Vakfi (EFQM) 'in kurulmasiyla bas
¢ektiler (Conti, 1988).

EFQM, "Avrupa'da Surdirilebilir Is Miikemmelliginin itici Giici Olma" misyonu ve
"Avrupah Kuruluglann Is Mitkemmelligine Eristikleri Bir Diinya" vizyonu ile kurdlmus,
tiyelik sistemine dayanan ve kar amaci giitmeyen bir kurulustur. EFQM, kuruluslara
performanslarim iyilestirme konusunda yardimc: olmak izere 1991 wilmda EFQM
Miikemmellik Modelini olugturmustur. Temel kavramlarn yapilandinlmg bir yonetim
sistemi bigiminde yasama gegirilmesinin bir ifadesi olan bu model bugiinlerde Avrupa
¢apinda ve bagka ilkelerde on binlerce kurulug tarafindan kullaniimaktadir. Sirketler, okullar,
saglik kuruluslan, polis orgiitleri, kamu hizmetleri kuruluglan ve devlet kuruluslan bu modeli
kullanmaktadir. Model ayrica bu kuruluglara ortak bir yénetim dili ve araci da sunmakta
oldugundan Avrupa ¢apinda farkh sektérlerdeki "iyi uygulamalarin” paylasilmasina olanak
tammaktadir. EFQM, Avrupa ve digindaki binlerce kurulugtan gelen geri bildirimler ve en iyi
uygulamalar dogrultusunda modelin stirekli geligtirilmesi ve giincellemesi konusunda yogun
galigmalar yapmaktadir. Bu yolla modelin dinamik ve gincel yonetim anlayist ile uyum
i¢inde olmasi saglanmaktadir (Kalder, 1999).

Ulkemizde 1993 yilindan bu yana verilen ve kalite odiilleri streci ile yogunlasan Ig
mitkemmellii uygulamalan, kuruluslanmizda hizh bir sekilde etkili olmaktadir,
Uygulamalarin temelinde yer alan Avrupa Is mikemmelligi Modeli dogrultusunda yapilan
Ozdegerlendirme ¢aligmalari yapan kuruluglann, sistematik bir iyilestirme siirecine girmig
olacaklan agiktir.
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Oz degerlendirmenin yararlanim §oyle siralanabilir:

e Kurulusun faaliyetlerinin iyilegtirilmesi ve geligmesine yonelik yapisal ve
kapsamli yaklagim,

e Bireysel algilamalari degil, gergekleri g6z Oninde bulunduran bir
degerlendirme,

e Tutarhh bir yaklagim ve uzlagim sonucu, yapilmas: gerekenleri saptayan bir
arag,

e Toplam Kalite Yonetiminin nasil uygulamalan gerektigi konusunda ¢aliganlan
egitmek igin bir arag,

e Cesitli kalite girisimlerini giinlik iglevlere entegre etmekte yol gosterici bir
arag,

¢ Giglii bir teshis aract,

¢ Bau toplumlarinda iizerinde uzlagim saglanmig birtakim kriterleri géz oniinde
tutan objektif bir degerlendirme,

o Periyodik 6zdegerlendirme uygulamalann sonucu zamana bagh olarak
ilerlemeyi 6lgen bir arag,

o lyilestirmeye agik alanlar saptayip, iyilestirme galigmalarini baglatan bir siireg,
e Kurulugun bitiiniinde veya sadece bir biriminde ve her seviyede uygulamayt
ongoren sistematik bir yaklagim,

o iste mikemmellige ulagmak igin kuruluga kan pompalayan bir arag,

e Kurulug i¢indeki farkl boliimlerde veya daha genig anlamda diger kuruluglarda
erisilen mitkkemmelligi paylagmak ve yakalamak i¢gin yaratilan firsat,

o I¢ odillendirmeler ile ilerleme sajlama ve elde edilen basarilarin tamnmast

e Kurulug icinde veya diginda kiyaslama igin bir arag

Ozdegerlendirme, bir kurulusun faaliyetlerini ve i§ sonuclarini; iy mikemmelligini esas alan
bir modelle kiyaslayarak, kapsamli, sistematik ve diizenli olarak gozden gegirilmesidir.
Ulkemizde bu model, TUSIAD- KalDer Toplam Kalite Modeli olarak benimsenmistir.
Ozdegerlendirme siireci uygulamast ile kuruluglar kuvvetli yonlerini ve iyilegtirmeye agik
alantarim belirler, iyilestirme faaliyetlerini baslatir ve geligmeleri siirekli izleyerek planlarini
gozden gegirirler. EFQM mitkemmellik modeli, ISO 9000:200 ve ISO 9000:1994 “deki kalite
kavramlarinin kargilagtirilmas gizelge 4.2. “de verilmigtir.



75

Cizelge 4.2: Kalite kavramlan kargilagtirma matrisi (Kalder, 1999).

KAVRAM

EFQM
Miikemmellik
Modeli

ISO 9000:2000

ISO 9000:1994

Miisteri beklentilerinin yonetimi

v

Miisteri isteklerinin yonetimi

Kismen

Miisteri sikayetlerinin yonetimi

v

Miisteri memnuniyeti 6l¢iimii ve
sonuglarin hizmetlere katkasi

€/ €K

A SR YR SR

alisanlarin memnuniyeti dlgimit

Kismen

Motivasyon

Kismen

Odiillendirme

Kariyer planlama sistemi

Performans yonetimi

Kaynak temini

Egitim planlamasi

aliganlara sunulan olanaklar

Calisanlarin inisiyatif kullamm
olanaklar

C{C|C{CIC{€{CIC| K

Cilyep<t it

Siireg sahipligi ve kilit siirecler

<

Kismen

Siregler arasi iligkilerin
koordinasyonu

<

Suireg Slgiimleri ve
degerlendirilmesi

<

Siireg 6lgiim sonuglarnin iiriin ve
| hizmetlere katkist

<

<

Veri yonetimi

Onleyici faaliyetlerin yonetimi

Diizeltici faaliyetlerin yonetimi

I¢ denetim

€]€1 €<

Ekip ¢aligmasina tegvik eden
Onetim

CICjC({¢}|«

Katilimc1 yonetim

Vizyon ve misyonun varligi

Kismen

Stratejik planlamanin varhig

Bilgi yénetimi

Surekli iyilegtirme

Periyodik gozden gegirme

Ozdegerlendirme

Yaraticiliin tegviki

Kurumsal 6grenme

Stratejik isbirliklerinin olugturulmasi

Yasa ve yonetmelik gereklerinin
yerine getirilmesi

/€I €

Tedarikgilerle igbirligi

<

Universitelerle igbirligi

<

Meslek kuruluglaniyla igbirligi

<
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Ozdegerlendirme uygulayabilmek i¢in 6zdegerlendirmenin gercevesini belirleyen bir modelin
bulunmas: gerekir. TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Modeli, Kalite Odiilii Yiriitme Kurulu
tarafindan, Avrupa Kalite Yonetimi Vakfimn (EFQM) toplam kalite modeli esas alinarak
geligtirilmigtir.

Bu modelin 6ziinde, cahsanlarin yeteneklerinin gesitli siiregler araciigiyla i sonuglarna
donigtirildiigin goriigit vardir. Bir bagka degisle; calisanlar, iy yasaminda sonuglan iireten
girdilerdir. Bu iligki gekil 4.4.’de gOsterilmektedir.

Girdiler Sonuglar

*— ® @ @
(%50) (%50)

Sekil 4.4: TUSIAD- Kalder toplam kalite modeli (Kalder, 1999).

Miigteri tatmini, ¢aliganlann tatmini ve toplum iizerindeki etki konulaninda bagari, politika ve
stratejilerin, ¢ahsanlann, kaynaklarin ve siireglerin uygun bir liderlik anlayisiyla
yonlendirilmesiyle saglanabilir ve boylece 1§ sonucglannda mitkemmellie ulagilabilir.

Modelde yer alan dokuz ana kriterin her biri toplam kalite yonetimi faaliyetlerindeki bagar
derecesini 6lgmek amaciyla, kuruluglarn uygulayacagy 6z degerlendirmede bir temel kriter
olarak kullanilabilir. Girdiler kismindaki kriterler kurulusun iy sonuglanna nasil ulagtifim
irdeler. Sonuglar kismindaki kriterler ise kurulusun faaliyetleri sonunda ne elde ettiklerini

irdeler.
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TUSIAD-KalDer Odiilii degerlendirmesinde her bir kriter igin agirhk puanlan belirlenmigtir.
Modeli 6zdeferlendirme amactyla uygulamay: arzulayan kuruluglar, kuruluglarin yapist ve
kriterlerin kendi uygulamalan agisindan 6nemini de g6z 6niinde tutarak kriterlere farkl
agirlik puanlan verebilirler.

Girdi kriterleri kisminda yer alan kriterler, kurulugun her bir alt kriterde deg@inilen konulara
yaklasimmm nasil sagladifim incelemektedir. Girdiler kismunda yaklagimm miikemmellik
derecesine, dikey eksende organizasyonun tabamna ve yatay eksende tim faaliyetlerin
yayilisina yamt aranmaktadir. Girdi kriterleri kendi iginde alt kriterlere ayrilmig olup,
Ozdegerlendirme uygulamasinda alt kriterlere yonelik agiklamalar yer almalidir. Alt kriterler
kurulusun faaliyetleri ile dogrudan ilgili degilse, nedeni ve gerekgeleri 6z degerlendirmede
agiklanmalidir. Alt kriterler de kapsadifi alanlar olarak alt kisimlara aynilmstrr. Oz
degerlendirmede, kapsadif1 alanlarin kurulusla dogrudan ilgili olanlarina yanit verilmelidir.
Kurulus kendi faaliyetleri ile ilgili olarak deSinilmesinde yarar gordiigi diger alanlara da yer

verebilir.

Sonug kriterleri, kurulugun ne elde ettigi ve etmekte oldugu ile ilgilidir. Kurulugun sonuglar
ve egilimleri, kurulusun ger¢ek performansi ile, kurulug igi hedeflerle karsilagtirmali olarak;
miimkiin olan yerlerde ise rakiplerle kargilagtirmali, sinifinda en iyilerle karsilagtirmali olarak
verilmelidir. Oz degerlendirmede kurulugun faaliyetlerini kapsama derecesi, sunulan
olgiimlerin hissedarlar agisindan 6nemi de dikkate alinarak kurulus igin tasidif1 6nem derecesi
g6z oOninde bulundurulmahdir. Sonuglar; algilamalan, dogrudan saglanan verileri ve
kurulugun ilgili performans gostergelerini icermelidir. Sunulan anket veya arastirma
sonuglarimn givenilirlii ve gegerliligi sorgulanmalidir. Rakamsal verilerin kullaniimasi én
kosuldur. Sonuglar, tercihen grafiklerle, yillara gére dagilimini icermeli ve gerekli yerlerde

agiklayici bilgilerle sunulmalidir.

Cizelge 4.3.’de "Tiisiad-Kalder Toplam Kalite Modeli" nin ana ve alt kriterleri verilmigtir.
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Cizelge 4.3: Tiisiad- Kalder toplam kalite modelinde ana ve alt kriterler

(Tusiad-KalDer, 1999)

Ana Kriter

Alt Kriterler

Liderlik

1a. Toplam kalite yonetiminde gériniir bicimde yer alma

1b. Tutarh bir toplam kalite kiiltiirii

1c. Bireylerin ve gruplarin ¢abalarimin ve basarilarinin zamaninda taninmasi ve
takdir edilmesi

1d. Toplam kalitenin uygun kaynak ve yardim saglanarak desteklenmesi

1e. Miigteri ve tedarikgiler ile iligkiler

1f. Toplam kalitenin yayginlagtinimas i¢in kurulug digi aktif faaliyetier

Caliganlarin
Yonetimi

2a. Politika ve stratejinin olugturulmasinda toplam kalite kavrami nasil temel
alinmaktadir.

2b. Politika ve stratejinin olugturulmasinda toplam kalite yaklagimina uygun ve
kapsamh bilgi nasil temel alinmalidir.

2c. Politika ve strateji, kurulugun biitiiniinde nasil yagama gegirilmektedir.

2d. Politika ve strateji kurulug iginde ve kurulug diginda nasil duyurulmaktadir.
2e. Kurulugun politika ve stratejisini nasil diizenli olarak giincellestirilmekte ve
iyilestirilmektedir.

Politika
ve

Strateji

3a. Insan kaynaklar nasil planlanmakta ve iyilestirilmektedir.

3b. Ige alma, egitim ve yiikselme siireglerinde galiganlarin yetenekleri ve
kapasiteleri nasil korunmakta ve geligtiritmektedir.

3c. Gruplar ve bireylerle hedefler tizerinde goriis birligi nasil saglanmakta ve
performans siirekli olarak nasil gozden gegirilmektedir.

3d. Caliganlann stirekli iyilestirme ¢abalarina katilimi nasil cesaretlendirilmekte
ve uygun Onlemleri almalan igin nasi yetkilehdirilmektedir.

3e Etkin dikey ve yatay iletigim nasil saglanmaktadur.

Kaynaklar

4a. Mali kaynaklar

4b. Bilgi kaynaklan

4c. Tedarikgiler

4d. Teknoloji uygulamasi

Siregler

5a. Kurulusun basarth olmasinda etkisi bityilk olan kritik siiregler nasil
tammlanmaktadir.
5b.Kurulus siireglerini sistematik olarak nasil yonetmektedir.
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Sc. Sireglerin gozden gegirilmesi ve iyilestirme hedeflerinin saptanmasi nasil
gerceklestirilmelidir.

5d. Streglerin iyilestiriimesinde ¢aliganlarin yenilikgi atilimlar1 ve yaraticilig
nasil 6zendirilmelidir.

Se. Kurulug siireg dégisikliklerini nasil uygulamaya koymakta ve sonuglarinr
nasil degerlendirmektedir.

Cahsanlann |6a. D1g miisterilerin kurulugun tirettigi triin, hizmet ve miisteri iligkileri ile ilgili
Tatmini algilamalan.
6b. Misterilerin tatmini igin kurulusun izledigi diger gostergeler.

Miigteri 7a. Cahsanlarin kurulugunu algilamasi
Tatmini Tb. Cahsanlarin tatmini igin kurulugun izledidi diger gostergeler

Toplum 8a. Toplumun kurulusun toplum tGizerindeki etkisini algilamasi
tizerindeki |8b. Toplum fizerindeki etkiye yonelik olarak kurulusun izledigi diger
etki gostergeler

Is sonuglan | 9a. Kurulusun finansal gostergelerdeki basari derecesi
9b. Kurulusun finansal olmayan géstergelerdeki basart derecesi

Ozel sektorde oldugu gibi, kamu hizmeti veren kurumlanimizin da faaliyetlerini miisteri,bagka
bir deyisle yurttay memnuniyetine odaklanmas; siirekli iyilegmeyi amaglamasi; katilimer ve
seffaf bir yonetimi benimsemesi; dlgilebilir hizmet sonuglarini hedeflemesi; iglevini daha
etkin bigimde yerine getirmesi demektir.

Kalder' in nisan ayinda Ankara'da diizenledigi Birinci Kamu Sempozyumu’ nda agiklanan ve
2001 yilindan itibaren verilmesi planlanan "Kamu kuruluglan Ulusal kalite Odiili", kamu
uygulamalan, kamuya duyulan giiven agiginin da kapatilabilmesi igin en tekin arag olacaktir.
"Toplam Kalite Yonetimi" kavramimn belki de en onemli sozciigii, biitiinselligi ifade eden
"toplam" sozciigudir. Diinya devletleri arasindaki konumumuzu yiikseltmek, yiiksek yasam
kalitesine ulagmak istiyorsak, toplumumuzun biitiin kurumlarinda TKY 'ni uygulamaliyiz.

1.C. YOKSEKOGRETIM KURULY
DOKUMANTASYON MERKEZE
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5. HiZMET SEKTORUNDE KAMU HiZMETLERININ YERI VE ONEMI

Toplum halinde bir arada yagayan insanlarin ortak giivenlik ve esenliklerini saglama
ihtiyacindan dogdugu kabul edilen devletin zaman iginde ilgi alanimi ekonomik ilerlemeyi ve
sivil ozgirlikler alanindaki geligmeyi yavaglatacak ve kisitlayacak bigimde genigleterek
toplumun her alamina kangan dev bir kontrol mekanizmas: haline geldigi yoniindeki genel
kabul goren anlayig ve bu gergevede siirdiiriilen tartigmalar, giniimiiz kamu yOnetimini ve
siyaset biliminin temel ilgi alanini olugturan konular arasinda yer almaktadir.

Bir taraftan ekonomik alanda diinya ol¢eginde yaganan geligmelerin ve artan rekabetin
etkisiyle miigteri tatminine yénelik iretim anlayigmin girketlere egemen olmasi kamu
yonetimlerini de etkilerken; diger taraftan iki kutuplulugun sona ermesiyle birlikte yine diinya
dlgeginde yaganan sivillesme, demokratiklesme ve yerellegme hareketleri, insan haklarimin 6n
plana cikmasina, vatandaglarin devlete olan bakis agilarimin ve kamu hizmetlerine iligkin
beklentilerinin degigmesine yol agmugtir. |

5.1. Kamu Hizmetlerinin Tanmm

Kamu hizmeti deyimi degisik anlamlarda kullamimaktadir. Kamu hizmeti kimi kez "faaliyet,
is, ugras" anlaminda kimi kez de "kamu kuruluglan” anlaminda kullambir. Faaliyet i§, ugrag
anlamindaki kamu hizmeti "bir kamu kurumunun, ya kendisi tarafindan ya da yakin gozetimi
altindan 6zel girisim eliyle kamuya saglanan hizmet" olarak tammlanmaktadir (Gozibayiik,
1992).

Diger bir tamma gore ise kamu hizmeti, siyasal organlar tarafindan kamuya yarari1 olarak
kabul edilen, bir kamu kurulusunun ya kendisi ya da yakin denetimi ve gozetimi altinda 6zel
kesim tarafindan yiriitiilen faaliyetlerdir (Giinday, 1996).

Kamu hizmeti, devlet veya diger kamu tiizel kigileri tarafindan ya da bunlarin gozetim ve
denetimleri altinda genel ve kolektif ihtiyaglar1 kargilamak ve tatmin etmek, kamu yararim
sajlamak i¢in yiiriitilen ve kamuya sunulmus devamli ve muntazam faaliyetler olarak
taumlanmaktadir (Onar, 1966).
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Kamu hizmetleri kamu yararina yonelik olarak toplumun ortak ihtiyaglarim, huzur ve
giivenlifini saglamak, toplumsal refal arttirmak amaciyla devlet veya diger kamu tiizel
kisileri tarafindan sunulurlar. Hizmetin kamuya yénelik olmasi geregi, bireysel ¢ikarlarn
degil, ortak toplumsal ¢tkarlarin korunmasi séz konusudur.

Kamu hizmeti, insanlarin bir arada yasamalarindan dogan adalet, i¢ ve dig giivenlik, genel
egitim, genel saglik, ¢cevrenin korunmasi gibi toplumsal ihtiyaglar: kargilayan ve devletin asli
fonksiyonlartyla ilgili olmalari nedeniyle dogrudan dogruya devletin hizmet tekeli altinda
" bulunan kolektif hizmetler olduklan gibi; ulasim, posta, haberlesme ve KIT “ler tarafindan
uretilen bazi mal ve hizmetlerde oldugu gibi, 6zel sektér kuruluglarinin da aym alanda
alternatifli olarak sunduklar hizmetler de olabilirler. Ancak kamu hizmeti denince esas akla
gelmesi gereken, toplumun kolektif ihtiyaglarina yénelik olarak, devletin asli gérevi niteligi
kaxﬁu kuruluslarinca kargilanmas: gereken hizmetlerdir.

Kaliteli kamu hizmeti, vatandaslarin beklentilerine cevap veren, onlarin isteklerini
kargilayabilen bir hizmettir.

Gunimiizde kamu hizmetleri kavrami degismekte, igerik yoniinden de bagkalagima
ugramaktadir. Omegin Avrupa birligi yapilanmas: ile, ilgili iilkelerde kamu hizmeti kavram
yerine Roma Anlagmasinin 90. maddesinde "genel ekonomik yarar hizmetleri" kavrami
kullamlmaktadir. Bu olgunun bir sonucu olarak AB iilkelerinde kamu hizmeti kavram yerine
"genel ekonomik yarar hizmetleri" kavramm kullanilmaktadir. Bunun yamnda "evrensel
hizmet", "minimum hizmet" gibi kavramlar da kamu hizmetleri ile ilgili literatiirde kullamlir
hale gelmigtir. Amlan bu degisim kamu hizmeti ilkelerini de degigtirmis, esitlik, stireklilik,
gibi geleneksel ilkelerin yaninda; kalite ve etkinlik, kaliim gibi ilkelerin de kamu hizmeti
ilkesi olarak kabul edilmesine yol agmigtir (Ulusoy, 1998).

5.2. Kamu Hizmetlerinin Ozellikleri
Kamu hizmetlerinin 6zelikleri sunlardir:
e Kamu hizmetleri 6zel kesimde iiretilen mal ve hizmetlerde oldugu gibi kar
amaciyla degil, vatandaglann ortak toplumsal ihtiyaglarii karsilamak tizere

sunulur.

o Ozel kesimde mal ve hizmet @retimi, esas olarak rekabet ortaminda yapilir.
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Firmalar ayakta kalabilmek igin rakip firmalarla yarigmak durumundadiriar.
Kamu kuruluglarinca sunulan hizmetler prensip itibariyle tekel nitelikli
olduklarindan devletin bu bakimdan rakibi yoktur.

o Ozel sektorde firmalar, iiretim alanlarini ve iiriin niteligini belirlerken, belli bir
miigteri grubunu esas almak suretiyle spesifikasyona gidebilirler. Kamu
hizmeti veren kuruluglar ise bir hizmeti verirken birden gok hedef grubunu g6z
sniinde bulundurmak zorundadirlar.

o Ozel kesimde yer alan firmalar, genellikle insanlarin maddi ihtiyaglanyla ilgili
olan yonleriyle olgilebilir somut nitelikli mal ve hizmetler irettikleri halde,
devletin yerine getirmek zorunda oldugu kamu hizmetlerinin somut mamullere
doniistiiralmesi, digerleri gibi niteliksel ve niceliksel olgiimlere konu
olabilmesi ve sonuglarinin degerlendirilmesi giigtiir.

e Ogzel kesim, mal ve hizmet iiretimini miigterinin talebi {izerine ve onun
ihtiyaglarina gore yapar. Topluma sunulan kamu hizmetlerinin kullanimi ve
titketimi ise, vatandaglarin istek ve beklentilerine aynt oranda uygun diismez
(Gozli, 1996).

5.3. Kamu Hizmetlerinin Nitelikleri

OECD Kamu Yonetimi Servisinin belirledigi ilkelere gore, kaliteli kamu hizmetinin su
niteliklere sahip olmasi gerekir.

o Seffafhk: Vatandaglara, kamu yénetiminin nasil yoritildiga, kamu
gorevlilerin yetki ve sorumluluklarimin neler oldugunu, sunulan hizmetleri,
kamu kurumunun hedefleri ve performanslan hakkinda bilgi verilmelidir. Bu
durum vatandagin hizmet sunan diger birimlerle kargilagtirma yapmasina
imkan verir. Ayrica kamu hizmetine ait bilgiler ve is gérme yontemleri bitiin
herkese a¢ik olmalidir. Bu sekilde vatandaglar hizmetten kimin sorumlu
olduguna ve standartlanin ihtiyaglart karsilayip kargilamadifina karar
verebilmelidirler.

e Katihm: Vatandaglar kamu hizmetlerinden yalnizca devletin kendilerine
sundugu kadanyla yetinen, edilgen durumdaki kigiler olmayip, bunlarin
niteliklerinin  belirlenmesinde ve hizmet sunulmalarinda s6z sahibi
olmahidiriar. Hizmetlere halkin katilimi temel olarak beg konuda oldukga etkili
sonuglar alinmasina katki saglar. Bunlar; iletigim (iki yonli), damgma, hakla
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birlikte hizmet sunma, bazm konularda halka yetki verme, hizmetlerin
kalitesinin bizzat hizmetlerden yararlanan halk tarafindan kontrol edilmesi
olarak belirtilebilir.

o Esitlik ve Adalet : Hizmetlerin sunulmasinda herkese esit ve adaletli
davranilmas: gerekir. Belli hizmetler toplumun belli kesimine yonelik olsa da,
yashlara sunulan bakimevi hizmetinde oldugu gibi, yash insanlara arasinda
hizmet sunumunda herhangi bir ayinma gidilmemesi gerekir. Topluma hizmet
sunulurken onlarin kadn-erkek veya farkli etnik kokenden geliyor olmas: gibi
farkhiliklar yalmzca hizmet kalitesinin yiikseltilmesi amaciyla kabul edilebilir.
Bunun digina personelin, hizmet sunan kurumlarin ve halkin tarafsiz ve egit bir
hizmet sunma ve hizmetten yararlanma anlayigina sahip olmasi gerekir.

e Uygunluk : Kamu hizmetlerinin, olabildiince vatandaglarn hizmet ve
beklentilerine ve amagclara uygun olarak belirlenmeli ve sunulmalidir.

o Yeterlilik ve Etkinlik: Kamu hizmeti, yeterli ve ihtiyact karsilamada etkin
olmalidir.

e Zamanlama ve erisilebilirlik: Kamu hizmetleri, herkesin uygun sartlarla
ulagabilecegi durumda olmali ve zamaninda sunulmalidir.

e Giivenilirlik ve hassasiyet : Kamu hizmeti, dogru, hassas olmah ve
risklerden uzak, giivenilir olmalidir.

o Siireklilik : Kamu hizmeti, kesintisiz ve diizenli olarak siirdiiriimelidir.

o  Geri Bildirim: Kamu hizmeti sunan birimler, sunduklar hizmetin vatandagin
ihtiyaclarina ve tercihlerine uyup uymadigim onlara damsarak, onerilerini ve
sikayetlerini dikkate alinip geregi yapmalidirlar. Ozellikle front-line (6ncii
personel), halkla dogrudan temas i¢inde bulundugu igin, hizmetin aksayan
yonlerini ve halkin sikayetlerini en iyi onlar bilirler. Bu memurlarin
yetkilendirilmesi ve bu yolla sorunun kaynaginda ¢6ziilmesi hizmet kalitesinin
arttiriimas1 bakimindan gereklidir

5.4. Kamu Sektorii fle Ozel Sektdr Arasindaki Farkhhklar
Kamu ve o6zel kesim kuruluslan arasindaki farkhiliklar, toplam kalite yonetiminin kamu

orgitlerinde uygulanabilirligini belirli 6lgilerde kisitlamaktadir. Kamu ve ozel kesim
arasindaki farklhihiklan gunlardir.
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Kamu kuruluslan piyasa etkisine daha az maruz kalmaktadir. Bu nedenle
de maliyetleri diigiirme, verimli igletmecilik, etkili performans gibi konular -
kamu kuruluglarinda giindemi daha az isgal etmektedirler.

Kamu kuruluslart agisindan resmi ve yasal sinirlamalar daha azdir. Bu
nedenle, yonetici tercihlerinde fazlaca bir 6zerklik bulunmamaktadir.
Kamu kuruluglarinda yonetimin kararlari iizerinde ¢ok sayida ve
yogunlukta, cesitte di etkinin mevcudiyeti s6z konusudur. Bu nedenle,
kamu yoneticileri kafar alma konusunda daha az otonom ve daha az
esnektir.

Kamu kuruluglanmin drettikleri mal veya hizmetler genellikle tekel
niteligindedir.

Kamu yaran gibi tartigmali bir kavram sebebiyle, kamu kuruluglari
kamuoyuna kargt sorumlu olma ve kamuoyu tarafindan sorgulanabilir
olma gibi 6zellikleri de tasiriar.

Kamu kuruluglarinda yonetimin amaglan ve bu amaglanin degerlendirme
kriterleri oldukga kanhas1kt1r.

Kamu yoneticilerinin sorumluluk ve yetkileri arasinda genelde politik
nedenlerden dolays, aleyhlerine bir denge s6z konusudur ve bu nedenle
yetki devri konusunda isteksiz davramrlar. Resmi kurallan daha fazla
kullanma egilimi tagiriar.

Ust yonetimin segimlere ve siyasi atamalara bagh olarak sikga
degistirilmesi neticesinde planlarnin uygulanmasinda daha fazla sorunlar
ortaya ¢ikmaktadir.

Kamu yoneticileri siyasi gerekler ve siyasi takvim nedeniyle olaylar: daha
kisa zaman perspektifi igerisinde gormek ve buna gore hareket etmek
durumundadirlar.

Ozel kuruluslarda atanmigmaglar ve siyasi kadrolar arasinda ¢atigmalar soz
konusu olabilmektedir.

Kamu kuruluglannda kurallara uyulmak adina ekonomik tercihlerin
yapilmasi s6z konusudur.

Kamu yoneticilerin performanslarim 6lgmek igin geligtirilen standartlar ya
hi¢ meveut degildir ya da olduk¢a sinirhdir.
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Bu farkhliklar toplam kalite yonetiminin kamu kuruluglarinda uygulanmayacagim gostermez.
Toplam Kkalite yénetiminin ozel kesimde basarili oldufunu gosteren Grnekler mevcuttur.
Bunun kalitenin zincirleme reaksiyon ilkesi geregince kamu sektoriinde de elde edilebilecedi
soylenebilir. Toplam kalite yonetiminin kamu sektoriinde uygulanmast i¢in kamu orgiitlerinin
dinamikleri ve kendine has anahtar &zellikleri dikkate ainmalidir. Miigteri kavrami da kamu
orgitlerinde toplam kalite yOnetiminin uygulanmasi ig¢in tammlanmasi gereken
kavramlardandir (Perry, 1988).

Kar amagli mal ve hizmet iiretimi ile, kamu hizmeti arasindaki temel fark iretimi yapanlarla
kullananlar arasindaki iligkide saklidir. Kar amach olarak iiretilen mal ve hizmet ile, bunun
kullanicisi arasindaki iretici-miisteri iligkisi; kamu hizmeti ile hizmetten yararlananiar
arasinda kamu kurulusu- vatandas iliskisi seklinde ifade edilmektedir. Ashnda, ilikinin
taraflan arasinda dretici-kullanict mantifi agisindan ozel ve kamu kesiminde algilama
farkhliklan bulunmaktadir. Kar amaciyla tretilmig bulunan bir mal veya hizmeti satin alan
miigteri, 6dedii bedelin kargthfim aldigin1 dagiiniirken; kamu hizmetinden yararlanan
vatandaglar, genellikle bir lituf veya ihsan ile karsilagtiklarim digiinmektedirler. Bu durum
toplumsal gelisme diizeyi ve siyasi kiltiir ile yakindan baglantih olmakla birlikte, biytk
olgide vatandaglarnin devlet tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesinde, hizmetin tekel
niteliginde olmasi nedeniyle belirleyicilik giiciiniin ¢ok zayif olmasiyla ilgilidir.

Toplam kalite anlayiginda, kar amagli olarak dretilen mal ve hizmetler misteri odaklilik
ilkesine dayandigina gore, kamu hizmetlerinin de ayn1 anlayisa gére, benzer sekilde vatandag
odakhlik ilkesine dayanmasi gerekmektedir. Ancak geleneksel yonetim anlayisina gore
sekillenmis bulunan kamu yénetiminde, mevcut kurallarin dogru bir sekilde uygulanmasindan
ibaret sayrlan kamu hizmeti, hizmet verilen kitlenin (vatandaslar) beklenti ve ihtiyaglarim geri
plana itmekte, hizmetlerden kaliteli sonu¢ alimp alinmadifina ve gerekli performansin

gosterilip gosterilmedigine yeterince 6nem verilmemektedir.

Kamu sektériiniin varlik nedeni, vatandaglara istihdam yaratmak degil, onlara bir hizmet ya da
bir drin sunmaktir. Toplam kalite y6netiminin kamu hizmeti veren kuruluslarda
uygulanmasinda kargilagilan en bityiik sorun miisterilerin kim oldugudur. Ciinkii toplam kalite
yonetiminin en 6nemli ilkesi miisterilerin memnun ve tatmin edilmesidir. Kamudan ¢ok gesitli
hizmetleri alan gizli misteriler vardir. Miigteriler bir vatandag ya da bir kurulug gibi kamu
digt bir kullanic: olabilecegi gibi, bagka bir kamu kurumu ya da bir kamu ¢alisam gibi kamu
ici kullamc1 da olabilirler (Onder, 1997).
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Kamu hizmetlerinde kalite sorununun ¢oéziilmesi igin, énce uygun bir misteri tamminin
yapilmasina gerek vardir. Kamu hizmetinin muhatab: olan vatandagin pozisyonu, 6zel kesim
miigterisine gore farklihklar gostermektedir. Ozel kesimde miisteri, mal veya hizmeti satin
alan veya kullanan kisi oldugu halde, kamu kesiminde miisterilerin konumu ve yararlandiklan

hizmetler ¢izelge 5.1’den gorilebilecegi gibi gok ¢esitlidir (Saran vd., 1998).

Cizelge 5.1 : Kamu hizmetlerinde miisteri tipi ve yararlandiklan hizmetler (Saran vd., 1998).

MUSTERI TIPI HIZMET TiP1

Maddi yardim alan kimse Emekli aylig, igsizlik sigortast vs
Odemeleri

Tiketici Ozel sektor alternatifi de olabilen

_ hizmetlerin verilmesi

Uretici Cesitli yardim faaliyetlerinin yiiriitilmesi
(goniilli calisanlar)

Kullanict Parklarin kurulmas: ve igletilmesi

Satin alic1 Posta, iletisim, ulagim gibi bedel kargilig
saglanan hizmetler

Vergi miikellefi Vergi toplama hizmeti

Giivenligi saglanan kigiler Emniyet ve ¢evre koruma tedbirleri

5.5. Kamu ve Ozel Sektor Arasindaki Baghica Performans Karsilastirmalan

Bugiin gerek ozel, gerekse kamu organizasyonlariin performans diizeyleri, uluslar arasi
rekabet giiciinii belirlemede ¢ok énemli rol oynamaktadir. Genel olarak kamu miilkiyetinde ve
kamu yonetiminde olan organizasyonlarda performans, 6zel organizasyonlara goére daha
diigiik gerceklesmektedir. Bunun nedeni hem kamu miilkiyetinin hem de kamu yonetiminin
ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Bir organizasyonun amaglarim ne olgiide gergeklestirip
gergeklegtirmedigini tespit etmek igin "performans degerlendirme ve olgme" adi verilen
caligmalanin yapilmas: gerekir. Performans degerlendirme ve 6l¢me konusunda yapilacak olan
islerden birisi organizasyonun hangi kriterler ve boyutlar agisindan degerlendirilecegi
meselesidir. Performansin 6l¢iilmesinde kullamlacak kriterler; kalite, verimlilik, karlilik,

maliyet, yenilik, miigteri memnuniyeti ve ¢alisanlarin memnuniyetidir.
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Cizelge 5.2 de bazi hizmet tiirleri igin 6zel ve kamu tegebbiislerinin  maliyet
karsilagtirmalanna iligkin yapilan aragtirmalarin bir 6zeti sunulmaktadir. Genel olarak tiim

hizmet tiirlerinde 6zel sektoriin kamu sektoriinden daha diisiik maliyetlerle, diger bir degisle

daha yiiksek bir etkinlikle faaliyette bulundugu gériilmektedir.

Cizelge 5.2 : Cesitli hizmetlerde kamu ve 6zel sektér performans karsilagtirmalan

(Saran vd., 1998).

No Faaliyet Arastina Arastirmamin Kapsam Bulgular
1 Havayollan | Davies Avustralya / tek dzel ulusal Ozele ait etkinlik gostergeleri
(1971,1977) havayolu ile tek kamu havayolu %12-100 daha yiiksek
2  {Bankalar Davies Avustralya / bir kamu bankasi ile | Verimlilik, riske tepki ve karhihik
(1971,1977) bir dzel banka gostergelerinin hepsi 6zel
, bankalar lchine
3 Otobiis Davies Segilmis Bati Alman schirlerinde | Kamu hizmetleri km bagina 6zet
Hizmeti (1971,1977) belediye ile 6zel otobiis hizmeti firmalardan %160 daha maliyetli
Kitchen Ontario belediye hizmetleri Thaleyi alan 6zel firmamn km
(1986) basina maliyetleri daha diigiik
4 | Temizlik Bundes Bat1 Almanya'daki postanelerde Kamu hizmeti %40 -60 daha
Hizmetleri Rechnungshof | kamusal @iretim ile ihale yontemi | maliyetli
(1972) ile dzel kesimce iiretim
H.Senat (1971), |Bati Almanya'daki kamu Kamu hizmeti % 50 daha
F.Menshausen | binalannda kamm tretimi ile jhale | maliyetli
(1975) yontemi ile 6zel kesimce tiretim
5 Borg tahsili | Bennett ve ABD Genel Muhasebe Biirosunun | Devletin dolar bagina borg takibi
Johnson (1980) | Arastirmasi / Federal devlet ile %200 daha maliyetli
Szel kuruluslar tarafindan ihaleyle
verilen hizmetler
6 |Elektrik Meyer ABD 'deki 60 ile 90 arasinda Kamu sektorii daha az maliyetli
(1975) elektrik kurulusundan alinan ve etkin
orneklem / kamu ve 6zel firmalar
Spann (1977) ABD 'de (San Antonio, Los Ozel sektor daha etkin
Angeles, san Diego, Dallas) /
kamu ve dzel firmalar
7 {Yangm Allbrandt Scottsdale, Arizona (6zel kesime | Belediye yangin
Koruma (1973,1974) ihale edilen) yangin departmanlar: | departmanlanmn kisi bagna
ile Seatle alami (belediye) yangin | maliyeti %39-88 daha yitksek
departmanian
8 Ommancilik | Bundesregierung | Bat1 Almanya‘da kamu orman Ozel ormanlarda faaliyet gelirleri
Deutschland isletmeleri ile 6zel orman hektar bagma 45 DM daha
(1976) isletmeleri, 1965 ile 1975 arast yiiksek.
Pfister (1976) Baden-Wurttmberg Eyaletindeki, | Kamu sektoriinde ¢ikt birimi
G6zel ormanlar ile kamu ormanlant | basina emek girdisi iki kat daha
yiiksek.
9 Hastaneler Wilson ve ABD 'deki 1200 hastane / niikleer | Ozel hastanelerde etkinlik
Jadlow (1978) ilag iireten devlet ile vakaf endeksinden sapma kamu
hastaneleri hastanelerinkinden daha az
10 |Konut Muth (1973) ABD'deki sehirlerde insaat Kamu kurumlan % 20 daha
maliyetleri / 6zel kuruluglar ile maliyetli
kamu kuruluslan
Rechnungshof | Bati Almanya Rheinland-Pfalz Kamu birimleri ihaleyi alan dzel
Reinland- Pfatz | Eyaletinde kamu kuruluglan ile firmalardan % 20 daha maliyetli
(1972) 6zel kuruluglarin biyiik 6lgekli
kamu insaat projeleri
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11 |Sigorta Frech ABD Sosyal Giivenlik Idaresi tibbi | Karsihkh sigortalar, sahsi
Bagvurma (1976,1979) bakim talepleri ihalesi / kargihkli | firmalardan % 45-80 daha
Siireci sigortalara kars1 sahsi sigorta maliyetli, ama diger kar amact

firmalan ve diger kar amaci giitmeyen kuruluglardan daha az
giitmeyen kuruluglar maliyetli

12 | Sigorta Finsinger (1981) | Bati Almanya'da 5 kamu firmasina | Aym getiri oranina ve orgiit
Hizmeti kars1 77 6zel taahhiit ve sigorta bicimine sahip olanlar arasinda

firmasi maliyet farkhiiklan acik degil.

13 | Demiryollann | Caves ve Kanada Ulusal demiryollan ile Verimlilik farkhliklar: yok, ama

Christensen kanada Pasifik (6zel) demiryollart | Kanada Ulusal Demiryollan daha
(1980) etkin
14 |Cép Columbia ABD’deki ¢ok sayida sehir/ Kamu arz1 §zelden %40-60 daha
Toplama Unv.Grad.School | belediyeye karsi tekel imtiyazma | pahalt; ama tekel imtiyaz: olan
of Bus. Stud. sahip olan ve olmayan 6zel dzeller, tekel imtiyazina sahip
(1976-1978) firmalar olmayanlardan % 5 daha pahal
15 |Su Crain ve ABD'deki 112 firma 7 belediyeye | Kamu firmalan % 65 daha

Zardkoohi (1978) | kars dzel iireticiler; her biri 6rgiit | yiiksek sermaye emek oranlarina
yapisint degistiren iki firmamn sahip olup, 6zellerden % 40 daha

durum incelemesi az verimli. Ozellesen kamu
firmalarinda is giicii basina % 25
'lik artrg, kammlasan 6zel firma i§
glici basma % 40'hik azalist
gorildi
16 |Hava Bennett ve ABD Genel muhasebe Ofisi‘nin Devlet hizmeti % 50 daha
Tahmini Johnson aragtrmasi / ABD Hava Biirosu ve | maliyetli
(1980) ihale hizmeti tistlenen ozel firma
17 |Mezbahalar | Pausch Bat1 Almanya'daki 5 bityiik sehirde | Kamu firmalan agi kapasite ve
(1976) 6zel firmalara kars: kamu firmalan | asin personel nedeniyle 6nemli
; Slciide daha malivetli.

Asagida, Istanbul Sanayi Odasimn 1999 yilinda yayinlanan "Tirkiye'nin 500 Biiyiik Sanayi
Kurulusu-1998" adls aragtirmasina dayal: olarak karlilik ve verimlilik géstergeleri ile kamu ve
ozel sektoriin kargilagtirmas: yapilmugtir. Cizelge 5.3. 'de verilen karlilik analizinde ti¢ farkh
karhlik tanimi dikkate alinmugtir.

Satig Karlilig1 = Bilango Kan / Satis Hasilat1 * 100 )]
Ozsermaye Karlilign = Bilango Kar1 / Ozsermaye * 100 2)
Aktif Karlihig = Bilango Kari / Toplam Net Aktifler * 100 3)

Cizelge 5.3.” de, 1980-1998 doneminde (1985 ve 1986 yillari harig), 6zel kesimin satis
karhhg: degerleri, kamu kesimi satig karhihif degerlerinden daha yitkksek olmustur. Aym
sekilde (1985 yili harig) 6z sermaye karlihig: ve aktif karhihig: degerleri de, 6zel sektdrde kamu
sektoriine gére daha yiiksek bir diizeyde gergeklesmigtir. Incelenen domem iginde ozel
sektoriin karlihk oranlarinin kamu sektorii karlilik oranlarina gore daha istikrarli bir seyir
izledigi de gorilmektedir.
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Cizelge 5.3 : Kamu ve 6zel firmalarin karlilik oranlari (%) ~ (Saran vd., 1998). "

Satis Karhhi Ozsermaye Karhhg AKktif Karhhg

Yil 3 3} )

Toplam | Kamu | Ozel | Toplam | Kamu Ozel | Toplam | Kamu Ozel
1980 7,3 43 10,5 28,3 162 | 50,7 - - -
1981 5,8 3,8 8,2 31,7 | 220 | 42,9 - - -
1982 6,0 55 6,5 31,1 25,3 37,6 6,7 4,8 9,4
1983 5,7 4,4 6,9 242 18,0 31,0 6,1 4,0 9,3
1984 6,7 6,4 7,0 245 | 206 | 307 8,7 1.9 9,6
1985 8,6 10,8 6,1 287 | 26,8 33,6 9,6 9,9 9,0
1986 6,9 7.8 6,1 24,6 196 | 353 7,5 6,7 8,8
1987 8.2 7,1 9,1 30,9 18,5 544 8,8 5,9 13,0
1988 7.5 6,3 8,5 274 168 | 46,4 8,1 53 12,33
1989 6,3 44 7.8 20,7 10,1 39,0 71,3 3,8 12,2
1990 47 0,9 7,5 16,2 2,3 37,0 5,5 0,8 11,5
1991 23 [ -12,0 4,8 -10,0 | 445 [ 24,8 2,8 [ -11.3 7,5
1992 0,2 -10,1 7,2 1,0 382 | 42,3 0,3 -10,0 | 12,0
1993 2,2 7 8,1 123 | 322 | 564 2,8 73 12,9
1994 4,1 4.6 98 204 | 20,1 | 543 5.1 4.4 15,1
1995 73 3,7 9,2 33,1 12, | 484 10,0 3,8 14,8
1996 7,0 4,0 8,5 31,1 142 | 43,0 98 45 13,4
1997 6,7 23 8,8 30,3 8,1 46,1 9.4 2,8 13,5
1998 4,8 2,8 5.6 14,7 6,6 20,2 59 2,8 7.9
Ort. 55 2,1 7,7 222 5,4 40,7 6,4 1.8 11,3

Genel olarak karhihik kriteri dikkate alindiginda 6zel sektoriin kamu sektoriinden ¢ok daha
etkin olduunu gostermektedir. Aslinda, 1991 yilinda hem kamu hem de 6zel kesimde karhilik

oranlar, incelenen doénemin en diigik degerlerine ulagmustir. Ancak, 6zel kesim kamu

kesiminden g¢ok daha kisa bir stirede toparlanarak, 1992 yilinda karlilik oranlarm yine eski

diizeylerine yikseltmigtir.

Cizelge 5.4. 'de ise kamu ozel sektér ayrimina gére Tiirkiye'deki 500 biyiik sanayi

kurulusunun 1982-1998 donemindeki verimlilik rakamlari sunulmaktadir. Kuruluglarin

verimlilik 6zelikleri incelenirken iki kavrama yer verilmistir.
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Isgiici Verimlilifi = 1987 Fiyatlanyla Net Katma Deger / Caliganlann Sayisi ()]
Sermaye Verimlilii = 1987 Fiy. Net Katma Deger / 1987 Fiy. Toplam Net Aktifler  (5)

Isgiicii verimliligi kriterine gore, iggiicii sayisimn aym oldugu varsaymm altinda daha fazla
Uretimi olan kurulugun daha verimli ¢ahgtifi kabul edilir. Sermaye verimliligi kriterine gore
ise, toplam net aktiflerin aym oldufu varsayim altinda daha fazla ﬁretlmx olan kurulusun daha
verimli ¢aligh@ kabul edilir. Verimlilik kriteri esas alindiinda, 6zel kuruluglann kamu
kuruluglanindan ¢ok daha etkin bir sekilde faaliyette bulunduklan gérilmektedir.

Cizelge 5.4 : Kamu ve 6zel firmalann iggiici ve sermaye verimlilii ~ (Saran vd., 1998).

Isgiicii Verimliligi Sermaye Verimliligi

Yil

Toplam | Kamu Ozel Toplam | Kamu Ozel
1982 7,6 6,1 9,3 0238 | 0,171 | 07335
1983 6,3 43 9,0 0,185 | 0,122 | 0279
1984 7,2 55 9,2 0,205 | 0,155 | 0,269
1985 7.4 6,9 82 0,192 0,158 0,256
1986 7.9 6,3 9.9 0,200 | 0,151 | 0278
1987 10,0 8,1 12,3 0,224 | 0,170 | 0,301
1988 9,9 8.4 11,8 0,232 | 0,182 | 0,308
1989 9.1 7,6 10,8 0,233 0,181 0,305
1990 8,9 6,9 11,1 0218 | 0,161 | 0,293
1991 9,0 5,8 12,7 0,212 | 0,138 | 0,302
1992 10,4 7,0 14,7 0,232 | 0,159 | 0316
1993 11,9 85 15,5 0,228 | 0,166 | 0,290
1994 10,6 7.8 134 0,186 | 0,136 | 0,238
1995 11,9 8,3 14,5 0,205 0,135 0,260
1996 133 9,0 16,0 0,197 | 0,120 | 0,249
1997 14,4 94 17,4 0,208 0,130 0,254
1998 135 9,3 15,8 0,172 | 0,111 | 0210
Ort. 10,0 7.4 12,4 0,210 | 0,150 | 0,279

" Burada verilenlerle iSO Arastirma Dairesi rakamlan arasinda farklar mevcattur. iSO Aragtirma Dairesi sadece
kar eden firmalarla ilgili oranlan vermektedir. Burada ise biitiin firmalar kapsanmaktadir.
Verimlilik hesaplamalarinda deflator olarak DIE 'nin “sanayi deflat6ri" knllaniimustir.
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Karlihk ve verimlilik, organizasyonlarda performans degerlendirmek igin tek bagina yeterli
gostergeler degildir. Kantiteye iligkin gostergeler diginda kalite gostergelerinin de dikkate
alinmasi gerekmektedir ( Aktan vd., 1999).

5.6. Toplam Kalite Yonetiminin Kamuda Uygulanmasim Gerektiren Nedenler

Toplam kalite yonetimi, 6zel sektor orgitlerinde geligtirilmis bir yonetim sistemi olmast
nedeniyle pek ¢ok iilkede ve kismen iilkemizde uygulanmaktadir. Ancak toplam kalite
yonetiminin kamu yOnetiminin yapisina uymayacag: ve sorunlanna ¢oziim getirmeyecegi gibi
diigiincelerle uygulama yoniinde pek ciddi admmlar atlmamgtr. Kamu yonetiminin her
noktada bir sorunlar yumag iginde olmasi ve degisen diinya degerleri mevcut kamu yénetimi
anlayisiin da tekrar sorgulanmasi gerefini ortaya ¢ikarmugtir. Yeni kamu yonetimi yaklagimi
gercevesinde toplam kalite yOnetiminin kamu sektorii orgiitlerinde uygulanmasi yoniinde
caligmalar baglatilmigir. Toplam kalite yonetimini kamu sektoriine gergcek anlamda ilk
uygulamaya ¢alisan ABD ulusal gelir hizmetleri (IRS: Internal Revenue Service) olmug ve
gok biiyik baganlar elde etmistir. Yerel yonetimler, polis, personel hizmetleri, posta ve
iletigim, saghk, egitim, Ar-Ge, sosyal hizmetler, tagimacihk, iktisadi kurumlar toplam kalite
yoOnetiminin bat1 iilkelerinde uygulandif difer kamu kuruluglan arasinda sayilabilir.

ABD “de Baskan Clinton ‘un yardimcist Gore tarafindan daha iyi ve daha ekonomik olarak
isleyen, birokrasiden somuglara yonelmis kamu yonetimi yaratmak i¢in Al Gore raporu
hazirlanmugtir. Rapora gore; kamu kesiminin biiytikligi veya kigukligi ikincil derecede bir
sorundur, asil sorun kamu yonetiminin nasil gabigtigidir. Raporda tespit edilen sonuglar dort
ana gruba ayrdmug, bunlann nasil gozilecefi ve ne gibi yeniden diizenlemelere gidilmesi
gerektigi belirtilmigtir (Stratton , 1993). Bu rapora 6zet olarak 5.10. boliimiinde deginilmigtir.

Bir sektor kurulusu igin kalitenin iyilegtirilmesi, sadece karim arttiran bir faktér degil, aym
zamanda migterilerin memnuniyetini ve ekonomideki verimliligi de arttiran, toplumun
ilerlemesine katkida bulunan 6nemli bir etkendir. Buna gore, kamu hizmetlerinde kalitenin
yiikseltilmesi, her ne kadar ozel sektordeki karliik gibi bir sonu¢ getirmese de, kamu
hizmetinin daha iyi gorilmesi ile vatandaglann memnuniyetini attiracak, dolaysiyla toplumun
huzur ve mutlulugunu, harcamalarda tasarrufa gidilmesi suretiyle iilke ekonomileri {izerinde
agir bir yikk olusturan biitce agiklarmin giderilmesinde de somut katkilar saflamaktadir
(Gozli, 1996) .
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Toplum hayati, kamu kesimi ve 6zel kesimle birlikte bir biitiindiir. Bu iki alandan herhangi
birinde meydana gelebilecek bir aksakhifin digerindeki uyum ve diizeni de bozacaf gozden
uzak tutulmamalidir. Aynca yonetim alamnda ortaya c¢ikan ¢agdas gelismelerin, kamu
kesimince de yakindan izlenerek, kamu hizmetlerinin vatandaglara daha kaliteli, hizh, verimh
ve etkin bir bigcimde sunulmasi, devlet ve siyaset adamlanmin topluma karsi olan
sorumiuluklarnin bir geregidir.

Yonetim anlayigina hakim olan geleneksel degerlerin tiim diinya Glgeginde hzh bir degisime
ugramasi, haberlesme, ulagim ve bilgi iglem teknolojilerinde meydana gelen bas déndiiricii
gelismeler sadece Ozel sektor olarak Orgiitsel yapilanm ve yonetim sistemlerini yeniden
diizenlemeye tabi tutmalanm gerekli kilmaktadir. Diinyadaki globallesme, simirlarin ortadan
kalkmasi, merkezi ve totaliter devlet yapilanmin ¢ozilmeye baglamasi, insani degerlerin 6n
plana gikmas: ve demokratiklesme gibi dedigim riizgarlan da, tiim diinya ilkelerinde yagsayan
insanlarin devlet yonetimlerine olan bakiglarmt, kamu hizmetlerin iliskin beklentilerini biiyiik
ol¢iide degistirmis, insani degerlerini ve kigilik haklaninin dnemi daha agik bir bigimde ortaya
gikmigtir.

Artik, dinya Olgeginde devletin mutlak gii¢ olmadifi, kamu oOrgiitlenmesinin toplumun
ihtiyaglanindan dogdugu, kamu hizmetinin esas olarak vatandaglan mutlu etme amacmna
yonelik olmas: gerektiZi, giin gestikce daba agik bir bigimde anlasihyor. Ote yandan insanlar,
kendilerine sunulan kamu hizmetinin bir lituf olmayip, devletin varlik nedeninin geregi
oldugunu, hizmetlerin planlanmasi, kararlagtinlmasi ve uygulanmasiyla ilgili siireglere
demokratik mekanizmalar araciliyla katilmalarimn bir vatandashk hakki ve ddevi oldugunun
bilincine sahip olmaya baslyorlar.

Kamu orgitlerinin biitin bu geliymeler karsisinda duyarsiz kalmalan, hala eski kati,
biirokratik yapillanm korumaya gahgmalan ve verimsiz yonetim anlayisinda israrci olmalart
mimkin goziikmemektedir. Bu nedenle biitin diinyada oldugu gibi, lilkemizde de kamu
yonetiminin sahip oldugu hantal, katt ve verimsiz yapisimn bir bitin olarak gozden
gegirilerek, yeniden diizenlemeye tabi tutulmas1 zorunhuluk halini almistir (Saran vd., 1998).
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5.7. Kamuda Toplam Kalite Yonetimi Felsefesine Gegis Evreleri

Toplam kalite yonetimi kiltGrinin olugmas: ve yerlesmesi, bir kurulusta bes evrede
gergeklesir. Bu evreler kamu kuruluglan igin de gegerlidir. Evreleri soyle siralayabiliriz.

° Baglama: Organizasyondaki mevcut yonetim kadrosu ve galisan is giiciinin
sahip oldugu ahgkanhklan, duygu ve diginceleri ele almr. Bu devre, calisanlara
toplam kalite diigiince ve uygulamalar ile tamgma ve 6grenme dénemidir.

o Degisime diren¢: Her yenilikte oldugu gibi, toplam kalite yonetimi felsefesine
de ¢ahganlarca bir tepki olabilir.

. Givenin geniglemesi: Bu agamada, galiganlar ve yoneticiler arasnda toplam
kaliteye olan gtiven duygusu artar. Egitimle ve bilgilendirmeyle, yeniliklere kars1 olan
direng ve korku azaltiir. Zamanla yapilan iyilegmeler, kisilerin toplam kaliteye olan
inancim artinir.

) Insan ve sistemlerin etkilegimi donemi: Giiven ortamu olugup, degisime olan
direng azaldiktan sonra teknikler, yontemler, prosediirler ve politikalar yeniden
incelenir. Cahganlar, bu faaliyetlere katilmak isteyecek, yoneticiler de bu konuya
destek olacaktir.

. Insan ve sistemlerin kaynagmas: donemi: Son agamada, insan ve sistemlerin
kaynagmas: ve bitiinlesmesi, tiim igletme gapmda olur. Artik; degerler bakig agilan
tarzlar ve yaklagimlar degigmigtir Bu agamada, egitim ve geligtirme programlan
tamamlanmistir. Igletme igindeki herkes, i¢ ve dis miigteri tatminine yonelik sirekli
iyilestirme gahgmalarina katihir ve toplam kaliteyi bir yagam tarz1 olarak benimserler
(Onder, 1997).

5.8. Toplam Kalite Yonetiminin Kamuda Uygulanmasmda Karsilagilan Sorunlar

Gerek kamu kesiminde, gerekse 6zel kesimde toplam kalite yonetimine gegmek isteyen her
kurulugun kargisina gikacak gesitli sorunlar vardir. Bu sorunlardan bazlan genel nitelikli olup
hem ozel kesim kuruluglan i¢in, hem de kamu kuruluglan icin ortaktir. Ancak, 6zellikle kamu
yonetimi sisteminin genel yapisindan kaynaklanan ve yalmzca kamu ydnetimine has sorunlar
da bulunmaktadir. Toplam kalite yonetimi, orijini itibariyle imalat sektoriinden ortaya gikip
yaygmlagmas: nedeni ile hizmet agirhkli bir yap1 arz eden ve uygulamada kamu sektoriiniin
kendi yapisindan kaynaklanan bazi Gzel sorunlan vardir. Bu sorunlar kisaca agafida
siralanmugtir. (Saran vd., 1998).
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1. Kamu Sektoriiniin Yapismdan Kaynaklanan Sorunlar.

o Degisime karyi direng: Kamu sektdrinde mevcut biirokratik kural ve
diizenlemeler degisime direnci beslemektedir. Cahganlar, kullanacaklan inisiyatif
ve alacaklari risk ile daha fazla hata yapma ve sonucunda da sorumlu tutuima
ihtimaline karsi farkh geyler yapmaya girismemektedir. Kiiltiirel degisim 6ngéren
toplam kalite uygulamasinda bu noktada problem ¢ikmaktadir. Aynica; kisiler
kamu sektoriine, 6zel sektore gore daha istikrarh ve/veya statik oldugu varsayarak
girmekte, daha baslangig itibariyle degigime karsi direng gostermektedirler. Igini
kaybedecegi, yetkisinin azalacaf:, yiikseltilmeyecegi, islerin zorlagacag, alinan
riskin tazmin edilemeyecegi gibi kaygt ve korkularla kamu personeli, toplam
kalite uygulamasina karsi gtkmaktadir (Morgan, 1994).

e Performans degerlendirilmesi: Personel ve yoneticiler performansa gore
degerlendirilmemekte ve basanya gore de odiillendirilmemektedirler. Kamuda
liyakatten ziyade personelin ise alinmasi, atanmalar terfisi, onurlandinimalar,
siyasal tutumlarla sadece kidem sistemine dayanmaktadir.

o Inisiyatif kullanma: Politikacilar sadece siyasal kararlan almakia
yetinmemekte yiriatilmesine sik sik miidahale etmekte ve ayrica ¢ok daha
karmagik, aynntih yasal diizenlemelerle isteklerini dikte ettirme yoluna
gitmektedirler. Politikacilar kamu yoneticilerine yénetim fonksiyonunu geregince
yerine getirecek kadar inisiyatif tammamakta ve her yaptiklanna miidahale
etmekte, st yonetim de alt kademedeki personele karsi yofum bir otorite
uygulamaktadirlar (Stupak, 1993).

o Politik davranma: Politika, ¢cabuk sonu¢ almay: ve dnce ideolojinin isteklerini
karsilamay1 ongoriir. Kalite ise, yavag ama siireklilik ve rasyonel-bilimsellik ister.
Sik sik gelen segimler ve yilhk olarak olugturulan biitgeler siirekli olarak
politikacilan kisa vadeli kararlar vermeye sevk etmektedir. Oysa uzun vadeli
kararlarin verilmesini gerektiren toplam kalite uygulamasi, olaylara siirekli kisa
vadeli faydalar ile bakan politikacilann iist diizey biirokratlann da politik olarak
atamalan ve daha gorev yerini tammadan sik sik degistirmeleri nedeni ile ortada
kalmaktadir (Gozli, 1996).

o Biiyiikliik: Kamu sektérii orgitlerinin gok biiyiikk olmasi, toplam kalite
yonetimine gegis acisindan Snemli bir sorun olmaktadir. Biyikk orgitlerde
degisimin pek bagarih olmadif, genelde kiigiik 6rgitlerde goriilmektedir. Orgitiin
tamam yerine degisim, agama agama belirli béliim veya alanlarda yapilmalidur.
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¢ Cikar gruplann etkisi: Toplam kalite yonetiminin uygulanmasinda etkili olan
¢ikar gruplanimin baginda sendikalar gelmektedir. Sendikalar genellikle artan
verimlilik sonucu ortaya cikabilecek isten ¢ikarmalar, ¢aliganlara daha fazla is ve
sorumuluk verilebilecegi kaygisi, 6diillendirme sisteminde esitligi bozabilecek
yeni degisiklikler, yeniden yapilanma gibi nedenlerden dolay1 toplam Kkalite
uygulamalarina karsi ¢ikarlar. Toplam kalite yoOnetiminin kamuya ne
getireceginden daha ¢ok kendi isteklerinin karsilamp karmlanmadifina bakarlar
(Radin vd., 1993).

o Belirsizlik: Toplam kalite yonetimi, stratejik planlama ve karar verme tzerinde
durmakta, gelecek hakkinda tahminler yaparak yol ¢izmek igin istikran
gerektirmektedir. Kamu sektoriiniin yapisinda; yilhk programlar, smrh yetkilerle
iy gbrme, sonradan yapilan tefliler, sik sik gérevden alinma ve politik atamalar
gibi belirsizlikler vardir. (Murgan vd., 1994).

2. Toplumsal ve Siyasi Kiltiir Yapismdan Kaynaklanan Nedenler

e Toplumda demokratik kiiltiiriin ve vatandaghk bilincinin yeterince gelismemis
olmas.

e Yonetime katilma isteklerinin azlig.

e Devlet - vatandag iliskisinde devletin baba imajimn 6n plana gikanimasi ve bu
cergevede otoriter egilimlerin deger kazanmasi.

o Hukuk devleti ilkesinin, temel hak ve ozgiirlikklerin ve kisilik haklanmin
Oneminin yeterince kavranmamig olmast.

e Halkta yonetimin denetlenmesine iligkin yeteri biling diizeyinin bulunmamas:.

3. Devlet Diizeninin Genel Yapismdon Kaynaklanan Nedenler

s Devlet diizeninin, anayasa diizeyinde kat1 esaslar ¢ergevesinde olugturulmas.

e Anayasa ve kanunlarda devletin gorevleri, temel hak ve &devler, devlet
organlannin olugumu, orgiitlenme ve istihdam ilkeleri, kamu hizmetlerinin yerine
getirilme bi¢imi konulaninda, defisimi ve esneklifi engelleyen, uygulayicilara
yeterince inisiyatif tammayan, aynntih smniflandirmalara ve kati hiikiimlere yer
veren diizenlemelerin bulunmas.

e Devletin 6rgiitlenmesinde ve kamu hizmetlerinin goriilmesinde halka agikhigin
(seffaflifin) saglanamamg olmas:.
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4. Siyasetin Genel Yapismdan Kaynaklanan Nedenler

e Yasama orgammin yiiriitme alamina miidahale etmesi.

o Iktidann, partizanca kadrolagmada bir ara¢ olarak gorilmesi ve bu nedenle
yonetim kadrolarinm sik stk degismesi.

e Hikiimet politikalanmn ve bu gercevede devlet harcamalarmin sosyal
gergeklere, ekonomik ve mali yapmn gereklerin gore defil, oy avcihgi, ¢ikar
duygusu ve iktidar hesaplarina gdre popiilist yaklasimlarla belirlenmesi.

e Devlet yonetiminde ve kamu hizmetlerinin goriilmesinde vatandaglar arasinda
ideolojik aynmlar gozetilmesi.

5. Yonetimin Kendi Yapisi

e Kamu biirokrasisinin agin biyiiyerek, hantal, karmagik ve agir igleyen bir
yapiya biiriinmesi.

e Devlet kadrolanmin agin 6l¢iide sigirilmesi.

e Merkezi idare ile mahalli idareler arasinda gorev, yetki, sorumluluk ve kaynak
dagihmmin, verimliligi ve etkinligi saglayacak sekilde dengeli yapilmamasi.

e Biirokrasideki 6rgitlenmenin ¢ok kademeli, dikey ve kati hiyerarsik esaslara
gore yapilmasi.

e Aym gorevin birden ¢ok kurulug ya da birim tarafindan yapilmas: nedeniyle
gorev ve yetki catigmalaninin ortaya gikmas:. |

o Hiyerarsideki kademeler arasinda gorev, yetki ve sorumluluk dagihmimn
dengeli yapilmig olmast.

o Gerek diger kamu kuruluglanyla, gerckse aym kurulugtaki hiyerarsik
kademeler arasinda, gerekli teknik yeniliklerden yararlamiimamast nedeniyle
saglikh bir iletisim sisteminin kurulamayig.

o Saghkh bir gorev ve yetki devrinin yapimamis olmasi nedeniyle, basit
sorunlanin ¢oziimiinde bile hiyerarsik kademe zincirinin gereksiz bir bigimde
izlenmesi yiiziinden, iglerin agir yiirimesi.

e Atamalarda ve ist gorevlere yikselmede ehliyet ve liyakat prensiplerinin
yeterince gozetilmemesi.

e Plansizlik, kayirmacilik ve politik nedenlerle personelin gorevin gerektirdigi
uzmanlik nitelifi ve say1 yoniinden dengeli bigimde dagitilmamig olmasi.
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e Personelin degerlendirilmesine esas olmak iizere performans olgim
kriterlerinin gelistirilmemis olmast.
e Ucret rejiminin, verimli ve nitelikli personele daha fazla iicret verilmesine
imkan tantyan bir yapida olmamas:.

6. Burokrasi Kiiltiirii ve Yonetim Anlayismdan Dogan Sorunlar

o Geleneksel ahgkanhklar ve statikoculuk nedeniyle degisime karmi direng
gosterilmesi.

e Personelin bir taraftan bagannmn odiillendirilmedigini gérmesi, diger taraftan
hata yapmas1 halinde getirece§i olumsuz sonuglan goz oniinde bulundurarak
inisiyatif kullanmaktan ve risk Gistlenmekten kaginmas1.

e Kurumda, gorevine bagh ve verimli memurlarin hakkettiklerini alamamasi ve
calisanla ¢aligmayanmmn bir tutulmas: nedeniyle enayi, firsat buldukga kaytaran ve
amirinin goziinii boyayan memurlarin uyamk olarak degerlendirilmesi, yéniindeki
yaygmn anlayigin hizmetlerdeki bagary1 azaltmas:.

7. Devlet- Vatandas Iliskisinden ve Kamu Hizmetinin Niteliginden Kaynaklanan Nedenler

e Miigteri odakhlik ilkesine geregi gibi yer verilmemesi: Devlet
kuruluglaninda kamu hizmeti géren vatandaglann bir migteri gibi algilanmalan,
hizmet standartlanmin  ve kalite diizeyinin onlarin  beklentilerine gore
diizenlenmesi miimkiin olamamaktadir. Hizmetten yararlananlar, devletin varhk
nedeninin vatandagin mutlilugunu sajlamak oldugunu, kamu hizmetinin
finansmammin  bizzat kendilerince devlete &denen vergilerden = saglandigin,
sunulacak hizmetin nitelifi ve kalitesiyle ilgili olarak kendi beklentilerinin esas
alinmast gerektifi konusunda yeterli bilgi diizeyinde olmadiklan gibi, yoneticiler
ve gahganlar da vatandaga sunduklan hizmetin, topluma hizmet yiikiimliiliiklerinin
bir gerefi oldugumun farkuinda olmadiklanndan gorevierini adeta liitufta
buluyormusg gibi yerine getirmektedirler.

e Kamu hizmeti alaninda kar motivasyonu ve rekabetin olmayii: Kamu
kesimindeki hizmetler, kar igin degil, toplum ihtiyaglanmn giderilmesi igin
yapir. Ote yandan, kamu hizmeti sunan kuruluglann faaliyet alanlarmda
genellikle rakipleri bulunmadifs icin, verdikleri hizmetin vatandaglan memnun
etmemesi durumunda kargilagacaklant herhangi bir yaptinm bulunmamakta,



98

dolayistyla kalite arayip igine girmemektedirler. Kar motivasyonu eksikligi ve
kamu hizmetlerinin tekel nitelii, kamu yonetiminde toplam kalite yonetimi
anlayiginin  gergek  anlamda 4hayata gegirilmesini  engelleyen en &nemli
faktorierdir.

e Kamu hizmetinin §lgiilemez niteligi: Kamu hizmetinin, genellikle elle tutulur
ve gozle goriiliir olmayan ve iiretildidi anda tﬁketilen nitelikte olmas1 nedeniyle,
hizmetin nitelik ve nicelik yoniinden degerlendirilmesi ve 6lgiime tabi tutulmast
hayli zordur. Bazi kamu hizmetlerinin esas olabilecek bir benzeri bulunmadig
gibi, bazilanmn da vatandaslar Gizerinde hangi yonde etki yaptifim, vatandag
memnun edip etmedigini anlamak ¢ok zordur. Kamu hizmetlerinin soyut nitelikli
bu yapilan nedeniyle, hizmet standartlanmn ve kalite dizeylerinin
belirlenmesinde giigliikler yaganmaktadir (Saran vd., 1998).

5.9. Tiirk Kamu Yonetiminde Yeniden Yapilanma ve Reform Calismalar:

Kamu yonetimini "kamu siyasallanmn yiiratilebilmesi igin gerekli bireysel ve kiimesel
gabalarin uyumlagtinimast" olarak gorebiliriz. Kamu orgiitleri ile 6zel orgiitlerin amaglan
birbirinden farkh olsa bile bu orgiitlerin amaglanm gergeklestirmek igin kullandiklan araglar
birbirine oldukca benzeﬂik gostermektedir.

Ister 6zel olsun ister kamu olsun bir 6rgiti incelerken, haberlesme siirecini, problemieri ve
ibtiyaclanm, giig-yetki ve karar verme siireci ile odiillendirme sisteminin nasil iglendigine
bakilmahdir. Bu siiregler, Griin ya da hizmeti etkileyen faktorlerdir. Orgiitler genellikle iig
ikilem ile kargilasmaktadir, Kigisel ve orgiitsel ihtiyaclanin her ikisini karglamak, dis
baskilara karsihk 6rgiit bagansim gergeklestirmek, orgiitiin dengesini muhafaza ederek gerekli
degigimi yapmak.

Bu uc ikilem orgiitiin genelde kargilagabilecegi ve agmak zorunda oldugu ikilemlerdir. Bu
ikilemleri agarken bir takim faktorler orgiitleri yetersiz hale getirecektir. Bu faktorleri, degisen
teknoloji ile birlikte orgiitiin teknolojik ve insan kaynaklan agisindan yetersiz hale gelmesi,
bityiime ile birlikte iletigim, karar-verme, liderlik ve diger bir takim siireglerde aksamalarnn
olabilecegi soylenebilir. Bu faktorler, miisteri istek ve ihtiyaglarmmm kargilanmasinda
aksamalara sebep olacaktir. Kiiresel pazarda rekabet edebilmek igin orgiitlerin yeniden
yapilanmasi ve yeni yonetim tekniklerinin orgitlerde uygulamaya konuimasi ile miimkiin
goziikmektedir.
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Yeniden yapilanma, orgiitlerin etkinliklerini siirdirmelerini olumsuz etkileyen her ¢esit
tretim azalmasma ve kaybmna karsti koymamn yollanndan biridir. Yapilanmaya sistem
yaklagimu bakig agistyla bakildifinda, sistemi olusturan tiim unsurlar arasindaki iligkiler ag
olarak gorilebilirr Kamuda yeniden yapilanma sadece, bu kesimdeki kamu kurum ve
kuruluglarmin 6rgiitsel yapillanmn degigtirilmesi gibi basit bir iglem olarak goriilmemelidir.
Aksine, ¢ok yonli bir ¢ahsma seklinde ele alnmahdir. Bu yénler arasinda kamu
kuruluglanimin; amaglarinda, gorevierinde, gérevleﬁn dagiliminda, orgiit yapilarinda, personel
sistemlerinde, kaynaklarninda, yontemlerinde, mevzuatinda, haberlegme ve halkla iligkiler
sistemlerindeki mevcut aksakliklan ve eksiklikleri kigi ya da uzun vadede, gegici ve siirekdi
nitelikteki diizenlemelerini amaglanmug bir biitiin olarak gérmek gerekir.

Yeniden yapilanma, bagka bir bakis agisiyla iki degisik durum arz etmektedir. Birincisi, lokal
nitelikte sorunlann giderilmesi i¢in yine lokal olarak yapilan, digeri ise, 6rgiit yapisindaki tiim
ogelerin ele ahmp analiz ve degerlendirmeye tabi tutuldufu genel operasyonlardir. Her iki
operasyonunda da sistem mantifi ve sistem sinrlan iginde yiiritilmesi s6z konusudur.
Dinyada son yirmi yil i¢inde toplumsal, ekonomik ve demografik gelisme egilimlerine
bakildiginda kamu yonetimi agisindan bazi 6nemli sonuglara sebep olan 6zellikler gunlar
goziikmektedir: Diinya niifusunun hizla artmas: ve kirsal alanlardan kentlere dogru hizh bir
gegisin yaganmasi, diinya ekonomisinin hizla geligmesi, birey basma diisen gelirin artmasina
ve yasam standartlarmin ylikselmesi, kit kaynaklarin kendi kendini iiretme hizindan daha
yiksek bir hizda tiketilmeleri nedeniyle diinya iizerindeki ekonomik ve fiziksel gelismenin
simirlanina yaklagiimig olmasi, diinya refahinin ve iretimin geligmis tlkelerle gelismekte olan
tilkeler arasinda dagihminda geligmis tlkeler Iehinde 6nemli bir farkhhifin ortaya gikmasi ve
bu farkhih@in giderek daha da biylime egilimi gostermesi. Ayrica gelirin ulusal smrlar iginde
yer alan farkh toplumsal ve ekonomik gruplar arasmda egit olmayan bir gekilde dagihm ve
bireyler, toplumdan gruplar ve cografi bolgeler arasinda ortaya ¢ikan gelir dagilimu
esitsizliginin giderek daha ¢ok biiyiime egilimi igerisine girmesi de ilave edilecek o6zellik
olarak goziikmektedir.

Butiin bu geligmeler 11§inda ortaya ¢ikan sonug¢ kamunun daha fazla ve daha gesitli kamu
hizmeti Gretmek zorunda kalmasi olarak Ozetlenebilir. Kamunun daha fazla, daba kaliteli,
daha hizli ve gesitli hizmet liretmesi kamu kurum ve kuruluglann bugiin yasadiklan sikintilar,
aksakliklari agmas: ile miimkiin gériinmektedir.
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Tirk Kamu Yonetimi yapisinda gériilen bazi aksaklik ve bozulmalar su sekilde dzetlenebilir.
Kamu gorevlerinin merkez ve tasra kuruluglan ile yerel yonetimler arasindaki dagihum, kamu
kurum ve kuruluslann bugiin yiiritmis oldugu faaliyetlerin bir kismumn 6zel sektoriin
gelismesiyle birlikte ve kamu hizmet anlayigimn degigmesi gibi nedenlerden 6tarii bugin
gerekliliklerini yerine getirememesi, benzer gorevlerin farkh adlar altinda faaliyetlerini
yaparken bazi gorevlerin agikta kalmasi, kurumlann hizmet retimlerinin azalmasi,
yavaglamas: ve kalitenin diigmesi sebebiyle birim maliyetlerinde artiglanin olmasi, merkez ve
onlann tagra uzantilan arasindaki gorev dagiiminin merkez lehinde bozulmas,, gé¢ sebebiyle
kamu hizmetlerinin istenen hiz, zaman ve kalitede kargilanmamasi, savurgan harcamalar
sebebiyle kamu hizmet yatinmlanna yeterli kaynak saglanamayip, istenen miktar ve kalitenin
gerisinde kalinmasi, igsizlik ve yanhs istihdam politikalan bazt hizmetlerde kadrolann agin
sismesine neden olurken baz: hizmetlerin deZigimi ile birlikte gorevlerin alinmas:.

21. yiizyil esiginde bulunan Tiirkiye'de toplumun yonetim sistemindeki beklentilerinde onemli
degismeler meydana gelmistir. Toplum, yonetimin istlendigi hizmetleri, kaynaklan etkin ve
verimli kullanarak tretmesini beklemektedir. "Sosyal fayda, oldufu sirece hizmet devam
eder”, ilkesinden hareket eden kamu yonetimi agisindan ¢agdag yonetim ilke esas ve
uygulamalan daha fazla Onem tagimaktadir Kamu yonetimi, etkililife ve vatandagm
ihtiyaglarim tatmine yonelik yonetsel uygulamalara bagvurmak durumundadir (Ardi¢ ve Bas,
1999).

Kavramsal agidan yonetimde reform veya yeniden yapilanma, “yonetim sistemi yapisinda,
hizmet tercihlerinde, personel rejiminde, iy gérme zihniyeti ve yontemlerinde, karar verme
surecinde, siyasal sistemle olan iligkilerinde ve sistemi harekete gegiren diirtillerde kokli
degigiklikler” anlammna gelmektedir. Ancak kokli degisiklikler yamnda ikincil nitelikte
yapilan bazi diizenleme ve geligtirmeler de idari reformun kapsaminda miitalaa edilmektedir.

Dinyamn hemen her iilkesinde oldugu gibi, iilkemizde de kamu yonetiminde yeniden
yapilanma konusu degigen toplumsal ve gevresel sartlar sonucunda zaman zaman giindeme
gelmektedir. Tirkiye Cumhuriyeti® nin yonetim sistemi, Osmanh Imparatorlufundan
devralinan diizende o giiniin kosullarina uymak zorunlu goriilen ve yapilmast miimkin olan
degisiklikler sonucunda ortaya c¢ikmustir. Bu diizen, rasyonmel olmaktan g¢ok, o donemin
ihtiyaglarna cevap vermeye ugrasan, etkin olmaktan g¢ok asgari gereksinimleri karyilamaya
galigan bir diizen nitelifinde gorinmektedir. Ozellikle gok partili hayata gegtikten sonra,
politk ve sosyo-eckonomik yapidaki degisimler kamu yonetiminin yapisinda Onemli
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degisiklikler yapilmasi zorunlulufunu da beraberinde getirmigti. Bu dogrultuda gesitli
raporlar hazirlamp, kamuoyuna sunulmasma ragmen, bugiine kadar arzulanan olgide ve
toplumsal ihtiyaglara uygun bir yeniden yapilanma gergeklestirilememigtir.

Kamu yonetiminde yeniden yapilanma ¢aligmalan lizerine hazirlanan il koklii galisma, 1960’k
yillarin ilk yansinda gergeklestirilen Merkezi Hikiimet Tegkilatt Aragtrma Projesi
“MEHTAP” dir. Daha sonra bu projeyi tamamlayici nitelikte, merkezi yonetim tasra
kuruluglari, yerel yonetimler ve kamu personel diizenine iligkin proje ¢aligmalarimn
gerceklestirildii goriilmektedir. Bunun yaminda 1971° de yoénetimde yeniden yapilanma
galigmalan giindeme gelerek dnem kazanmus, bu amagla “Idari Reform Damgma Kurulu”
adiyla bir kurul olusturulmustur. Bu kurulun galigmalan, “Idari Reform Damgma Kurulu
Raporu: Idarenin Yeniden Diizenlenmesi Ilkeler ve Oneriler” baghgiyla raporlagtinlarak
ilgililere ve kamuoyuna sunulmugtur. Idari reform damsma kurulunun yaptifina benzer
calisma 12 Eylil 1980 ‘den sonra kurulan Biilent Ulusu hiikiimeti déneminde yapilmmgtir.
1982 yihinda sonuglandirilan bu g¢alijma sonucunda gesitli kanun hikmiinde kararname
taslaklan hazirlanmigtir. Bunlann bitiinityle uygulamaya aktarilmas: miimkiin olmamugtir.

Ancak 1982 wyilinda yapilan cahymalar sonucunda hazirlanan kanun hitkmiinde
kararnamelerin dnemlice bir béliimii daba sonra Turgut Ozal hitkiimeti d6neminde ¢ikanlarak,
kamu y6netimi ilk kez biyiik 6l¢iide yeniden diizenlemeye konu olmugtur (Ergun, 1991).

Yonetimde yeniden yapilanmaya yonelik olarak yapilan ¢aligma ve aragtirmalarin en son ve
kapsamhisi “Kamu Yonetimi Aragtrma Projesi “KAYA” dir. Baslangict 1988 yilinda Deviet
Planlama Tegskilatimn Tiirkiye ve Ortadogu Amme Idaresi Enstitiisinden kamu y&netimi
lizerine yeni bir aragtirma yapma istegine dayanan bu proje 1991 yiinda tamamlanmugtir.
DPT ile TODAIE arasmda saglanan uyugma sonucu yasama gegirilen, KAYA projesinin
amaci, “kamu hizmeti goren merkezi yonetimin merkez ve tagra orgiitii ile yerel yonetimleri
etkili, siiratli, ekonomik, verimli ve nitelikli hizmet gorecek bir diizene kavusturmak; kamu
yOnetiminin geligen gagdas kosullara uyumunu saglamak; kamu kuruluglaninin amaglarinda,
gorev, yetki ve sorumluluklannda ve bunlann bélinigiinde, orgiit yapilarnnda, personel
sisteminde, kaynaklannnda ve kaynaklann kullamliy  bigimlerinde, yOntemlerinde,
mevzuatindan, haberlesme ve halkla iligkiler sisteminde varolan aksakliklari, bozukluklan ve
eksiklikleri saptamak ve bu konularda yapimasi gerekenleri incelemek ve Onermek”
bigiminde belirlenmigtir (Todaie, 1991).

KAYA projesi, proje yonetim kurulunun genel sorumluluk ve gozetimi altinda, TODAIE ile

TC. YUKSEKOGRETIM KURULy
BOKUMANTASYON MERKEZ!
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aragtrmaya konu olan kuruluglar ve iiniversitelerin igbirlifiyle yirttiilmistiir. Aragtirma,
haziran 1991 ‘de tamamlanmug ve genel rapor gikarilmigtir. KAYA projesi, Glkemizde kamu
yonetiminde yeniden yapilanma {izerine son donemlerde yapilan en kapsamh olup, vanlan
sonuglann ve getirilen Onerilerin hayata gegirilmesi miimkiin olmamugtr. Buna kargin
tilkemizde kamu yonetiminin yeniden yapilanmasi ihtiyaci, gerek uluslar arasi yapidaki
degismeler ve gerekse de iilke i¢i kosullarin zorlamasi nedeniyle Oncelifini korumaktadir
(Oztiirk vd., 1999).

Turk Kamu YoOnetiminin diinya Olgegindeki kaliteye iligkin degisim hareketleriyle tamgmasi
¢ok yeni oldufundan, bu konuda uygulamaya iligkin olarak atilan adimlar heniiz baglangig
asamasinda olup, yapilan galismalar genellikle bu alandaki literatiiriin taranmasi ve uygulama
Orneklerinin aragtirnimas: diizeyinde kalmaktadur.

Aslinda TKY uygulamas: olarak nitelendirilmede bile, Tiirkiye’de ozellikle 1960 “h yillardan
baslayarak bugiline kadar zaman zaman tartiyma giindemine gelen ve yer yer somut
uygulamalara da konu olan, idari reform, biirokrasinin azaltilmasi, idari hizmetlerin
dizenlenmesi, yoOnetimin yeniden yapilandinlmasi amagh girisimler kapsaminda kamu
biirokrasisinin i¢inde bulundugu hantal ve verimsiz yapidan kurtariimasi, kamu hizmetlerinin
tyilegtirilmesi, lkartasiyecilifin azaltilmasi yoniinde atilan adimlarla, kamu hizmetlerinde
kalitenin yiikseltiimesi amacmna yonelik cabalar harcanmmgtir. Ancak oOzellikle kamu
yonetiminin tikandifi belli alanlardaki sorunlara ¢oziim arayan bu girisimler, degisik
zamanlarda bolik porgik bir bicimde uygulanmalan, devlet yapisinin genel gergevesi ve
kamu yonetimi sisteminin bitiinii iginde ele almmams, etkisiz ve kisa soluklu olmuslardir.

1960’ yillarda TODAIE ‘nin onciliinde baglatilan idari reform c¢ahigmalan, 1980l
yillarda hayata gegirilen mevzuatin diizenlenmesi ve kirtasiyecilifin azaltimas: yoniindeki
uygulamalar, iginde bulundufumuz yillarda merkezi idare ile mahalli idareler arasinda gorev,
yetki ve kaynak dagiliminin dengeli bir bigimde yeniden diizenlenmesi galiymalari, kamu
yOnetiminin degigimine ayak uydurma ihtiyacindan dogan girigimlerdir. Ancak bunlar, hizmet
kalitesini yiikselten c¢abalar olsalar bile, kendi baglarina Toplam Kalite YoOnetimine gecis
niteligi tagimazlar. Toplam Kalite Yonetiminin yalmz bagina kirtasiyecilifin azaltilmasi, yetki
devrinin sajlanmasi, hizmetlerin dabha siiratli yerine getirilmesi gibi yonetim reformuna
yonelik gabalardan ibaret olmayip, klasik yonetim degerlerinin kokten degismesini, yonetim
sisteminin tiimiiyle ele alinarak diizenlenmesini gerektiren, topyekiin ve siirekli bir harekettir.

Tirkiye’de kamu kuruluglaninda, TKY ne gegis konusundaki girigimler, kamu kuruluglannin
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timiini ilgilendiren merkezi ve genel nitelikli bir galigma heniiz yapilmamis olup, bu amagla
yuritilen faaliyetler, daha ¢ok kurumlar diizeyinde ve TKY konusundaki yeniliklere ilgi
duyan baz siyasi sorumlulann veya st diizey yoneticilerin 6zel ¢abalanyla baslatilan
girigimler diizeyinde kalmstir.

Ozel sektore ait bazi hastanelerde TKY uygulamalarindan esinlenerek Ankara Askeri Mevki
Hastanesinde baglatilan ISO-9000 uygulama projesinin bagarih sonuclar vermesi lizerine, s6z
konusu proje ve TKY ne iliskin difer uygulamalar, TSE igbirligi ile Tiirk Silahli Kuvvetleri
biinyesindeki belli bagh hastaneler ve baz diger birimlerde de baglatilmmg bulunmaktadir.

Bakanliklar diizeyinde ve genel idareye ait kuruluglarda TKY ne gegisle ilgili ilk somut
adimlar, T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanhg tarafindan atilmigtir. Sanayi ve Ticaret Bakanimn
Ozel gayret ve tegviki ile, Bakanhgn tiim merkez tegkilat ve tasra birimlerini kapsayacak
sekilde 1997 yiinda baglatilan TKY g¢aligmalan, Bakanhifin yeni bir vizyona kavugmasim
hizmetlerde verimlilik ve etkinligin yikseltilmesiyle birlikte vatanday memnuniyetinin
saglanmasim esas almaktadir. “Mitkemmellife dogru yolculuk: 3.000.000 iglemde 1 hata” adi
alinda Sanayi ve Ticaret Bakanhfinca uygulamaya konulan proje kapsaminda, once
Bakanlik¢a vatandaglara verilen hizmetlerle ilgili hizmet standartlan kamuoyuna agiklanmug,
daha sonra hizmetlerle ilgili siiregler tespit edilerck detayli i§ analizleri yapilmgtr. S6z
konusu uygulama gergevesinde, sifir hata felsefesiyle, hatamn kaynagm bulup ortadan
kaldirarak, bir daha yam hatamin olmamasim saglamak, béylece isi ilkk seferde dogru yapmak
seklinde Ozetlenen ve aym zamanda TKY felsefesini olusturan proje hedeflerinin
gerceklegtirilmesi amaciyla bazi meslek tegekkiilleri (TOBB, TESK, TZOB), Bakanlikga
yuriitillen faaliyetler iizerinde denetimlerde bulunmak iizere, bafmsiz gozetleyici
(ombudsman) olarak atanmslardir. Uygulamanin ileri agamalaninda, optimal i§ akig, standart
hizmet siirelerinin olugturulmasi, siireglerin iyilestirilmesi yoniinde de somut galigmalar
yapilmig ayrica bitiin  bu faaliyetler sonucunda e¢lde edilecek bagan diizeyinin
belgelendirilmesi amaciyla TSE ‘ye bagvurulmug ve ISO 9002 belgesi ile belgelendirilmigtir.

Cizelge 5.5°de ISO 9000 belgesi alan kamu kuruluglann listesi verilmigtir.
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TSE [Kocaeli Sanayi Odas1 | " |TS ENISO 9002(18.10.96
BVQI |Izmir Ticaret Odas: 1SO 9002}01.10.97
TSE |Ankara Sanayi Odast TS EN ISO 9002} 16.10.97
TSE |Diyarbakir Askeri Hastanesi TS EN ISO 9001|12.02.98
TSE  |Gazi Universitesi Tip Fakiiltesi Gazi Hastanesi TS EN ISO 9001{29.05.98
TSE |KKK. Lojistik Komutanhig TS EN ISO 9001}24.08.98
TSE  |Turk Patent Enstitiisii TS EN ISO 9002|21.09.98
TSE |T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanhi: TS EN ISO 9002{05.10.98
TSE  [Karaman Sanayi ve Ticaret Il Miidiirligi TS EN ISO 9002} 15.10.98
TSE {Bornova 2. Bolge Tapu Sicil Mudiirligi TS EN ISO 9002{03.11.98
TSE  |Bagkent Universitesi Adana Uygulama ve Arastrma  |TS EN ISO 9001]07.12.98
Merkezi
TSE {KKK Personel Okul Komutanligi TS EN ISO 9002{22.12.98
TSE |KKK Personel Okulu ve Egitim Merkezi Orduevleri |TS EN ISO 9002|11.02.99
Miidiirligi
BVQI [Istanbul Ticaret Odasi ISO 9001|10.03.99
TSE |1. Zrrhli Tugay Komutanlif TS EN 1SO 9002| 12.03.99
TSE |T.C. izmir Valiligi TS EN IS0 9002 12.04.99
TSE |Gata Hemsirelik Yiiksekokulu Miidiirligi TS EN ISO 9001{21.04.99
TSE |T.C. Deniz Harp Okulu Komutanlif: TS EN ISO 9001]30.04.99
TSE  |Osmangazi Universitesi Egitim Uygulama ve TS EN ISO 9001 18.05.99
Arastirma Hastanesi
TSE |KKK 15. Piyade Er Egitim Tugay Komutanhg: TS EN ISO 9002{24.05.99
TSE |Eskigehir Sanayi Odasi TS EN ISO 9002|01.06.99
TSE  |EGM Istanbul Etiler Polis Egitim Merkezi TS EN ISO 9002|21.06.99
TSE |K KK Mebs (Muhabere Elektronik Bilgi Sistemleri) {TS EN ISO 9001{21.06-99
Okul Komutanlig:
TSE |Gaziantep Sanayi Odast TS EN ISO 9002|09.07.99
TSE |istanbul Valiligi Ozel Kalem Miidirligi TS EN ISO 9002}21.07.99
TSE {T.C. Aydin Valili§i Aydin Emniyet Midirlagi TS EN ISO 9002|22.07.99
TSE  |Gaziantep Ticaret Odas: TS EN ISO 9002{30.07.99
SGS [istanbul Sanayi Odas ISO 9001{02.09.99
TSE |T.C. Mardin Valiligi Mardin Emniyet Midiirliigi TS EN ISO 9002|06.09.99
TSE |T.C. Elazig Valiligi TS EN ISO 9002|17.09.99
TSE |T.C. Bursa Valiligi Bursa Emniyet Mudiirligi TS EN ISO 9001{06.10.99
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5.10. Diger Ulkelerde Kamu Ydnetiminde Yeniden Yapilanma ve Reform Cahsmalan

1980 ve 1990 ' yillar batt diinyasinda reform gahigmalarmin “altin ¢afi" olarak kabul
edilmektedir. Reformlarin temel gerekgeleri ise farkli nedenlere dayandinimaktadir. Bunlarin
icinde en onemlilerinden biri reformun finansal ekonomik ihtiyaglardan kaynaklandif
diigincesidir. Gergekten de 1970' lerdeki petrol krizinden sonraki ekonomik durguniuk
neticesinde devlet biitgeleri oldukga biiyiik agik verdiler ve batili refah devletleri bu agiklan
kolay kolay kapatamadilar. Kamu kesiminde bu aciklarin kapatilmas: i¢in énemli olgtlerde
harcamalarda kistlma ve tasarruf tedbirleri alinmaya baslandi. Bunun sonucunda batidaki
birgok devlet biirokratik yapt ve fonksiyon bakimindan koklii degisim arayislarina girdi.
Kapsamli bir reform yapilmaksizin refah devletinin dev biitgelerinde kesinti yapabilmek
neredeyse imkansizdi. Ashna bakilacak olursa prensip itibariyle biit¢e agiklarim kapatmanin

ii¢ yolu vardr.

Birincisi, harcamalar kisilarak kamu hizmetlerinde simirlamaya gitmektir. Bu uygulamaya
yogun bir sekilde Reagan donemi ABD ve Thatcher dénemi Ingiltere'de gergeklestirmigtir.

Ikincisi ise vergi gelirlerinin yiikseltilmesidir. Ancak liberal demokratik iilkelerde vergi
arttirmak siyasal cinayet anlamma gelir. ABD Bagkam Bush 'un se¢im kampanyasinda
vergileri arttirmayacagina dair yemin etmesi (read my lips, no new taxes) bu durumu agikca
ortaya koyar. Ayrica Thatcher yonetimi altinda boyle bir seyi disiinmek bile siyasi ve
ideolojik olarak miimkiin degildir. Bu nedenle vergi seviyelerinin yiikseltilmesi gecerli bir yol
degildir.

Ugiincii yol ise kamu hizmetlerini daha az para ile gerceklestirmektir. Bagka bir ifadeyle daha
iyi iy daha az maliyet. Bu yol, verimlilikte artig, etkinlikte artig, paramin degerinde artis gibi
hususlan vurgulamakta ve bu konular yonetimdeki reform diisiincelerinde merkezi bir rol
oynamaktadir. Dolayisiyla kamu sektorinden kamu yonetimine dofru yonelimi
zorlamaktadir. Yoénetsel reformun altin ¢afimn bu dogrultuda reformlara yoneldigi

soylenebilir.

Kamu yonetiminde performans yonelimli kiltiiriin geligmesini hedefleyen daha az merkezli
yeni bir paradigma ortaya ¢ikmustir. OECD 'ye gore yeni kamu yonetimi paradigmas: sekiz
ana trendi izlemektedir.
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. Otoritenin aktariimasi, esneklifin saglanmasi,

° Performansin, kontroliin ve sorumlulugun strdiiriilmesi,

. Rekabet ve segeneklerin gelistirilmesi,

. Hizmet sorumlulugunun saglanmas,

. Insan kaynaklan yonetiminin geligtirilmesi,

. Enformasyon teknolojisinden yararlaniimasi,

° Faaliyet ve iglemlerin kalitesinin yiikseltilmesi,

. Yonlendirici fonksiyonlarin merkezde giiglendirilmesi. (Oztiirk vd., 1999).

1. Ingiltere

Ingiltere, tarihsel gelenegi bakimindan bireyci, hitkiimet kargiti, yonetimsel bir kiiltiire sahip
degildir. Buna tezat olarak kamu yonetimi uzun donemden beri yiiksek degerli kamu hizmeti
gelenegini siirdiirmektedir. Ingiliz hikimetinde kamu goérevi yapmak bir onur olarak
degerlendirilmektedir. Ingiliz kamu birokrasisi, profesyonel, kendi gikarlarnini diigiinmeyen,
tarafsizligin ve bakanlara uzman birokratik damgmanhgn ornegidir. Ingiliz st dizey
memurlar toplumda giigli bir elittir. Ingiltere 1979 yilinda Thatcher basbakan olduktan sonra
belki ABD 'den daha fazla, 6zel yonetim ilkelerine yonelerek, miisteri yonelimli rekabetgi
kamu hizmetinin prototip érnegini olugturur. Yeni kamu ydnetiminin ¢ temel zelligi olan
isletme benzeri yonetim, hizmet ve misteri yonelimi ile rekabet gibi market tipi
mekanizmalar yakin donemlerde devlet yonetiminde reformlarla ilgili resmi siyasal
dokiimanlarda yer almugtir.

2. Fransa

Devlet, hiikiimet ve kamu ydnetimi bakimindan Fransa, Angle-Saxon gelenegi ile uyugmaz.
Devlet¢i Fransa, merkezi giigli bir hitkiimete sahiptir ve biitiin iilke elit kesim tarafindan
Paris'ten yonetilir.

Fransiz yonetim yapistmin farklilif: bir yana Fransa'da yonetsel reform galigmalari 1989
yilinda Fransiz hitkiimetince baglatilmigtir. Bu programin igerifinde igletme yonetimi
tekniginin kullamlmas: ile hizmetlerde toplam kalite yonetimi ilkelerine 6nem verilmistir.
Hizmet projelerinin hedefi, kamu kurumlarinin @ist yoneticilerine daha ¢ok otonomi vermek
ve gorevlerini daha kisa siirede formiile etmelerini saglamaktir. Bu projeler, baglica olarak
miisteri yoneliminin geligtirilmesi, bekleme siirelerinin kisaltilmas: gibi konularla ilgilidir.
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3. Almanya

Almanya, giigli devlet gelenegi olan bir tlkedir. Ikinci Dinya Savagt'ndan 1989 yilindaki
Alman Birlesmesine kadar Alam hiikimetinde yiiksek diizeyde bir istikrar vardir. Bu
dénemde herhangi bir hiikiimetsel / yonetsel reformdan soz etmek zordur. 1989 yilindan bu
yana Alman hikiimeti eski Demokratik Alman Cumbhuriyetinde demokratik kamu
hizmetlerinin olusturulmas: gibi kapsamli operasyonlarla ilgilenmistir. Federal diizeyde bagka
bir konuyla ilgilenecek zaman ve imkan bulunamamistir. Aynca Almanya'nin Federal bir
hiikiimet olmasi nedeniyle merkezi hiikiimet nispeten daha az etkilidir.

Yerel diizeyde ise 1990 'h yillardan itibaren Anglo-Amerikan yeni kamu yonetimine oldukga
benzeyen genis oOlgekli reform faaliyetleri olmugtur. Almanlarin yeni yerel hikiimet
modelinde Hollanda'mn 1980'li yillardaki yerel yonetim deneyimlerinden geniy olgiide
yararlamlmigtir. Almanya'mn "Tilburg modeli* kuzey Hollanda'da kiigiik olgekli bir gehir,
faydali olarak degerlendirilebilir. Bu modelde y6netim sorumlulugu hizmet géren birimlere
aktarilmgtir. Yeni yénetim modelinin temel 6zellikleri goyle belirtilebilir:

o Cikt1 yonelimli

o Crt1 biitgesi ve performans

o Hizmet ve migteri yonelimi

¢ Sorumlulugun hizmet birimlerine gegirilmesi

4. Diger Avrupa iilkeleri

Benzer reformlar, daha kiigiikk Avrupa iilkelerinde de olmustur. Meshur Isve¢ refah devleti
1980 'li yilarda kiigiiltiilmiigtiir. Kamu sektériiniin kiigiilmesi ihtiyact, maliyetlerin azaltilmas:
ve etkinlik ve verimliligin yiikseltilmesi gibi nedenler Isvec ‘i bu dogrultuda hareket etmeye
itmigtir. Norveg'te ise uluslar aras1 ekonomik ve durgunluk ve refah devletinden geri dénme
arayiglan, kuzey Denizindeki dogal gaz ve petrol kaynaklari nedeniyle olduk¢a az etkili
olmustur. Her ne kadar Hollanda'mn da 6nemli dogal gaz geliri olsa da Hollanda hitkiimeti
kamu harcamalarinda ciddi kesintilerden kaginmamgstir. 1980 'li yillarda yerel yonetimlerde
onemli reformlara gidilmistir. Bu reformlar ¢ikt1 biitgeleme, performans gostergeleri,
hizmetlerde miigteri yonelimi vb. 6zel sektor tipi yonetim niteligindeki degisikliklerdir. Bir
¢ok belediye bu modele uygun olarak yeniden organize edilmistir.

Hollanda da ulusal seviyede de bir ¢ok reform s6z konusudur. 1980'li yillardan 1990'h yillarin
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bagina kadar 6zerklesme en 6énemli trendi olusturur. Ingiltere'deki degisimlere uygun olarak
bakanligin hizmet birimlerine otonomi verilmistir. Politika hazirlama ve uygulama arasindaki
farkliik vurgulanmig, hizmet ulagtirma birimleri bakanliktaki merkez birimlerinden ayrilmig
ve belli bir diizeyde serbest hareket etmeleri saglanmigtir. Hollanda'daki bu geligsmeler her ne
kadar acikga bir Ozel yonetim karakteri sergilese de daha yakin zamanlardaki geligmeler,
kamu hizmetinin yonetimine dogru kaymasim giindeme getirmigtir. Hollanda'daki hizmet
birimlerinin merkezdeki departmanlardan ayrilmasi, bakaniik departmanlarinin gelecekteki
asil gorevi hakkinda siyasal bakimdan hassas bir tartigmay: giindeme getirmigtir. Yine bu
departman ve hizmet birimleri arasinda "uzaktan idare etmenin" yeni formiili hakkinda
tartigmalara neden olmugtur. Bu konu sadece 6zel yonetim tekniklerinin uygulanmas: degil

aym zamanda siyaset ile yénetim arasindaki bir ikilem olugturmusgtur.
4. Amerika

Tim diinyada oldugu gibi ABD 'de 1980 'li yillarin sonlarina dogru ve ozellikle 1990
yillarin baglarinda devletin yeniden yapilandinlmasina yonelik galigmalar artmigtir. ABD 'de
Federal kurum ve kuruluslarda toplam kalite yonetimini ¢aligmalarina yoén vermek ve bu
konuda yapilan galigmalan desteklemek amaciyla 1988 yilinda direkt Bagkana bagh olarak
Federal Kalite Enstitiisii (Federal Quality Institute) adi ile bir kurum olusturulmusgtur.

ABD 'de federal hiikiimet biinyesinde toplam kalite yoniindeki gahigmalari tegvik etmek
amaclyla,' "Bagkanhk Kalite Odiilii Program" olusturulmustur. S6z konusu ddiiliin sekreterya
hizmetlerini “Federal Kalite Enstitiisi” yiirtitmektedir. Ik kez 1988 yihinda verilmeye
baglanan Bagkanlik kalite odiliinde tim federal kamu kurum ve kuruluglarni miiracaat
edebilmektedir. Bagkanhk kalite odiilii programu, iki tir 6dilden olugmaktadir. Bunlar;
"Bagkanlik Kalite Odiili" ile "Kalite Gelistirme Prototip Odiili" diir. Baskanlik kalite 6diilii,
kamu kurum ve kuruluglan arasinda kalite oOdiiline miracaat eden en iyi kurulusa
verilmektedir. Kalite geligtirme prototip odiilii ise kalite gelistirme konusunda ciddi ¢aba
igerisinde olan ve kalite geligtirme siirecinde ¢ok iyi bir yere gelmis kamu kurulusuna
verilmektedir.

ABD 'de devletin yeniden yapilandinimas: ¢aligmalan Bagkan Yardimcis1 Al Gore tarafindan
yiriitilmiis ve halen bu galigmalar devam etmektedir. Al Gore, 7 Eyliil 1993 yilinda "Devletin
Yeniden Yapilandinlmas1 Hakkinda Genel Gore Raporu” baglifini tagiyan bir genel rapor
yaymlamgtir. Bu ana rapor diginda devletin yeniden yapilandinimasina iligkin daha ayrintili
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Oneriler igeren 6zel raporlar da hazirlanmigtir. S6z konusu Gore Raporunda yer alan dort ana
aksiyon plam ve 6nerileri agafida 6zetlenmigtir.

Kirtasiyeciligi azaltmak

Biitgeleme siirecini basitlegtirmek,

Personel politikasini desantralize etmek,

Satin alma iglemlerini basitlestirmek,

Genel miifettiglik kurumunu yeniden diizenlemek,

Agirt kamusal diizenlemeleri azaltmak,

Eyalet hiikiimetlerine ve yerel yonetimlere yetki vermek.

Miisteri (vatandas) odakli yonetim

Miisterilere (vatandaslara) sesini duyurma ve se¢im yapma imkani vermek,
Kamusal hizmet organizasyonlarin: rekabet eder hale getirmek,

Pazar dinamigi yaratmak,

Pazar mekanizmalar: olugturmak.

Yetki ve sorumluluk devri

Karar verme gticiinii desantralize etmek,

Caliganlara yetki ve sorumluluk vermek,

Tiim ¢aliganlara gereksinim duyduklan araglan tahsis etmek,

Is hayatimin kalitesini arttirmak,

Emek - yonetim ortaklif plam gergeklestirmek,

Ust diizey kamu kurumlan yeniden yapilanma igin liderlik etmelidir.

Esasa geri doniilmesi

Gereksinme duyulmayan programlarin ortadan kaldiriimast,

Vergi tahsilatim arttirmak,

Daha yiiksek verimlilik igin yatirim yapmak,

Maliyetleri azaltmak i¢in yeni programlar yirirliige koymak (Aktan, 2000).
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5.11. Basarih Bir Kamu Yénetimi I¢in ilkeler

Devletin yeniden yapilandinimasi ¢aligmalarinda etkili olan 6énemli kitaplardan biri, 1993
yiinda David Osborne ve Ted Gaebler tarafindan yazilmigtir. "Devletin Yeniden
Yapilandiriimasi- Girigimei Ruhu kamu sektoriinii Nasil gekillendiriyor? " baghgint tagiyan bu
kitapta bagarili bir kamu yonetimi i¢in on temel ilkeden s6z edilmektedir. Bu ilkeleri su
sekilde sayabiliriz.

e Devletin gorevi, kiirek ¢cekmek yerine diitmen tutmak olmalidir.

o Devlet, mal ve hizmetleri direkt olarak halka sunmak yerine hizmetlerin halka
ulastirilmasim saglayacak yontemleri uygulamalidir.

o Devlet tekelleri ortadan kaldiracak rekabeti gelistirecek kararlan uygulamaya
koymalidir.

e Devlet gorevini bir misyona dayah olarak yiiriitmelidir.

¢ Organizasyonda girdilere degil, misterilerin ihtiyaglan kargilanmahdur.

e Sadece harcama degil, ayn1 zamanda kazang elde etmeye de ¢aligmalidir.

e Organizasyonda tedavi etmekten ziyade koruyucu dnlemier alinmalidir.

e Organizasyonda giic ve yetki, miimkiin oldugu olgide diger birimlere
aktariimahidir.

e Yeni kamusal birimler ve programlar olugturmak yerine problemler piyasa
icerisinde ¢6ziime kavugturulmaya galigilmalidir.

Osborne ve Gaebler, yukarida belirtilen temel ilkelere dayali olarak devletin su ozelliklere

sahip olmasini dnermektedirler.
1. Katalitik Devlet

Geleneksel devlet anlayigi vergi toplayan ve hizmet gotiiren bir devlet sistemini ifade
etmektedir. Katalitik devlet ise, hizmet yapmaktan ziyade hizmetin gotiirilmesini veya
ulagtirilmasini amaglamaktadir. Devlet, hizmet gétirmede gogunlukla yetersiz ve basarisiz
kalmaktadir. Kamu yonetiminde hizmet gotiirme yerine, politika belirleme temel ilke
olmalidir. Bagka bir ifadeyle, devletin temel gérevi hizmet gotirmek degil (kirek ¢ekmek
degil), hizmetlerin 6zel kesim tarafindan arz edilmesi ile ilgili olarak politika iiretmek (diimen
tutmak) olmalidir.
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2. Desantralize Devlet

Merkezi devletin gorev ve fonksiyonlanm miimkiin oldugu olgiide yerel yonetimlere
devretmek gereklidir. Desantralize devlet, merkeziyetgi devlet anlayisi yerine hizmetlerin
yerinden ydnetim ilkelerine gore yiiriitiilmesini savunur.

3. Rekabetgi Devlet

Bagarilt bir kamu y6netimi icin rekabet temel ilkelerden birisidir. Rekabet, mal ve hizmetlerin
daha ucuz, daha kaliteli ve daha etkin sunulmasina imkan saglar. Rekabet yeniligi
ddiillendirir. Kamu y6netimi "tekelci” yapidan "rekabetgi” yapiya dogru yonelmelidir. Devlet,
hizmetlerin tek treticisi ya da saticist olmamalidir. Kamu hizmetleri rekabetg¢i bir ortamda
piyasaya devredilmelidir. Thale ve imtiyaz yontemi gibi uygulamalar yapilirken rekabetgi
diizenlemeler goz ard: edilmemelidir.

4. Misyoner Devlet

Iyi ve baganli bir kamu yonetimi igin, devlet temel misyonlarina (asil kurulus amaglarina)
uygun hareket etmelidir. Devlet, asli gorevierini iyi tammladiktan sonra, personeli bu
gorevleri yerine getirmede serbest birakacak biitce sistemleri ve kurallari olugturmalidir, Iyi
bir devlette 6nce misyon tammlanmalidir.

5. Sonuglara Yonelik Devlet

Geleneksel kamu yonetimleri ¢iktilara yani, sonuglara gore degil, girdilere bakarak finansman
dagilimi yapar. Oysa devlet hizmetleri girdilere gore finanse edildiklerinde daha iyi bir
performans dikkate alinarak 6denek tahsis edilmelidir.

6. Miisteriye Yonelik Devlet

Geleneksel devlet yonetiminde hangi mal ve hizmetlerin tretilecegine siyasal iktidarlar ve
onlarin emirlerinde olan biirokrasi karar verir. Vatandaglarin gérevi sadece belirli araliklarla
yapilan segimlerde oy kullanmaktan ibarettir. Iyi bir devlet yonetiminde vatandaglan
"miigteri" olarak gérmek; onlarin istek ve beklentilerine uygun hizmet sunmak gereklidir.
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7. Miitesebbis Devlet

Iyi bir devlet yonetimi igin aym zamanda devletin 6zel sektordeki miitegebbis rihuna uygun
hareket etmesini saglayacak oOnlemler alinmalidir. Geleneksel devlet, sadece vergi ile
finansmana dayali olarak harcama yapar. Oysa, bazi hizmetler igin bu hizmetlerden
yararlananlardan bir bedel talep etmek daha dogrudur.

8. Onleyici Deviet

Geleneksel kamu yonetimleri sorunlarla savagsmak igin hizmet gétirmeye agirhik
vermektedirler. Hastalikla bag etmek igin tibbi bakim yapmak, sucla bag etmek i¢in emniyet
kuvvetlerini finanse etmek, yanginlarla bag etmek icin daha fazla itfaiye arabasi almak gibi..
Oysa, iyi bir yonetim i¢in tedavi edici dnlemlerden ziyade 6nleyici tedbirler almak ¢ok daha
iyidir. Omegin; koruyucu bakima 6nem vermek, egitim hizmetlerini yayginlastirmak.

9. Katilimct Devlet

Iyi bir devlet yoénetimi i¢in gérev ve sorumluluklann yonetim kademeleri arasinda
paylagtinlmas:  (desantralizasyon, delegasyon, dekonsantrasyon gibi) kadar caliganlann
guclendirilmesi de 6nem tagjimaktadir. Caliganlara yetki ve sorumluluk devri daha iyi devlet
yonetimi i¢in 6nemli bir adimdir. ‘

10. Diizenleyici Devlet
Devletin temel gorevlerinden birisi de piyasa ekonomisinin iyi iglemesi igin gerekli kurallan

olusturmak olmalidir. Devletin piyasa diizeni, rekabet diizeni, mali ve parasal diizene iliskin
kurallan olugturmasi son derece 6nem tagimaktadir (Osborne vd., 1992).
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6. KAMU HIZMETLERINE YONELIK UYGULAMALARDAN ORNEKLER

Kamu yonetiminde genel egilimler degigmektedir. Ahgilagelmis degerler artik insanlan
tatmine yetmemektedir. Ulkeler artik yalmz kendi simirlan iginde kapali kalmayip, bagka
milletlerle sosyal, ekonomik ve siyasal agidan yoZun iligkiler ic}inde bulunmaktadir.
Aligtifimiz bu kamu yonetimi degerler sistemi, gergevesi ve araclari, deger yargilan tarih
icinde gayet giizel fonksiyonlar icra etmesine ragmen artik zamammzin ihtiyaglarini
kargilayamamaktadir. Degisim ve degisime giden yol ve yontemlerin belirlenmesi, degigimi

yerlestirme ve bir yeniden yapilanma ihtiyaci kamu yonetiminin vazgegilmez unsurudur.

Onceleri, kamu sektdriinde gelistirilen yol ve yontemler 6zel sektor tarafindan uygulanmaya
caligir ve kamudaki kabiliyetli kigiler 6zele alinirdi. Giiniimiizde ise dinamik ve diinya
gergeklerini zamamnda takip edemeyen kamu biirokrasileri artik yeni yol ve ydntemlerin
kamu yonetiminin anahtar 6zellikleri sakli kalmak gartiyla kamuda da uygulanmasi yaklagimi,
yani yeni kamu yonetimi yaklasimi yaygin olarak kabul gérmektedir.

Kamu yonetimleri, hemen hemen biitiin ilkelerde, son yillarda politika, ekonomik ve bilim-
teknolojide ortaya ¢ikan hizli degisimlerin etkisi ile yeniden degerlendirmeye alinan ve
degisimi zorunlu alanlardir. Kamu hizmetlerinde en ¢ok karsilagilan; pahali, kalitesiz ve
yetersiz mal ve hizmet tretimidir. Bugiine kadar, bu olumsuzluklarin giderilmesine, biitge,
kadro ve yatinm kisitlamalar: ve kontrollerin arttinlmast yéntemiyle ¢6ziim olugturulmaya
caligtimugtir. Oysa ki sorun, kalite yonetiminin bilgi ¢aginda, endiistriyel donem biirokrasisi
ile sirdiirilmeye galiplmasidir. Kalite yonetiminin hizmet veren ve hizmet satin alan "dual”
bir yapisi vardir. Bu nedenle, her iki yoniniin de iyilestirilmesi gerekmektedir. Kalite
yonetiminin iyilestirilmesinde toplam kalite yonetimi yaklagtminin bir arag olarak biitiinsellik

i¢cinde ele alinmasi zorunludur.
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6.1. Ornek Isletmenin Tamtim

Sadrazamlarin ¢aliyma yeri oldufu i¢in halk arasinda Paga Kapisi1 diye amlan, aydmnlar
arasinda ise onceleri Babiasafi denen bu binaya II. Mahmut (1808-1839) devrinden itibaren
yuksek/ytice kap:1 denmigtir. Eskiden devlet iglerini kendi konaklarinda yiiriiten sadrazamlar
i¢in saraya yakin bir bina yapilmas: ihtiyaci duyulmus ve 1654 yilinda bu saray, §imdiki
Vilayet Konad: yapilmistir. 1839 sonlarina kadar bu sekilde hizmet eden bina, o tarihten
itibaren sadece sadrazarmin galigma yeri olmus, harem yani 6zel ikametgah kaldintmustir. O
tarihte bazt Bakanhklarla beraber, Suray1 Devlet (Damsgtay) de buraya tagnmigtir. Ancak 250
yili bulan 6mriinde bina, dort kez tamamen, iki kez de kismen yanmigtir ve bugiinkii bina
dordiincti yangindan sonra 1844’te Sultan Abdiilmecit tarafindan yaptirilan binadir. Babali,
Cumhuriyet’ in ilanindan sonra Valilik olmus ve kismen Defterdarlik ile Bagbakanhik Argiv
Genel Miidiirliigii birimleri de bu binada hizmet vermistir. Halen Istanbul Valiligi, biitin

biirolari ile bu bina iginde hizmet vermektedir.

Istanbul gibi diinyanin sayili metropol gehrinin nabzini tutan, direkt makama bagh olan Ozel
Kalem Midiirliigiiniin verdigi hizmetler, yapmis oldugu gorevler, 5442 Sayih 11 idaresi
Kanunu ile 3152 Sayih Igigleri Bakanhin Teskilat Gorevleri Hakkinda Kanunun ilgili
hikiimlerine dayamlarak hazirlanan Valilik ve Kaymakamlik Biirolan1 kurulus, gorev ve
calisma yOnetmeliSinin tGglinci bolimiinin 10. maddesinin “D” gikki digindakileri kapsar.

Buna gore;
A sikkina gore, Valinin 6zel haberlegme ve gizlilik tagtyan yazigma iglerini yiiriitmek,
B sikkina gore, Valinin 6zel haberleyme ve kabullerine ait hizmetleri yiiriitmek,

C sikkina gore, Valilik Binas: igindeki kargilama, ugurlama hizmetlerini yiiriitmek, (Valilik
binas: digindaki davet, milli ve dini bayramlarda Atatiirk’ii anma ve mahalli kurtulug giinleri
gibi her tiirlii protokol, téren hizmet ve isleri diizenlemek, ilgili diger kuruluslarla igbirligi
halinde yuriitmek ise Protokol Miidiirliigii’niin gérevleridir. Bunlar kapsam dig1 alinmigtir.)

D sikki TRT, basin ve diger kitle iletigim araglart ve halkla iligkileri yiritmek, valinin
talimat1 uyarinca basina bilgi vermek, basinda il ve valilik ile ilgili bilgileri izlemek Basin
Miidiirhigi nin gérevleri olup kapsam dig1 alinmugtir.
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E gikkina gore, Makama gelen istihbarat, simr gorismeleri gibi 6zel amagh 6denegi ve
harcama belgelerini Valinin direktifi dogrultusunda muhafaza ve gerektiginde imha etmek,

F sikkina gére, Makamin koruma ve giivenlik giigleri ile ilgili islemlerini yiiriitmek, giinlik
asayig raporlarim muhafaza etmek, Valinin direktifi dogrultusunda muhafaza ve gerektiginde
usuliince imha etmek,

G sikkina gore, sikiyonetim ve olaganiistii halde Valilik Makami ile Silahli Kuvvetler
iligkilerinin gerektirdigi hizmetleri, Valilinin direktifi altinda yiiriitmek,

H gikkina gore, Askeri birliklerden yardim istemeyi zorunlu kilan durumlarda Valiye 1l
Idaresi Kanunu ile tamnan yetkinin kullanilmasina iligkin haberlesme ve yazigmalan
zamamnda yépmak, Olaganistii Hal Kanunu’nun gerekli gérdiigi biiro oluguncaya kadar ve
sozii gegen birolanin kaldinlmas: durumunda yazigma, dosyalama ve argivieme iglerini
saglamak,

I sikkina gore, Koruyucu Giivenlik Ozel Talimat: uyarinca, Kozmik Biirolara verilen iglerden,
Emniyet Midiirlikleri disinda Valilikleri ilgilendiren igleri yiiriitmek,

J sikkina gore, Vali tarafindan verilen ve diger Valilik biirolarinin hizmet alanina girmeyen

sair igleri yapmak.
6.2. Mevcut Durumun Degerlendirilmesi

Kamu hizmetlerinin vatandag goziyle degerlendirildiginde yavas, kalitesiz, pahali, az ¢eyitli,
ulagilmas: zor oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar, kalite yonetiminin kamu hizmetlerine
iligkin politika ve programlarin uygulanmasinda planlama, érgiitleme, yonlendirme, esgiidiim,
denetim iglevlerini istenen nitelikte yiriitmedigi anlamina gelir. Ya da bagka bir tammla
"toplumsal gereksinimlerin kargilanmas: amacityla devletin, kamu kigilerinin, o6zel

girisimcilerin yiriittigii etkinliklerin basansiz oldugu, yani kamu hizmetlerinin istenen
kalitede, hizda gegsitte ve fiyatta verilmedigi sonucu ¢ikmaktadir.

Kalite ilgili sistemli galiymalar yapan firmalarnn biyik bir g¢ogunlugunun, miigterilerini
memnun etmek i¢in "0 hata" ya da "ilk defada dogruyu yapmak" gibi hedeflere ulagmaya
¢ahstiklarini gézlemliyoruz.
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Ashnda hizmet sektoriinde standart hizmet diye bir gey s6z konusu olmadigini, sundufunuz
hizmetin kalitesinin algilanmasi, misterileriniz kim olduguna, o andaki ruh haline gore
degisebildigini gormekteyiz. Belli standartlar koyarak asgari kaliteyi tutturmak, yani
musteriyi gikayet etmesine gerek kalmayacak seviyede memnun etmek — miimkiin
olabilmektedir. Kaliteli olabilmek i¢in belli standartlara uymamz yetmemektedir. Ciinki
hizmet alan kigi, standart migteri sayilmak degil, 6zel miigteri sayilmak istemekte, bu
durumda miigteri ile yiiz ylize gelen hizmet veren kisinin tutumu, bilgisi, insan iligkilerindeki
becerisi, yaraticilifi vb., sonucu belirleyen en 6nemii faktor olmaktadir.

Ozel Kalem Mudiirligi gorevi, gogu kamu kurum ve kuruluslarinda gok eski tarihlerden bu
yana yuritildigi halde bu gline kadar yapilan hizmetlerle ilgili standartlar tespit
edilmemistir. Her yeni goreve gelen personel genel mevzuat gergevesinde, deneme yamima
yontemiyle hizmeti yiritmeye galigmug, zaman icinde deneyim kazanmig ve hizmeti
iyilegtirmigtir. Ancak gorev degisikligi oldugunda yerine gelen kigi en bastan tekrar aym
noktaya gelmis, hizmetlerde olmas: gereken iyilestirmeler gerektifi olgiide saglanamamis ve
belli bir standarda ulagilamamigtir.

ISO 9002 Kalite Giivence Sistemi ile hizmetlerdeki normlan belirlemek, belirli bir standardi
yakalamak, deneyimleri gelecege aktarmak, hizmeti siirekli iyilestirmek, yeni goreve baslayan
bir personelin dahi goreve basladig: ilk giinden itibaren deneyimli bir personelmis gibi
hizmet vermesini saglamak, personel degisikliginde veya yoklugunda ayni isi yapabilecek
bilgi ve kapasitede 6nceden personel yetistirmek amaglanmgtir.

ISO 9002, Toplam Kalite Yonetim sistemine gegiste bir baslangigtir. Istanbul Valiligi Ozel
Kalem Midirliginin ISO 9002 belgesini almasi, Istanbul Valiligi ve Valiligin baginda
bulundugu kamu kuruluglarimn ¢agdas diinyada uygulanmakta olan Toplam Kalite Yonetim
Sistemine gegis igin bir dmek teskil etmektedir. Bu bolimde, Istanbul Valiligi Ozel Kalem
Miidiirlagii tizerinde yapilan ISO 9002 ¢aligmasindan bahsedilecektir.
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6.3. ISO 9002 Sistemi Oncesinde Yapilan Calismalar

Kalite giivence sistemi, degigik bolimlerde gerceklestirilen ve kaliteyi etkileyen faaliyetleri
kontrol altina alacak, is ve islemlerin aym esaslar dogrultusunda yiiriitiilmesini saglayacak bir
standart olusturacaktir. Bu sistemi siirdiirebilmek, tiim seviyeler ve ¢ahganlar tarafindan aym
sekilde bilinmesini, anlagilmasim saglamak ve bundan emin olmak igin standardize edilen
faaliyetleri yazmak gerekmektedir.

El kitabi, prosediir, talimat gibi dokiimanlardan olugan kalite sistem dokiimantasyonu,
sdylenegeldigi gibi bir biirokratik i§ degildir ve biirokrasinin artmasina neden olmaz.
Biirokrasiyi yaratan ve arttiran insanlardir. Dokiimantasyonun tek bagina varhifn bir kalite
yonetim sisteminin gercek varhg icin yeterli degildir. Kalitenin yonetildigi bil: yerde de
gercek anlamda bir birokrasiden, yani fazladan evrak yaratma, saklama vb. bahsedilmez.
Dokiimantasyon gerektigi olgiide ve detayda yaratiimalidir. Yazii ¢aligmaya, yazmaya,
okumaya, kayit tutmaya, rapor yazmaya pek de yatkin bir toplum olmadigimiz disiniliirse
dokiimantasyonu hazirlarken diigiiniilebilecek bu biirokrasi veya eksik detay / prosedir
tehlikelerine dikkat edilmelidir.

Kalite sistemi kurulus ¢aligmalan bagladifinda, kurulusun durumu ne olursa olsun, bir
merkezde mevcut tiim dokiimantasyonun durum analizi yapilmalidir. Bu analiz sirasinda,
referans olarak segilen kalite giivence modeli standardi, bir bagvuru kaynafi olarak
kullanilmigtir. Durum analizi i¢in izlenen agamalar agagida verilmigtir.

e Kaliteyi etkileyen tiim faaliyetlere iligkin mevcut dokiimantasyon (prosediir,
talimatlar, planlar, kanunlar, yonetmelikler, yonergeler, tiiziikler vs) toplanmasi

e Toplanan dokiimanlarin tammlanmasi, listesi ¢ikanimast

e Listelenen dokiimaniarin referans alinan kalite giivence modeli standardina

gore yeniden simflandinimasi

Bu smiflamada 6nce hangi dokiimanin referans model standardin hangi paragrafina karsilik
oldugu, hangi gerekliligini kargiladigy temel alinmistir. Daha sonra da dokiimamn hangi

seviyede oldugu saptanmustir.

TC. YUKSEKOGRETIM KURULY

DOKUMANTASYON
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Hareketin odak noktasi ne kadar ¢ok dokiiman yazlmas1 gerektigi dééil, kurulusun kalite
performansimin yiikselmesi, kaliteyi etkileyen faktérlerin kontrol altna alinabilmesi igin
nelerin yazilmas: gerektigidir. Sistemin organizasyonu i¢in asagida verilen bazi noktalarin
firma capinda agikliga kavusturulmas: sistemin amaci, kapsami, sorumluluklar gibi konulara
agikhik getirilmesi agisindan 6nemlidir.

e Kalite sistemi nigin kurulmak ve belgelendirilmek istenmektedir.

o Hangi kalite giivence modeli standardi referans alinacaktir.

e Caligmalarin sorumlusu kim olacaktir.

o Hangi hizmetler kapsanacaktir.

¢ Firma i¢i koordinasyon nasil saglanacaktir.

¢ Kalite sistemine gegis hangi agamalarla olacaktir.

¢ Personel, ekipman, ¢aligma gruplan gibi kaynaklarin durumu nasil olacaktir.
o Kararlilik seviyesi nedir ve kimden kaynaklanmaktadir (Aytimur, 1997).

Asagida, Istanbul Valiligi Ozel Kalem Miidirliigi’niin ISO 9002 Sistemi dncesinde strastyla
yapilan ¢aligmalar maddeler halinde agiklanmgtir.

1. Ust Yonetiminin Katilimimn Saglanmasi

Ust diizey yonetiminin onayinin alinmasi, desteginin ve katiliminin saglanmasinda deneylerle
olumlu sonug verdidi bilinen, rasyonel iki agamali bir yontem uygulanabilir. Birincisi tst
yonetimin duyarli hale getirilmesi, ikincisi de, kalite stratejisine iist yonetimin sahip
¢ikmasidir. Kurumda kalite uygulamasi karar1 almig ve kabul etmig olmasi, kalite konusunda
aym ortak dili konugur hale gelmesi ve bu yeni kalite tammum benimsemesi, kalite
yonetiminde kullanilan araglar hakkinda ilk bilgilere sahip olmasi onemlidir. Kalite
hareketlerine sahsen katilmaya hazir olmasi ve tepe yénetimini ile kalite sorumlusunun

orgiitte aksiyonu baglatmasina yardimci olmasi zorunlu olmaktadir.
2. Bilgilendirme Egitiminin Verilmesi

Ozel Kalem Miidiirii tarafindan yapilan bir toplant: ile ISO 9002 konusunda tiim personel
bilgilendirilmigtir. Bu hareket, genel yonetim nezrinde tagjidifi 6nemi onaylamak, aym
zamanda herkesin katilimina imkan verecek tarzda tiim ¢aliganlara dogrudan hitap etme

imkam vermek, yonetimin bu eyleme geri doniilmez gekilde angaje olmasini saglamugtir.
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3. Yonetim Temsilcisinin Secilmesi

Ozel Kalem Midiir Yardimcisi, Ozel - Kalem Mudirliginiin 18/05/1999 tarih ve
B054VLK4340400/13-548 sayi1 ile Ozel Kalem Miidiirii tarafindan yonetim temsilcisi olarak
atanmugtir. Yonetim temsilcisi, diger sorumluluklarninin yaninda, ISO 9002 standardina uygun
olarak bir kalite sisteminin kurulmasi, uygulanmas: ve devam ettirilmesini saglamak, gézden
gecirme -ve kalite sisteminin iyilestirilmesi esas alinarak, kalite sisteminin performansi

konusunda Ozel Kalem Miidiiriine rapor vermek konularinda gorevlendirilmigtir.
4. Organizasyon Semasmin Olusturulmas:
ISO 9000 alan kuruluglarda genelde ilk is olarak olusturulan kalite birimi, Istanbul Valiligi

Ozel Kalem Mudiirligiiniin kigiik bir birim olmasi (40 kisi) sebebiyle olugturulmamgtir.

Mevcut organizasyon semast sekil 6.1.”de verilmigtir.

ﬂ 0ZEL KALEM MODORO I]

0ZEL KALEM MUDUR YARD.
(Yenetin Temsicisi) B
{ | 1 { ]
Oze)Béro Jefl Romk Btro Sentral 15 Protakol Kalle Bin
Koordinatord Sorumbim Sorunks Somnmbssy
L 0Oze1Btro Gizk Evrak Massm | | 0zelKakm Saatrafi 15 Protokot Gorevidri
Goreveri GaroviBeri Garevieri o
§$ifio Masem | Kont Santrali Sayg Nabetgieri
Gorovikeri Qéroviri
Yikicy BSNed vo Inticad Fealiyetierie N3betsi Sentral Hizuetlier
] Macadok Masam Gorevieri ] Greviri ]

Sekil 6.1. : Istanbul Valiligi Ozel Kalem Miidiirliigii organizasyon semasi

5. Kalite Politikasmn Belirlenmesi

Ozel Kalem Miidiirii, personelin goriiglerini alarak, Ozel Kalem Miidirkigiinin kalite
politikasim belirlemis ve 03/05/1999 tarihinde onaylayarak yiirirlige sokmustur. Kalite
politikas1 (sekil 6.2.); hedeflere, misgterilerin beklenti ve ihtiyaglarina uygun olup,

organizasyonun her kademesinde anlasiimakta, uygulanmakta ve devam ettirilmektedir.
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1mi Ve uygun zaman planlamasrilé;

Sekil 6.2. : Istanbul Valiligi Ozel Kalem Miidiirliigi kalite politikas:

6. Kalite Egitiminin Verilmesi

Cizelge 6.1'de belirtilen her birime ayn ayn egitim verilerek, tiim personele bu iglem i¢in
kendilerine diigen sorumluluklar anlatilmgtir. Birim sorumlularina, kendi birimlerinde yapilan
igleri listelemeleri istenmigtic. Hazir talimat omegi verilerek listelenen igleri buna gore

yazmalan istenmigtir.

Bunun diginda kurulug igi kalite tetkiklerinin yapilabilmesi i¢in en az iki personelin egitim
almas1 gerektiginden, yonetim temsilcisi ile Ozel kalem miidiiriiniin belirledigi bir personele
TSE tarafindan Kalite giivencesi ve yonetimi ile kurulug i¢i kalite tetkiki efitimi verilmesi
planlanmustir.

7. Dokiimantasyon Yapismmn Belirlenmesi

Ozel Kalem Midirlogi, verdigi hizmetlerin belirlenen sartlan karglamasi amaciyla
dokiimantasyon yapisint olugturmustur. Sekil 6.3” de dokiimantasyon yapilmigtir.



121

1.Seviye dokiimanlar:

Kalite el kitab:
2.Seviye dokiimanlar:
m Prosediirler, Gorev tammlari
T,F L 3.Seviye dokiimanlar:

Talimatlar. formlar. listeler.dis kavnakl dokiimanlar.

Sekil 6.3. : Dokiimantasyon yapisi

8. Capraz Referans Listenin Hazirlanmas:

ISO 9002 maddelerinin hazirlanacak el kitabinda hangi dokiimana karsilik gelecegi

belirlenmigtir. Sekil 6.1. ‘de ¢apraz referans listesi verilmigtir.

Cizelge 6.1 : Capraz referans listesi

Kalite El Kitab: Konu ISO 9002
Dokiiman no Madde No
Kapak -

KEK-00 Capraz Referans Cizelgesi -

KEK-01 Yonetim Sorumlulugu 4.1
KEK-02 Kalite Sistemi 4.2
KEK-03 Programin Gozden Gegirilmesi 4.3
KEK-04 Tasarim Kontrolii 4.4
KEK-05 Dokiiman ve Veri Kontrolii 4.5
KEK-06 Satin alma 4.6
KEK-07 Temin Edilen Bilgi ve Evrakin Kontrolii 4.7
KEK-08 Tamm ve Izlenebilirlik 4.8
KEK-09 Proses Kontrol 4.9
KEK-10 Kontrol 4.10
KEK-11 Kontrol Yontemlerinin Degerlendirilmesi 4.11
KEK-12 Kontrol Durumu 4,12
KEK-13 Uygun Olmayan Hizmetin ve Evrakin Kontrolii 4.13
KEK-14 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler 4.14
KEK-15 Tasima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza ve Sevkiyat 415
KEK-16 Kalite Kayitlarimn Kontroli 4.16
KEK-17 Kurulus Igi Kalite Tetkiki 4.17
KEK-18 Egitim 4.18
KEK-19 Servis 4.19
KEK-20 Istatistiksel Teknikler 420




122

9. I¢ ve Dig Kaynakli Dokiimanlarim Hazirlanmas

Dokiimanlar, yaymnlanmadan once, yeterlilik agisindan Ozel Kalem Midiiri veya yetkili
kildig1 personel tarafindan gozden gegirilir ve onaylanir. Gegersiz ve/veya yiiriirlitkten kalkan
dokiimanlarin kullamlmasin1 6nlemek i¢in dokiimanlarin yiiriirliikteki revizyonlarim gésteren
giincel dokiiman listesi olugturulmugtur. Ozel Kalem Midiirliigi;

. Kalite sisteminin etkili olarak uygulanmasi i¢in gereken faaliyetlerin
yiritiildigii yerlerde ilgili dokiimanlarin yiriirkiikteki baskilarinin bulunmasint,

. Gegersiz ve/veya yurirlikten kalkan dokiimanlarin dagitildiklan veya
kullamldiklan tiim noktalardan kaldirlmasini veya istenmeyerek kullanilmasina kars:
giivencenin olusturulmasini,

o Bilgi korunmas: ve/veya yasal amaglar igin tutulan, yiiriirlikten kalkan
herhangi bir dokiimanin uygun bir sekilde tamimlanmasim saglamaktadir.

Dis kaynakli dokiiman; kanun, yonerge, yonetmelik, tiiziik, genelge, bakanlik talimati,
standart gibi dokiimanlardir. I¢ kaynakli dokiiman; kalite giivence sistemi iginde kullalan
kalite el kitabi, prosedir, talimat, form ve listelerdir. Asagida i¢ kaynakli dokiimanlarn

hazirlanmasinda yapilan ¢aligmalar maddeler halinde verilmigtir.

a) Dokiimanlardalki alt ve iist bicim

Tiim dokiimanlarm wst kismmin sol kosesine Istanbul Valiligi amblemi, ortasina dokiimanin

ad1 ve konusu, sag kogesine ise dokiiman no, revizyon no, revizyon tarihi, sayfa no yazilir.

Tim dokiimanlann alt kisminin sol kosesinde hazirlayanin, sag kosesinde ise onaylayanin
isim, unvan ve imzasi bulunmaktadir. Dokiimanlarnin birbirinde ayriimasinda; kalite el kitabi
i¢gin “KEK?”, prosediirler i¢in “PR”, Gorev Taumlar i¢in “GT”, talimatlar igin “T”, listeler
i¢in “L”, formlar i¢in “F”” harfleri kullamlir. Bu harflerden sonra “-” isareti konularak sirasiyla
numara verilir. Dokiimanlara sayfa numaralar: a / b seklinde verilir. Talimattaki toplam sayfa

sayisi “b” ile, o sayfanin numarasi ise “a” ile belirtir.
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Dokiimanlardaki gerekli revizyonlar, Ozel Kalem Miidiirligiindeki birimlerin onerisi izerine
yonetim temsilcisi tarafindan yapilarak, Ozel Kalem Miidiirii tarafindan onaylamr. verilir. Ilk
yaymlanan dokiimamn revizyon numaras: sifir olup, revizyon tarihi yoktur. Revize edilen
dokiimanlar, 1’den baslayarak revizyon numaras: verilir ve giin/ay/yil seklinde revizyon
yapilan tarih atihr. Bir dokiimamin herhangi bir sayfasinda yapilan degisiklik, ilgili
dokiimanin tamaminda yapilan bir degisiklik kabul edilerek tiim sayfalardaki revizyon no 1
artinlir.  Yururlikten kalkan orijinal dokiimanmin her sayfasina kirmizi renkli “IPTAL”
damgas: basilarak, yiriirliige giren dokiimanin arkasinda, yonetim temsilcisi tarafindan bir yil
saklanir. Bir yil sonunda yonetim temsilcisi tarafindan yirtilarak imha edilir. Yiirtrlikten
kalkmig ancak, matbuu olarak fazlaca basilmig olan formlar ilgili birimlerde bitene kadar
kullanildiktan sonra yeni revizyonlan kullamlabilir. Kalite el kitabindaki dokiimanlardan 9.
revizyondan sonra yeni bir yayin numarasi ve tarih verileceginden dolayt bir sonraki yayin
i¢in ayn bir form tutulmalidir. Bu form, yonetim temsilcisinde bir 6nceki yayn igin tutulan

formun o6niine, ilgili dokimanin arkasina gelecek sekilde takalir.

Ilk defa yayinlanan dokiimana yayin no olarak 1, yayin tarihi olarak yayinlandig1 giiniin tarihi
gun/ay/y1l seklinde verilir. Yayin numarasi ve tarihi tiim dokiimanlar, giincel dokiiman
listesinden takip edilebilmektedir. Kalite el kitabindaki en az bir dokiimamn revizyon
numarasit 10’a ulagtifinda, kalite el kitabindaki tiim dokiimanlarin yaymn numaralar1 bir
arttirtlarak revizyon numaralan sifirlamr. Kalite el kitabi digindaki- dokiimanlarda ise

revizyon numarasi ne olursa olsun yaymn no ve tarihi hep ayni kalir, degismez.

Tum dokiimanlar yaymlandiktan itibaren dagitim listesine gore yonetim temsilcisinin
gorevlendirdigi kisi tarafindan dagitilir. Dokiiman dagitim listesinde hangi dokiimanim hangi
birimlere ve kag adet dagitilacag: belirtilmigtir. Daditimi1 yapilacak dokiimanlar, dagitimi
yapilacak olan say1 kadar orijinallerinden fotokopi ¢ekilerek ¢ogaltilir ve her sayfasina mavi
renkli “KONTROLLU DOKUMAN” damgas: vurulur. Islak imzali olan orijinal dokiimana
damga vurulmaz. Bunun disindaki kopyalar kontrolsiiz dokiimandir. Dokiimanlarin sadece
kontrollii kopyalan dagitima sokulur. Dafitim sirasinda, dokiiman dagitim listesindeki
birimler kontrollii dokiimanlan aldiklarina dair imza atarlar. Dagitimda, yiiriirliikten kalkan
eski kopya imha edilir ve yeni kopya verilir. Kontrolsiiz kopyalar, kalite giivence sisteminde
yer almaz. Kontrolsiz kopyalar, ancak Ozel Kalem Miidiriiniin talimati ile verilebilir.

Kontrolsiiz kopyalar igin bir form doldurulmaz veya bir liste tutulmaz.
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b) Kalite EI Kitab:

Ozel Kalem Miidirliginiin kalite yonetim sistemini tarif etmek, bu sistemin uygulanmas: ve
iyilestirilmesi igin siirekli bir temel olusturmak amacinda olan, kontrollii, 6zet seklindeki bir
dokiimandr.

Kalite El Kitabimn hazirlanmasindan yonetim temsilcisi, onaylanmasindan Ozel Kalem
Midira sorumludur. Kalite El Kitabinin kapak sayfasina dokiiman ads, el kitab1 no, yayn no,
yayin tarihi, adres, telefon, faks ve dokiimanin kime ait oldugu yazilir. KEK-00"da gapraz
referans listesi ve KEK-01’den itibaren ise ISO 9002 standardma karsilik gelen maddeler
ozetlenir. Bu maddelerle ilgili olan i¢ ve dig kaynakli dokiimanlar varsa 6zetin altina “ilgili
dokiimanlar” yazilarak belirtilir.

c) Prosediirler

Kaliteyi etkileyen islerin yonetilmesi, dogrulanmasi veya gozden gegirilmesi faaliyetlerinin,
nasil yerine getirilecegini, kullanilan dokiimantasyonu ve uygulanacak kontrolleri tarif eden
dokiimandr.

Prosediirlerin hazirlanmasindan yonetim temsilcisi, onaylanmasindan Ozel Kalem Midiirii
sorumludur. Prosediirler hazirlanirken uyulacak diizen su sekildedir. “AMAC” kisminda
prosediirin ne amagla yazldigi, “KAPSAM” kisminda prosedirin  kapsamu,
“TANIMLAR”kisminda prosediirde gegen kelimelerin tanimlan, “UYGULAMA” kisminda
yapilan igin uygulamasi, “ILGILI DOKUMANLAR” kisminda o igi yapmak igin gerekli olan
i¢ ve dig kaynakli dokiimanlar belirtilir.

d) Gorev Tammlar:

Ozel Kalem Mudirliginde calisan tiim fonksiyonlarn gorev yetki ve sorumluluklariin
anlatildig: dokimandir.

Gorev tammlarimin hazirlanmasindan yonetim temsilcisi, onaylanmasindan Ozel Kalem
Midiiri  sorumludur. Istanbul Valiligi Ozel Kalem Mudirligii organizasyon semasinda
bulunan tiim fonksiyonlarin gorevleri 6zetlenerek varsa uymas: gereken talimatlar ile birlikte
belirtilir.
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e) Talimatlar

Calisanlara yonelik olarak bir isin nerede, ne zaman, nasil, kim tarafindan yapilacagim anlatan
doktimandr.

Talimatlarin hazirlanmasindan ilgili birim sorumlulari, onaylanmasindan yénetim temsilcisi
sorumludur. Talimatlar hazirlamrken uyulacak diizen su sekildedir. “AMAC” kisminda
talimatin ne amagla yazildig1, “TANIMLAR”kisminda talimatta gecen kelimelerin tammlari,
“SORUMLULAR” kisminda isi talimatlara uygun olarak yapacak personelin gorev unvan,
“UYGULAMA” kisminda igin ayrintilan, “KULLANILAN TECHIZAT VE MALZEME”
kisminda yapilacak is igin gerekli olan techizat, malzemeler, “ILGILI DOKUMANLAR”
kisminda isi yapmak icin gerekli olan i¢ ve dig kaynakli dokiimanlar belirtilir.

Formlar

Formlar, bir konu ile ilgili bilgilerin belli bir kalip ve standartta yazilmasi i¢in olugturulmus
doktimanlardir.

Formlarin hazirlanmasindan yonetim temsilcisi, onaylanmasindan Ozel Kalem Miidiirii
sorumludur. Uygulamada formlar kullanilirken alt ve tist bigim kaldirilir.

g) Listeler

“Ozel Biiroya Ait Kalite Kayitlan Listesi’nde her bir grup igin dosya no, konusuna gore

tutulan dosyalar, defterler ve saklama siireleri yazilir.

“Sekreterlige Ait Kalite Kayitlar1 Listesi”’nde her bir grup i¢in dosya no, konusuna goére

tutulan dosyalar, defterler ve saklama siireleri yazilir,

“Giincel Dokiiman Listesi” nde Istanbul Valiligi Ozel Kalem Miidarliigiiniin kalite giivence
sistemindeki tiim dokiimanlar, numara, ad, yayin no/tarihleri ve revizyon no / tarihleri en
giincel hali ile tutulur.

“Dokiiman Dagitim Listesi” matris seklinde diizenlenmistir. Bu matriste dokiimanlarin adlan
iist; dokiimanlarin dagitilacag: birimler sol dis kenarlara yazilir. Hangi dokiiman hangi birime
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verilecekse soldan ve Ustten gakistinlarak arada kalan kutu maviye boyanir. Ayrica hangi
birime, ayn1 dokiimandan, kag adet verilecegi bu mavi kutunun i¢ine yazilir.

“D1g Kaynakh Dokiiman Listesi”’nde Istanbul Valiligi Ozel Kalem Miidirliiginde kullanilan
tim dig kaynakli dokiimanlarn adi, yayinlandif tarih ve sayi, dokiimam kullanan birimlerin

isimleri yazilir.
“Onayl Taseron Listesi’nde Istanbul Valiligi Ozel Kalem MiidiirliiZiiniin malzeme ve hizmet
ihtiyaglarim karstladigy kabul edilebilir taseronlarin adlari; iiriin ve hizmet alam, yetkili

kigileri, telefon ve fakslan yazilir.

“Kozmik Biiroya Ait Kalite Kayitlan Listesi”nde her bir grup i¢in dosya no, konusuna goére

tutulan dosyalar, defterler ve saklama siireleri yazilir.

“Tageronlarin Degerlendirilmesinde Kurulan Denetim Ekipleri Listesi” nde tiriin veya hizmet

alam ile bununla ilgili kurulan denetim ekibinde gérev alacak Miidiirliiklerin isimleri belirtilir.

“Kase Listesi” nde Ozel Kalem Miidiirliigiinde kullamlan kaseler ve kullanildiklan yerler
belirtilir.

“Ozel Kalem Midiiri ve Yardimcisina Ait Kalite Kayitlan Listesi”nde her bir grup igin

dosya no, konusuna gore tutulan dosyalar, defterler ve saklama siireleri yazilir.

“I¢ Protokole Ait Kalite Kayitlar1 Listesi”nde her bir grup i¢in dosya no, konusuna gore

tutulan dosyalar, defterler ve saklama siireleri yazihr.

Listeler, yonetim temsilcisi tarafindan hazirlanir ve Ozel Kalem Miidiirii tarafindan onaylanur.
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10. Kalite Planlamasmm Yapimast

Kalite planlamasi, Ozel Kalem Miidiirligiiniin hazirlamug oldugu kalite sisteminin biitiin
sartlant ile tutarh ve galigma metotlarina uygun bir yapida yonetim temsilcisi tarafindan her
yil sonunda, F-17 formu doldurularak hazirlamr. Ozel Kalem Miidiirii tarafindan onaylanarak,
bu plan yiirirliige girer. Kalite planlamasi, L-10 listesinin 12 nolu dosyasinda muhafaza
edilmekte olup bu kayitlarin kontrolii PR-06 prosediiriine uygun olarak yapilmaktadir. Sekil
6.4.’de Ozel kalem Midiirlagi’ niin kalite planlamas: verilmistir.

T.C.
ISTANBUL VALILIGI
07EL KALEM MUDURLUGU
1999 YILI KALITE PLANI

TARIH
HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN

PLANLANAN GERCEKLESEN

HAFTA
\ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
AYLAR

OCAK
SUBAT
MART

KALITE PLANINDA KULLANILAN RENKLER VE ANLAMLARI

ladeyi ziyaret formunun hazirlanmas:
Istatistiki raporiarm hazirlanmas
Tetkik planinm hazirlanmas;
Yonetimin gzden gegirmesi toplantist
Efitim planmm hazirlanmast

Sekil 6.4 : Kalite planlamasi

TC YORSEKOCRETIM KURDLY
DOMTBIANTASYON MRy sr
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11. lyilestirme Calismalart

Talimatlar hazirlanirken kullanilan yontemler gozden gegirilerek standart ve diizgiin hizmet
verilmesini saglamak amaciyla, iyilestirme galigmalari yapilmigtir. Bunlardan bazilan agagida

Ozetlenmistir.

- a) Randevu Talepleri

Iyilestirilmeden &nceki sistemde, telefon veya sahsen gelip randevu talebinde bulunanlar igin
geligi giizel kagitlara notlar ahnarak Ozel Kalem Miidiiriine verilir ve Makama sézlii olarak
Ozel Kalem Miidiirti tarafindan sunulurdu. Bu sirada gelisi giizel ahndig1 igin hem Makama
randevunun aktarilmas: sirasinda hem de izlenebilirlik gerektiginde ilgili randevu talebinin

bulundugu kagidin bulunmasinda ve bilgilerin eksik olmasi nedeniyle zorluk yaganmaktayd.

Sekil 6.5.” de gelistirilen form sayesinde, randevu almak isteyen kigiye sorulacak tiim bilgiler
verilmigtir. Randevu talebini alan kigi, bu bilgiler goz 6niinde oldugundan tam olarak formu
doldurmus olmaktadir. Bu gekilde izlenebilirlikte kolaylik hizmete de standart getirilmis oldu.

TALEBI ALAN: TARIH: SAAT:

TALEPTE BULUNAN: |UNVANI VE GOREVI: TELEFONU:

ONUSU

[MAKAMA SUNULMADAN ONCEKI GIRDI KONTROL SONUCU

OKM IMZA Makama Arz | Yonlendir
IMAKAMIN INCELEMESI SIRASINDAKI KONTROL SONUCU
OKM iMZA Kabul |Refiize | Yonlendir
ACIKLAMA

Planlanan Tarih, Saat, ve Yer:

ISONUC Ayrintils bilgi arkada |
IADI SOYADI IMZA G%UstUGﬁ GORUSULDUGU SAAT
TARIH

F-08

Sekil 6.5.: Randevu talep formu
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b) Imza Kartonlarmm Kontrol Dyrumurnun Izlenmesi

Iyilestirilmeden onceki sistemde, kamu kurum ve kuruluglanindan gelen imza kartonlan 6n
kontrolii yapilmadan ve kayit sistemi olmadan evrak kontrol masasma gelir ve bir memur
tarafindan hem dis karton hem de igindeki yazigmalar kontrol edilirdi. Hem gelen hem de
Makama sunularak ¢ikan imza kartonlan aym masada bulundufundan arada kangikhga yol
acar, kontrolii yapimadan Makama sunulur veya onceden Makama sunulan evrak tekrar
sunulurdu. Cikan evraklart almaya gelen ilgili kamu kurum ve kurulugta gorevli personeller,
20-30 imza kartonu iginde kendi kartonunu aramaya gahgirds.

Tyilegtirilen sistemde, kayit igin hem defter, hem de form gelistirilmistir. Imza kartonlan 6n
kontrol noktasinda deftere kaydedilip iizerlerine, F-22 formu yapigtirmak suretiyle teslim
alinmaktadir. Her islem sonrasinda islemi yapan kisi tarafindan atilan paraf sayesinde,
hizmetin hangi agamada oldugu izlenebilmekte, iglem goriip gikan imza kartonunu ilgili kamu
kurum veya kurulusundan gelen kisi, imza kartonuna verilen bu numara ile rahathkla imza
kartonunu bulabilmektedir. Sekil 6.6” de kontrol durum formu verilmistir.

TARIH

NO

Girdi kontrolii yapildi. Uygundur.
Imzaya sunuldu.

Cikt1 kontrolii yapildi. Uygundur.
iade edilecek.

F-22

Sekil 6.6.: Kontrol durum formu

¢) Imza Kartonlarmm ve Resmi Yazismalarmn Kontrol Edilmesi

17.02.1994 tarih ve B.02.PPG.0.12-383-3036 say ile resmi gazetede yayinlanarak ytrirlige
giren Resmi Yazigmalan Belirleyen Esaslara gore resmi yazigmalar kontrol edilmektedir.
Buna uygun olmayan yazigmalarin iginde bulundugu imza kartonlan iade edilmektedir. Ancak
iyilestirmeden 6nceki sistemde, her imza kartonuna hangi uygunsuzluktan dolay: iade edildigi
yazilmadigindan, uygunsuz durumdaki imza kartonunun ait oldugu kamu kurum veya
kurulusundaki yetkilinin telefonlanina cevap verilmesi ve uygunsuzluk not alinmadigindan
dolay1 cevap verilememesi zaman kaybina yol agmaktaydi.
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Iyilestirilen sistemde, resmi evrak girdi kontrol formu (sekil 6.7.) olusturularak, hem girdi
kontrolii kolaylagmakta, hem de uygunsuziuklari olan kamu kurum ve kuruluslara
uygunsuzlugun niteligi agiklanmak suretiyle bilgi verilmektedir.

RESMI EVRAK GIRDi KONTROL FORMU

Imza kartonunun teslim teselliim defterindeki sira nosu
Formu dolduran memurun ach soyadi ve imzast

A- imza kartonundaki uygun olmayan hususlar agagida isaretienmisgtir.

Imza kartonunun iizerinde geldigi yerin ismi bulunmamaktadir.

Imza kartonu, igindeki evraklar tagtyabilecek derecede saglam degildir.

Imza kartonun sayfalar, icindeki evraklann kangmasim énleyecek sekilde degildir.

Imza kartonu asin derecede yipranmustir.

B- imza Kartonu i¢indeki resmi evraklarda uygun olmayan hususlar asafida isaretlenmistir.

Uygun olmayan hususlar Evralkan
sayisi

Yazismada kullamlan baghkiar 5442 sayih 1l Idaresi Kanumna gére uygun olarak
Yazismada, dosya planina gore verilmig kayit ve/veya dosya numarasi bulunmamakta
ve/ veya Resmi yazigmalarda kod sistemine uygun degildir.

Yazimn génderildifi tarih yazih degil veya tarih boliimii yazigma kurallarma uygun
| degildir.

Yazinm tasidig ana fikrin kisa -6zeti olan konu lasmi yazili degil veya bu bélim
yazigma kurallanna uygun degildir.

Yazigmadaki ekler tam degil veya ekler bilamit yazigma kurallarina uygun degil.

Yazigmadaki imza boliimleri yazigma kurallarina uygun degil veya imzalar eksik.

Yazidaki adres béliimii yazisma kuratlarina uygun degil.

Yaz1 okunakh degil.

Yazilarin geregi ve bilgi icin gonderileceBi yerlerin belirtildigi boliimler, protokol
sirasi esas ahmarak diizenlenmemis

Yaziy1 hazirlayandan baglayarak, asama swrasma gbre imzalanacak olan parafe
boliimiinde paraflar eksik veya yazigma kurallanna uygun degil.

Yazigmada paragraf baglar arasimda iki bog aralik birakilmamgtir,

C- Acil ve giinlii evrak olmas: nedeniyle ¢ikan evrak kontroliinde doldurulmugtur.

Makam tarafindan yukanda belirtilen uygun olmayan hususlar nedeni ile kabul edilmemigtir.

Yukarida belirtilen uygunsuzlara ragmen isleme girmis olup uygunsuzluklann tarafinizca
diizeltilmesi gerekmektedir. '

F-04

Sekil 6.7. : Resmi evrak girdi kontrol formu

w,
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d) Posta-Koli-Paket Giivenlik Kontrolii

Iyilestirilmeden 6nceki sistemde, kontrol noktasina gelen tiim posta ve paketler, dogrudan
igeriye ahinip ilgilisine verilmekte idi. Bu yontem kontrolsiiz olmaktayd.

Iyilestirilen sistemde, posta paket kontrol cihazi alinarak, 6n kontrol noktasma gelen tiim
posta ve paketler, i¢ protokol gorevlisi tarafindan bu cihazdan gec;irilerek giivenlik kontroli
yapilmakta, bu cihazdan gegmeyen daha biiyiikk paket ve koliler ise kap1 detektoriinden
gegirilerek giivenlik kontrolii yapilmaktadir. Giivenli olan paket ve koliler i¢in F-15 formu
(sekil 6.8.) doldurulduktan sonra ilgilisine verilmektedir.

_ PAKET - KOLI - ZARF
GUVENLIK KONTROL FORMU

Paketin geldigi yer:

Tarih : Saat:

Kuryenin ac: soyadi ve imzast :

Kurye no :

KONTROL SONUCU
Mubhteviyat:

Giivenlik kontroliinii yapan personelin ad: soyad:
ve imzast:
Teslim teselliim defter no:

F-15

Sekil 6.8.: Giivenlik Kontrol Formu
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e) Arzdan Imzasiz Cikan Evrak

Makama sunulduktan sonra arzdan imzasiz ¢ikan evrak, ilgilisi tarafindan Makam
imzalamamig diyerek tekrar getirilmekte ve Makama ayni sekilde sunulmak istenmektedir.
Buna mahal vermemek amaciyla, bir form gelistirilerek evrakin ilgilisi bilgilendirilmektedir.
Bu form gekil 6.9.’da verilmisgtir.

NOT: ..cccescecsenee tarihinde ... seensensees RUINATA ile
Sn Valimize sunulan imza kartonu iginde bulunan
evrak arz’dan imzasiz ¢ikt1.

Tgilisinin konu hakkinda BILGI VERMESI /
GORUSMESI gerekmektedir.

N.Nihat KUBUS
istanbul Valiligi
Ozel Kalem Miidiiri

Sekil 6.9: Arzdan imzasiz ¢ikan evraka takilan form

6.4. Uygulama Siireci

Hazirlanan dagitim listesine gore dokiimanlar kurum iginde dagitilarak uygulamaya
konulmustur. Ayrica, dagitim listesinde yer alan TSE 'ye de teslim edilerek resmi bagvuru
yapilmugtir.

1. Belgelendirme oncesi

Istanbul Valiligi Ozel Kalem Miidiirliigi, Ocak 1999 tarihinde baglattig ISO 9002 kalite
giivencesi  sistemi galigmalarinin  dokimantasyon asamasim 03.05.1999 tarihinde
tamamlayarak, ISO 9002 Kalite Giivencesi Sistem Belgelendirmesi igin TSE segilerek,
gerekli belge ve formlan (miiracaat formu, firma bilgi formu, miracaat kontrol formu,
firmamn c¢aligti1 bankalardaki hesap numaralari, kalite el kitabi ve prosediirler, miiracaat
iicretinin yatirildigini gosteren belge) TSE’ye teslim edilmistir. Bu tarihten itibaren, dis ve i¢
kaynakli dokiimanlara uygun olarak dokiimante etti3i kalite sistemini uygulamaya
baglamugtir. Asagida uygulamalardan bir kismu anlatilmigtir..
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a) Iadeyi Zivaret Listesinin Hazirlanmas:

Ozel Biiro gorevlisi, her aymn baginda Makam ziyaret eden kisilerin listesini ¢ikarir. Ozel
Kalem Mudiri bu listeyi Makama sunar. Makamin talimat: iizerine ziyaret eden kisi veya
kisiler ile telefonda goriigerek ziyaret zamam tespit eder ve program defterine kaydeder.
Program kartinin dagltlmln&an once, (ziyaret zamaninin bir giin 6ncesinden) ziyaret edilecek
kisi veya kisiler programin konusunda mutabakata vanlir. ladeyi ziyaretlerle ilgili
degisiklikler programa yansitilir

b) Istatistiki Raporlarm Hazirlanmast

Memnuniyet anket form sonuglan ile 6neri ve sikayet konusundaki yazlar istatistiksel veri

kaynaklandir. Kalite iyilestirme amaciyla agagida belirtilen istatistikler yapilir.

Yonetim temsilcisi veya gorevlendirdigi 6zel biiro gorevlisi tarafindan memnuniyet anket
formlan degerlendirilerek anketi dolduran kiginin memnuniyet yiizdesi bulunur. Bulunan bu
degerlerin aylik ortalamas: alinarak, pasta diyagraminda, bir y1l sonunda ise bu ayhk veriler
veri degisim bigiminin gosteriligi, proses davramg hakkinda bilgi iletmek ve iyilestirme
gabalarimin nerede odaklagacagi hakkinda karar vermek amaciyla qubuk seklindeki
histogramda gosterilerek rapor hazirlanr.

Oneri ve sikayet kutusunda bulunan formlar her ay sonunda toplanarak konularina gore
aynilir, Her bir konunun tekrarlanma sayilar1 bulunur. Bu sayilar dikkate alinarak % degerleri
bulunur. Bu oranlar bityiikten kiigiige dogru swralanir. Birikimli olarak yiizdeler toplanir.
Yatay eksen oneri ve gikayet konularni, dikey eksen % degerleri gostermek tizere, 6nem
strastyla her bir maddesinin toplam etkiye katkisim gostermek, iyilesme firsatlarim siralamak
amaciyla hazirlanan histograma benzer sekilde diizenlenen “pareto diyagrami” olusturulur. En
¢ok uygunsuzluk olan konu iizerinde yonetimin gézden gegirme toplantisinda, problemin
miimkiin olan ¢oziimlerini ve potansiyel firsatlari tammlamak igin fikirlerin, problemlerin
veya sonuglarin bir listesini hazirlamak ve agiklamak amaciyla bir ekibin yaratic1 diigiincesini
uyarma teknigi olan beyin firtinas1 yapilir. Toplant: sonunda, belirli bir problemin sonucu ile
muhtemel sebepleri arasidaki iligkileri, ana ve alt gruplara ayirarak balik kilgigina benzer bir
goriintiide olan sebep sonug diyagram ¢ikartlir ve diizeltici ve 6nleyici faaliyet karart alinir.
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Istatistik teknikleri uygulanirken ISO 9004-4 standard: dikkate alimr. Istatistik sonuglari,
yonetimin gbzden gecirme toplantisinda giindeme alinir. Giindem sonunda anket formlari ve
oneri-sikayet yazilani yirtilarak imba edilir. Istatistik raporlar kalite kayd: olarak saklamr.

¢) Kurulus Ici Kalite Tetkik Planmmin Hazirlanmasi

Ozel Kalem Miidiirii, Ozel Kalem Midir Yardimeisi, Ozel Biiro, Kozmik Biiro, i¢ Protokol,
Sekreterlik birimlerinde yapilan i¢ kalite tetkikleri kapsamaktadir. Yonetim temsilcisi
tarafindan, birimlerde yilda en az 2 kez tetkik olacak gekilde ocak ve temmuz aylan iginde
tetkik plam hazirlanir ve tetkik edilecek birimlere bildirilir. I¢ kalite tetkikgisi olacak
personel, tetkik edilecek bolimden bagimsiz ve tetkikgi eZitimi almig olan kigilerden
segilmistir. ¢ kalite tetkikgileri, ISO 10011-1, ISO 10011-2, ISO 10011-3 standartlanni goz
Ontine alirlar. Tetkik edilecek birime gitmeden once i¢ tetkikgi olarak gorevlendirilen
personel, daha Onceki tetkik bulgularim veya bilinen herhangi bir problemli sahaya ait
sonuclan dikkate alarak, kisa ve 6z ifadelerden olusan tetkik 6ncesi bir soru listesi hazirlar.
Bu liste, tetkik sirasinda istenildiginde ek sorularla arttirilabilmekte ve sorulara alinan
cevaplar dogrultusunda listede "uygun" veya "uygun degil" olarak isaretlenmektedir.

I¢ tetkik¢i tarafindan tetkik sonunda tetkik raporu tutulur. Aynica uygunsuz bulunmusg
durumlar igin uygunsuzluk raporu tutulur. Takip tetkiki gerektiren durumlar igin ilgili birime
belli bir siire verilir. Bu siire sonunda i¢ kalite tetkikgisi, takip tetkiki gereken birimi tekrar
tetkik eder ve uygunsuzluk raporunu kapatir. Tetkikte bulunmus uygunsuz durumlarn
diizeltilmesinden, tetkik edilen bokiim ilgilileri sorumludur. Eger tetkik edilen bélim ilgililert
kendileri diginda gelisen sebeplerden dolay: diizeltici faaliyetleri zamaninda, gerektigi sekilde
gergeklestiremiyor ise yonetim temsilcisine bildirerek, diizeltici faaliyet istek formunu
doldurarak, yonetimin gézden gegirmesi toplantisinda, diizeltici faaliyet gerceklestirilmesi

i¢in yardim isteyebilmektedirler.

Kurulus i¢i kalite tetkik sonuglar yonetimin gozden gegirmesi toplantisinin giindeminde ele
alinmaktadir. Tetkik raporlarimn bir niishas: tetkik edilen bdliime verilir. Diger niishasi ise
kalite kaydi olarak saklanir.
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d) Yonetimin Gozden Gegirmesi

Ozel Kalem Midiirliigiinde kalite sisteminin uygunlugunu ve etkinligini saglamak amaciyla,
yilda 3 defa (ocak, mayis, ve eylil aylan iginde) yonetim temsilcisinin belirleyecegi bir
tarihte, Ozel Kalem Midiriiniin bagkanliinda “Yonetimin Gozden. Gegirmesi “ toplantis:
yapilir. Kalite sisteminde goriilen aksakliklar veya gelismeler dogrultusunda belirlenen bu
periyotlar diginda da toplant1 yapilabilmektedir. Yénetimin gézden gegirilmesi toplantisinin
glindemini asagidakiler olusturur.

o Belirlenen kalite hedeflerine ne derece yaklagildiginin gériigiilmesi ve / veya

yeni hedeflerin belirlenmest.

¢ Kurulus i¢i kalite tetkikleri.

e Diizeltici ve onleyici faaliyetler.

e Istatistik sonug raporian.

o Kalite sistem egitim ihtiyaglar.

e Kalite giivence sisteminin performansi ve kontrol yéntemlerini degerlendirme

konusunda hazirlanan rapor.

Yonetimin gozden gegirmesi toplantisina katilacak kisiler sunlardir.
o Ozel Kalem Miidiirii
¢ Yonetim Temsilcisi
e I¢ Protokol Sorumlusu
e Santral Sorumlusu
o Ozel Biiro Sefi

o Kozmik Biiro Koordinatéri

Yonetim Temsilcisi tarafindan gorevlendirilen 6zel biiro gorevlisi

Yonetim temsilcisi; toplant: tarihinin, yerinin, giindemini belirten yaziy1 hazirlayarak,
katilacaklara toplant1 tarihinden 4 giin onceden duyurur. Yonetim temsilcisi tarafindan
gorevlendirilen 6zel biiro gorevlisi, sekreterya gérevini iistlenerek toplant1 sonunda rapor tutar
varsa eklerini hazirlar. Yonetimin gézden gegirmesi toplant: tutanaklar1 kalite kaydi olarak
saklanir. Yonetim temsilcisi, toplantida alinan kararlarin uygulanmasimi takip eder ve

uygulamada kargilagilan sorunlar hakkinda Ozel Kalem Miidiiriini bilgilendirir.

Istanbul Valiligi Ozel Kalem Mudirligiiniin 21.05.1999 tarihinde yapilan ilk yonetimi
gozden gegirme toplantisinda belirlenen kalite taahhiitleri asagida verilmigtir.
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e Ozel Kalem Miidirliigii’nde verilen hizmetlere emsal, yurt igi ve yurt digindaki
hizmetleri aragtirmak ve verimli olabilecegi diiiiniilen hizmetlerin uygulamaya
konulmasin1 saglamak.

e Kaynaklari optimum kullanarak, hizmet prosesinin her agamasinda sunulan
hizmetin kalitesini arttirmak, zaman ve kaynak israfin1 6nlemek.

o Hizmet prosesinin gesitli noktalarinda karsilagilan darbogaz ve tikamkliklan
agarak daha kolay ve daha hizli hizmet verilmesini saglamak.

¢ Toplum ve gevre lizerindeki ters etkilerin olugmasim énlemek.

o Ozel Kalem Midirligine gelen kisilerin randevulu olup olmamasma ve
taleplerine gore kargilama, agiwlama, yonlendirme ve ugurlama hizmetlerini
yuriitmek.

e Randevulu gelen ziyaretgilerin, randevu saatinde goriistiiriilmesini saglamak.

e Mevzuata uygun olarak diizenlenmig evrakln,‘ dokiimanlara uygun olarak
gereginin  yapilmasini saglayarak kanuni siiresi icinde Ozel Kalem
Miidirliginden ¢ikigimi saglamak.

e Yabanci iilkelerden gelen ziyaretgiler ile Valilikte yapilacak gorigmelerin
yiiritillmesi i¢in yabanci dil bilen personelin bulundurulmasim veya istenildigi
anda bagka bir kurumdan temin edilmesini saglamak.

e Toplum i¢inde mutlu insanlarin yasamasini temin etmenin bir gorev oldugu
bilinci ile, Ozel Kalem Midiirliiginiin vermis oldugu hizmetlerden engelli
vatandaslarimizin da diger vatandaglarimizla esit dlgiide faydalanmasim saglamak
maksadiyla gerekli tedbirleri almak.

e Randevu talep eden tiim kisilerin randevu taleplerini almak Makama sunmak
ve sonucunu en geg 3 i giinii sonunda talepte bulunan kisiye cevap vermek.

e Resmi ve dini bayramlarda Valilikte organizasyon yapilmasini saglamak.

o Ozel Kalem Miidiirliigii kontrol noktasina gelen her tiirlii kapal zarf, paket ve
koli i¢in givenlik kontroli yapmak. Bu noktadan gelen tiim girdilerin
izlenebilirligini saglamak igin kayit altina almak.

o Ozel Kalem Miidiirliigii santraline gelen telefonlara en geg 30 saniye igerisinde
cevap verilmesini saglamak.

e Devletin givenligi ile ilgili kurallarda gizlilife riayet etmek, kamu
hizmetlerinin gizlilik derecesi tagimayan konularinda geffaf olarak giiven arttirici
faaliyetlerin yapilmasini saglamak.
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e) Egitim Plapimin Hazirlanmast

Kalite sistemi ile ilgili egitimlerden Ozel Kalem Miidiirii, hizmet ici egitim ¢aligmalarindan
Vali Yardimeis: sorumludur.

Hizmet i¢i egitim faaliyetleri; 657 sayili Devlet Memurlan Kanununun
10,54,55,56,57,78,79,89,214,215,218 inci maddeleri, 3152 sayilt Igigleri Bakanlig teskilat ve
gorevleri hakkindaki kanunun 22. maddesi ve Igigleri Bakanhg Hizmet I¢i Egitim
yonetmelifi gerefince hazirlanarak Bakanlik Makaminin onay ile yiriirliige giren “I¢igleri
Bakanhg: Tagra Teskilat1 Hizmet I¢i Egitim Plam™ dogrultusunda uygulanmaktadir. Hizmet
igi egitim sonuglant 1. alti aylik temmuz ve 2. alti aylik olarak ocak aylan igersinde Igisleri
Bakanh@ Egitim Dairesi Bagkanlhigina bildirilmektedir.

Ozel Kalem Miudirliginde calisan her personel; egitim, bilgi ve tecriibeleri esas alinmak
suretiyle, birim amiri tarafindan degerlendirilir. Yonetimin gozden gegirmesi toplantisinda, bu
degerlendirme sonuglari giindeme alinarak, hizmet kalitesini arttirmaya yonelik personelin
egitim ihtiyaclar: tespit edilir. Bu tespit edilen ihtiyaglar dogrultusunda yonetim temsilcisi,
yilda iki defa olacak sekilde (haziran ve aralik aylan iginde) egitim plammi hazirlar. Ozel
Kalem Mudiri tarafindan bu plan onaylamir. Egitimle ilgili detaylar, detay formuna
kaydedilir. Detaydaki bilgilerin defismesi durumunda yeni bir detay formu doldurularak,

onceki detay formu imha edilir.

Bu plan dogrultusunda, Ozel Kalem Midirliigiinde hizmet veren personele miinferiden
ve/veya toplu olarak egitim verilir. Planlanan egitimlerin gergeklesmesinden sonra,
“gergeklesen kismi”, plan diginda egitimlerin gergeklesmesi durumunda da “plan digt
gergeklesen egitimler kismi” ve detay formu doldurulur. Kalite sistem egitimleri sonunda,

ilgili birim sorumlusu tarafindan personelin egitim sicil formu doldurulur.

Hizmet igi egitimlerle ilgili kayitlar, personelin kadrosunun bulundugu yerde muhafaza edilir.
Eger personelin kadrosu Istanbul Valiligi ise bu kayitlar, Istanbul Valiligi Yazi Isleri
Mudiirliginin Ya.I5.08 (I5-06) dosyasinda personelin goreve devam ettifi muhafaza edilir.
Kalite sistem egitimleri ile ilgili kayitlar ise (doldurulan formlar, smav yapildig: takdirde
sinav sonuglari ve bunlara gore verilen bagari belgelerinin bir sureti) her personelin

dosyasinin bulundugu,6zel biirodaki dosyada muhafaza edilir.
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f) Taseronlarm Degerlendirilmesi

Ozel Kalem Midirligii satin alma ihtiyaglanm miimkiin oldugunca kamu kurum ve
kuruluslarindan kargilamaktadir. Ancak bu kamu kurum ve kuruluglarimin, satin alma
ihtiyaglarimt  kargilama konusunda yetersiz kalmasi durumunda 6zel firmalardan

yararlanabilmektedir.

Ozel Kalem Miidiirliigi, iiriin veya hizmet alamna gore sinifladign satin alma ihtiyaglan igin
uygun denetim ekibini L-08 listesinde belirtmigtir. Denetim ekibini olusturan birimler
tarafindan taseronlart degerlendirecek olan kisiler gérevlendirilir. Bu kisiler, Ozel Kalem
Midurliginiin satin alma ihtiyaglarim karsilayacak firmalar igin, F-24 taseron bilgi formunu
doldurarak, firmanin iiriin ve/veya hizmetlerini tamtan dokiimanlan da varsa bunlarn da alarak

bir cep dosya igine koyar.

Denetim ekibi tarafindan, yilda 3 defa, fiyatlarin uygunlugu, 6deme kolaylign ve sekli, tiriin
veya hizmet kalitesi, teslimat kalitesi , migteri referanslari tageron degerlendirme formuna
gore denetlenir. Denetleme sonunda, her taseron igin toplam basari puami hesaplamr.
Denetleme sonunda her tageronun aldif: toplam bagar1 puanina gére, 70 puan ve iistii olan
tageronlar onayli tageron olarak segilir ve onayh taseron listesi olusturulur. Onayh tageronlar
ile anlagma yapilarak galigilmasi, uygun olmayan firmalarla ¢alipimamas: hususunda, Ozel
Biiro gorevlisi tarafindan bir resmi yazi yazilarak ilgili kuruma bildirilir.

Satin alinan iirlin ve hizmete ait faturalar, sozlesmeler 6demeyi yapan kurulus (Igisleri
Bakanligi, 11 Ozel idare Midirligi, Daire Midarligi) tarafindan muhafaza edilir.

Degerlendirme sonuglar kalite kayd: olarak saklanir.
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2. Belgelendirme Asamast

TSE tarafindan yapilan yeterlilik tetkiki (masa bag: tetkiki, dokiimantasyon tetkiki) sonunda
Ozel Kalem Miidiirliigiiniin dokiimante ettigi kalite sisteminin, ilgili standardin gereklerini ne
derecede kargilandifini incelenmis ve uygun bulunmugtur. Yeterlilik tetkikinden sonra
uygunluk tetkiki yapmak iizere, TSE tarafindan tarih ve tetkik heyeti belirlenmis ve tetkik
gergeklesmisgtir.

Bu denetimlerden sonra TSE Yiiriitme Komitesinin olumlu karan iizerine, Istanbul Valiligi
Ozel Kalem Midirlagi, 21.07.1999 tarihinde ISO 9002 belgesi almaya hak kazanmustir.
Belge kullanim hakki 3 yil olup, kalite sistemi yilda en az bir kez TSE tarafindan yapilan
gozetim tetkikleri ile incelenerek, kalite sisteminin etkinliinin devam ettiine dair giiveni

sirdirmektir.

Ozel Kalem Midirliginin, diger il midarlikkleri ile kiyaslandiginda kiigik bir birim
olmasina karsin, direkt Valiye bagli olmasi, yaptig birgok is ve iglemleri adima ytriitmesi ve
karargah hizmetleri sunmasi nedeniyle diger kamu kurum ve kuruluglan tizerinde tesvik edici
ozelligi bulunmaktadir. Nitekim; Ozel Kalem Miidirliigiiniin kalite belgesi almasima miteakip
basta Istanbul Emniyet Miidiirligii olmak iizere ilimizde bulunan birgok kurulus ISO 9000
kalite belgesi almak i¢in ¢aligmalara baglamgtir.

Seffaflik, katilim, esitlik ve adalet, uygunluk, yeterlilik ve etkinlik, zamanlama ve
erisilebilirlik, siireklilik, giivenilirlik ve hassasiyet, geri bildirim ve sifir hata politikasiyla
kalite hayatina baslayan Ozel Kalem Midiirliiii ¢aligmalarina tiim hziyla devam etmektedir.
Birgok Avrupa iilkesinden her yoniiyle daha biiyiik olan bir ilde, kamu hizmetinin tim
niteliklerini Toplam Kalite Yonetimi anlayigiyla bagdastirarak, alisilmigin diginda bir devlet
memurlugu sergileyen Ozel Kalem Midirligiiniin amac1 “Kalite Politikasi” nin ¢izmis
oldugu sinirlar gercevesinde “Taahhutler”ini yerine getirmek ve halkin ihtiyaglarina legal

cergevede birebir cevap vermektir.

Istanbul Valiligi Ozel Kalem Miidiirliigii’ niin almig oldugu ISO 9002 Kalite Giivence Sistem

Belgesinin 6n goriiniimii gekil 6.10° da , arka goriiniimii ise gekil 6.11° de verilmistir.
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6.5. ISO 9002 Sistemi Sonrasi

Istanbul Valiligi Ozel Kalem Midirliiginde, ISO 9002 Sistemi kurulduktan sonra yapilan

diizeltici ve 6nleyici faaliyetlerden 6rnekler agagida sunulmustur.
1. Evrak Aki_smm Diizenlenmesi

Istanbul Valiligi Ozel Kalem Midiirligiine, Makamin arza sunulmak iizere gelen evrak ya
odacilara ya Ozel Kalem Miidiirine birakiimakta daha sonra da evrakin nerede ve hangi
asamada oldugu devamh sorulmakta, giinde sayis1 30-40 bulan evrakin takibi de olanaksiz
hale gelmekteydi. Bunu oOnlemek amaciyla, prosediirde degisiklik yapilarak, kontrol
noktasinda imza kartonlanmin kayit edildigi deftere aym sekilde gelen evrakin (davetiye,
sikayet, mektup) da kayd: yapilmaya baglandi.

Kontrol noktasindan, Ozel Biirodan ve gesitli noktalardan gelen ve Ozel Kalem Midiir
yardimeisinin odasinda gesitli yerlere birakilan zarf, faks ve gesitli yazilar kangikhifa neden
olmaktaydi. Bu problem ise, 20.08.1999 tarihinde giindeme gelmisti. Bunu onlemek igin
masaya zarf kutusu konularak, evrakin gesitli yerlere degil de zarf kutusuna konulmasi
saglanarak problem giderildi.

2. Caligma Saatlerinin Diizenlenmesi

Ozel durumlan ile itibariyle vardiya usulii galigmak zorunda kalan personel digindaki kamu
personelinin ¢aligma saatlerini yeniden belirlemek ve kamu kurum ve kuruluglarinda mesai
saatlerinin en verimli sekilde ayarlanabilmesi amaciyla gekil 6.12°deki anket formu

olusturulmustur.

Bu anket formlari goniillilik esasina gére kamu kurumundaki personel tarafindan
doldurulmus, katilmak istemeyen personel zorunlu tutulmamigtir. Doldurulan anket formlan,
ilgili kurum yetkililerince de anket degerlendirme formuna (gekil 6.13) gegirilerek ve
onaylanarak Valilik Ozel Kalem Miidiirligiine génderilmistir.
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Tercih edilen s1k Sabah Girig Ogle Tatili Aksam Cikis
1 08:00 12:00-12:30 16:30
2 08:00 12:00-13:00 17.00
3 08:00 12:30-13:00 16:30
4 08:00 13:30-13:30 17:00
5 08:30 12:00-12:30 17:00
6 08:30 12:00-13:00 17:30
7 08:30 12:30-13:00 17:00
8 08:30 13:30-13:30 17:30
9 09:00 12:00-12:30 17:30
10 09:00 12:00-13:00 18:00
11 09:00 12:30-13:00 17:30
12 09:00 13:30-13:30 18:00

Sekil 6.12 : Anket formu
Kurumun Adi:
Calisan Personel Sayisi:
Tercih Edilen Sik Tercih eden personel sayisi
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
TOPLAM
Kurum Yetkilisinin Ad: Soyadi Tarih ve Imza

Anket degerlendirme formlan, Istanbul Valiligi Ozel Kalem Midirliigine intikal ettikten
sonra, kamu kurumlarinin aym saatte ¢aligmalar, merkez tegkilati ile uyumu, trafik
yogunlugu, mevsim sartlari, enerji tasarrufu, hizmetin verimliligi gibi 6lgiiler goz 6niinde
bulundurularak yapilan degerlendirme neticesinde mesai saatleri yeniden belirlenerek

kurumlara emir halinde bildirilmistir. Buna gore mesai saatleri ileri saat uygulamasiyla sabah

Cizelge 6.13 : Anket degerlendirme formu

08:30-12:30 ile 13:00-17:00 olmustur.
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3. Tasarryf Tedbirleri

01.07.1999 tarihinde, ¢ay ocagindaki giderlerin agin derecede arttifn ve bunun tespiti ilgili
olarak galiyma yapilmas: geregi duyulmus, diizeltici faaliyet formu doldurulmustur. Hata ile
ilgili muhtemel nedenler ¢ay bardaklarinin kirilmasi, kaybolmas: ve alt katta gay ocaf
olmasina ragmen iist katta bulunan, Ozel Kalem Miidiirliig digindaki diger birimlere de gay
verilmesi ve bardaklarin geri gelmemesi gibi nedenler ortaya konulmustur. Cay ocagi
giderleri ile ilgili olarak haftalik cetele tutulmasi ve bunlarin faturalarla karsilagtirnilmasi
gergeklestirilecek diizeltici faaliyet olarak tespit edilmigtir. Cetele tutulmas: i¢in formlar
olusturulmug bunlar her hafta bagi1 toplanarak aylik faturalarla karsilastirilmgtir.

Yonetimin gbzden gegirme toplantisinda bununla ilgili rapor sunulmus, gerekli tedbirler
alinmugtir. 12/10/1999 tarihinde Sayin Valimizin imzasiyla Valilik birimlerine yapilacak su
tasarruf tedbirlerini bildirilmistir.

e Vali konutlarindaki isinma, aydinlanma ve haberlesme giderlerinin asgari
seviyede tutulmasi ve kontrolii igin biitlin tedbirler ahnacaktir.

o Cep telefonlarimin hizmet dis1 amaglarla kullaniimamas: saglanacaktir.

e Temizlik giderleri dikkatle takip edilecek, kontrollii salanacak, dikkati ¢eken
agirt kullanmim &nlenecek ve aksakliklar derhal Valiye bildirilecektir.

e Deprem nedeniyle yapilmas: gereken zaruri harcamalar hari¢ bakim ve onarim
harcamalan sinirlandirilacaktir.

e Toren ve agirlama giderlerinin makul seviyede tutulmasi saglanacaktir.

Biitge disiplini temin edilecektir.

Zaruri olan harcamalarda azami 1skontonun yapilmasi temin edilecektir.
Ara¢ kullammi ve akaryakit giderleri takip edilecek ve kontrol altinda
tutulacaktir.

o Elektrik ve su tilkketiminde tasarrufa yonelik tedbirler alinarak uygulanacaktir.
¢ Kirtasiye ve matbaa giderleri makul seviyede tutulacaktir.

o Tkram, ¢ay ocag1 ve temizlik giderleri kontrol altinda tutulacaktir.

o Kutlama ve mesajlarla ilgili harcamalarda asiriliktan kagimlacaktir.

o Agirlama, gigek ve hediye giderleri sinirlandinlacaktir.

o Arag tahsisi konusunda diizenli kay1t tutulacaktir.

¢ Resmi yemeklerde gereken tenzilat saglanacaktir.
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e Fotograf harcamalari hizmeti aksatmayacak gekilde asgari seviyede
tutulacaktr.

e Haberlesme giderleri hizmete 6zel goriismelerle simrlandinlacaktir.

e Hizmet geregi kullamlan egya, arag, gereg, teghizat ve malzemelerin itina ile
kullanilarak, hor kullanimdan miitevellit zamamindan énce yipranmasi ve hizmet
dis1 kalmas: 6nlenecektir.

o Ozel Kalem Midirliga bolimi diginda yapilan toplanty, téren wvb.
organizasyonlarin ihtiyaglar1 ve ikram malzemesi kesinlikle Ozel Kalem
Mudurliginden talep edilmeyecek, organizeyi yapan birimler uygun harcama
kalemlerini igleterek ihtiyaglarini1 gidereceklerdir.

¢ Valiliimiz personelinin ihtiyaglarint karsilamak maksadiyla alt katta faaliyet
gosteren gay ocaginin ¢aligma saatleri Daire Miidiirliigiince daha etkin bir sekilde
hizmet vermesini temin etmek amaciyla tekrar diizenlenecek, Ozel Kalem
Miidirlagi boliimii diginda kalan birimler Ozel kalem Miidiirliigii cay ocagindan
ve temsil agirlamada ikram edilecek gay, su, mesrubat ve malzemelerden talepte
bulunmayacak, Ozel Kalem ¢ay ocag: sadece Makama, Makama gelen misafirlere
ve Ozel Kalem midirliigiinde ¢ahisan personele hizmet verecek, her tiirlii
agmhiktan kaginilacaktir.

Savurganlifin 6nlenmesi ve tasarruf anlayiginin yayginlastiriimast konusundaki 26/01/2000
tarihinde, Igigleri Bakanligimn asafidaki konularla ilgili genelgesi gonderilmigtir. Ozel
Kalem Miidiirliigii, bu konuda gerekli hassasiyeti gostererek, bu tedbirleri ii¢ ay Oncesinden
ve daha kapsaml: olarak uygulamgtir.

o Her kademedeki Miilki Idare Amirleri, kontrolleri altindaki mali kaynaklar
tasarruf anlayig1 iginde kullantimasi

o Gosterigli térenler ve halkimiz: incitecek tavir ve davramglardan kaginilmast,

o Silt ve armagan verilmesi uygulamasinin en aza indirilmesi,

e Zorunluluk arz eden hallerde, konuklara sunulan armaganlarin- yéresel ve
otantik olmasina ve sembolik bir deger tagtmasina 6zen gosterilmesi,

o Toren diizenlemesinin gerektii durumlarda sadelikten uzaklagiimamasi; gok
onemli bir neden olmadikea silt veritmemesi ve bu uygulamadan vazgegilmesi,

e Kigisel reklam yerine, halkla iligkilerin bir pargast olan tamtima oncelik

verilmesi.
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4. Santral

09.09.1999 tarihinde Sekreterlik biriminde yapilan ig tetkikte telefon goériismelerine ait tutulan
kayitlarin, sekreterlerin ajandalarinda gelisigiizel tutuldugu, adeta bakkal defteri seklinde
oldugu tespit edilmigtir. Diizeltici faaliyet olarak kayitlarin diizenli tutulmasi igin bir sistem
gelistirilmesi kararlastinlmigtir. Ardindan, 11.10.1999 tarihinde telefon goriigmelerine ait
tutulan kayitlarin (arayan ve aramilan kisiler) defterde kanigik olarak yer almasi, istenilen anda
ulagilamamasi olarak hata agiklanmig, defterlerin karmagik tutulmasi sebebi hata ile ilgili
muhtemel neden olarak gosterilmigtir. Diuzeltici faaliyet olarak telefon goriigmelerin
tutulabilmesi i¢in bir form gelistirilerek formlarin 2 ay siiresince kullanmilmasi, uygun
gorildioginde gerekli diizeltmeler yapilarak kalite giivence sistem dokiimanlarinin
giincellegtirilmesi belirtilmigtir.

Bu formlar sekreterlikte gérevli 3 kisi tarafindan kullanilmaya baglanmig ancak 2 kisi bu
formlardan memnun kalmamig tekrar ajandaya not etmeye ardindan temize gegmeye ¢alismis,
bu da vakit kaybina neden olmustur. Yeni ¢agri kayit sistemi kurulana kadar bu formlarin
kullamlmasi uygun goriilmiis, isteyen kisilerin formlan, istemeyenlerin ajanda tutmalarina
miisaade edilmis ancak, izlenebilirlifinde sorun ¢iktifinda kendilerinin ajanda tutanlarin
sorumlu tutulacag: belirtilmigtir.

17 Agustos depreminde bityiik bir iletigim problemi yasayan Ozel Kalem Midirliigii, hem
gelecekteki olabilecek gelismeleri hem de olas1 bir depremde bu sorunlaria kargilagmamak
igin Istanbul Valiligi Afet yonetim Merkezi ve Ozel Kalem Miidiirliigiine hizmet edecek
sekilde Netser firmas: tarafindan kurulan “Meridian Option-11C modeli sayisal santrali”
Eminénii Telekom Miidiirligi heyeti tarafindan donammlar ve santralin ¢aligmas: ile ilgili
tetkik yapilmig, bazi eksiklikler tespit edilmistir. Eksiklikler giderildikten sonra santralin
kabuli yapilmagtir.

Sistemin kurulma asamasinda arayan ve aranilan numaralarin tarih, saat numara kaydi
istenildigi takdirde istatistik raporunu verecek bir sistem disiiniildigi halde, kurulan mevcut
sistemde konu amacina ulagsmamistir. Netser, sistem izerinde ¢agn kayit programi
olmadigindan arayan ve aramilan numara bilgileri verilememekte oldugunu, s6zlesmede
belirtilmediginden dolay1 kurulmadigini, yeni bir sézlesmeyle CDR programi alindifinda bu
hizmetin verilebilecegini belirtilmigtir. Gerekli sistem alinarak, en kisa zamanda telefon

kayitlar ilgili problem ortadan kaldinlacaktir.

TC YOKSEKOCRETiM i
Y UROLY
DOKUMANTASYON MERKEZH
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Santralde kullamlmak tizere hazirlanan formlar sekil 6.13 ve 6.14°de verilmigtir.

Istek tarihi: | Telefon Istegi | ADI SOYAD ACIKLAMA
Saati: vaLi O

okm O |unvan
Istek tarihi:  |OKMY ()
Saati DiGER (O |TELEFON

Sekil 6.14 : Telefon talep formu (aranan kisiler igin)

Istek tarihi: | Telefon Istegi |Gorugtaga Kisi | ADI SOYAD ACIKLAMA
Saati vai O |vaui O

oM O ok O |unvan
Istek tarihi: | OKMY O OKMY O
Saati: DIGER DIGER (O |TELEFON

Sekil 6.15.: Telefon talep formu (arayan kisiler igin)

5. Ozdegerlendirme

TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Modeli, Kalite Odilii Yiiritme Kurulu tarafindan, Avrupa
Kalite Yonetimi Vakfi'mn (EFQM) toplam kalite modeli esas alinarak geligtirilen
0zdegerlendirme modelinde % 12 ‘lik kisminda yer alan liderlik kriteri ile ilgili olarak bir

galigma yapilmistir. Ozel Kalem Midirliginde galigan 35 personele dagitilan performans
degerlendirme anketi ile Ozel Kalem Mudurii Nihat KUBUS’ un liderlik kriteri Oletlmigtiir.

Performans Degerlendirme Anketi agagida verilmistir.
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T.C.
ISTANBUL VALILIGI

] OZEL KALEM MUDURLUGU
LIDER PERFORMANS DEGERLENDIRME ANKETI

DEGERLENDIRILEN KiSi: Ozel Kalem Miidiirii N. Nihat KUBUS

Asagida liderinizin performans ile ilgili , deerlendirmelerinizi yapabilmeniz igin tasarlanmig
sorular bulunmaktadir. Sorularin her birine karsilik gelen en uygun cevabin iizerindeki harfi
daire igine aliniz. Anketin saglikli bir sekilde degerlendirilmesi i¢in bu formu doldururken
kimlik bilgilerinizi yazmayimz.

1.ASTI HATA YAPTIGINDA TEPKISi

a) Cok sert oluyor ve savunma almiyor.

b) Cok sert oluyor ancak sebebini soruyor ve tartigtyor.

¢) Yapici yaklagarak hatanin kék nedenlerine inerek tekrarim énlemek i¢in yardimet oluyor.

2 KENDISININ ELESTIRILMESINE TEPKISI

a) Elestiriyi reddediyor / dinlemiyor / hemen savunmaya gegiyor.
b) Dinler gibi géziikiiyor ancak hemen degisiyor.

¢) Dinliyor ve diizeltmek i¢in ¢aba sarf ediyor.

3.PSIKOLOJIK DURUMU

a) Siirekli gergin ve etrafim da siirekli geriyor.

b) Problem olmadi§t zaman sakin ancak problem oldugunda agin1 gerginlesiyor.
¢) Genelde sakin ve etrafim rahatlatic bir tutum gosteriyor.

4 TAKIMI BASARILI BIR IS YAPT IGI ZAMANDAKI TAVRI
a)Bagkalarinin bagarisin1 kendine mal ediyor.

b) On plandaki kigiyi takdir ediyor.

¢) Tum takinu takdir ediyor.

5.BASARILI BiR I$ YAPILDIGI ZAMANDAKI TAVRI
a)Hi¢ takdir etmiyor. Strekli hatay yakaliyor.

b)Bazen takdir ediyor ama zamamnda yapmiyor.

c¢) Aninda takdir ediyor, édiillendiriyor.

6. BASARISIZ BIR I§ YAPILDIGI ZAMANDAKI TAVRI

a) Cok sinirleniyor, sert oluyor ve savunma almiyor. On plandaki kisiyi yargiliyor,
Cezalandiryor.

b) Cok sert oluyor ancak sebebini soruyor ve tartistyor. Isi yapanlan yargiliyor.

¢) Basansiz isi yapan tiim takim kargisina alarak yapici yaklagiyor. Hatanin kdk nedenlerlne
inerek tekrarim 6nlemek igin yardime: oluyor.

7.DEGERLENDIRILEN KiSININ ADALET ANLAYISI

a) Hig adil degil. Genelde sinirlidir,6n yargilidir ve taraf tutar.
b) Adil oldugu durumlar olmadigindan fazladir

¢) Her zaman adil ve tarafsizdir.
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8. DEGERLENDIRILEN Ki$I iLE KONUSMA (GORUSME)
a) Soguktur ve konugmaya isteksizdir.

b) Mesafelidir fakat konusur & konusulabilir.

c)Arkadaggadir ve astlarinin problemleri ile ilgilidir.

9. ASTLARI ILE ILISKi KURDUGUNDA

a) Onlara istiinliigiinii her davrams: ile hissettirir.
b) Kibar davranir ama Gstiinliigiinii hissettirir.

¢) Onlara saygi duydugunu hissettirir.

10. DEGERLENDIRILEN KiSi SiZCE

a) Zayif ve astlarim1 motive edemeyen bir liderdir.

b) Giigli1 bir liderdir ama galiganlarini motive edememektedir.
¢) Giiglii ve ¢alisanlar1 motive eden bir liderdir.

11. TAKIMIN CALISTIGI PROJEYE BAKIS ACISI

a) Yalmz sonugla ilgilenir , caligmalarla yiizeysel ilgilidir.

b)Sonugla ilgilenir. Caligmalara ilgili gibi goriiniir ancak akli bagka yerlerdedir.
c)Projeye destek olur, galigmalara katilir , gerektigi durumlarda kolaylastirici rol oynar.

12. TAKIM UYELERINE KARSI TUTUMU

a) On yargili ve tutucudur.

b) On yargih degildir ancak herkese esit davranmaz.
¢) Kimseye ayricalik gostermez , herkese egit davranir.

13. ODULLENDIRME SOZ KONUSU OLDUGUNDA

a)Odiili sevdigi / tuttugu kisilere verir.

b)Basaril: olan kisiler yaninda vasat olan diger kigiler iizillmesin diye onlara da verir.
c)Her zaman hak edenlere verir.

14. KRiIZ ANINDA

a) Krizle ilgili olarak ¢ikan problemleri takimin iizerine atar. Takimumn birligini bozucu
davramglarda bulunur. Takimi olugturan bireyleri birbirine digiirir.

b) Takimin birlikteligi ile ilgilenmez. Onemli olan sonugtur diye diigiiniir.

¢) Krizi iyi bir atlatabilmek igin takimi bir arada tutmak igin ¢abalar, problemlerin ¢oziimii
i¢in yardimei olur.

15. IS KONUSUNDAKI BILGISI
a) Yetersizdir.

b) Yeterlidir.

¢) Derinlemesinedir.

16. CALISANLARININ EGITIMINE ONEM VERIR, ONLARI YETISMESINE
YARDIMCI OLUR.

a) Katiliyorum.

b) Ne katiliyorum ne katilmiyorum.

¢) Katilmiyorum.

17.ACIL VE ONEMLI iSLERI

a) Birbirinden ayiramiyor.

b) Acil olana daha fazla 6nem veriyor.
¢) Birbirinden ¢ok net ayirabiliyor.
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18. DEGERLENDIRILEN KiS$i

a) Yeni fikirlere karsidir ve yaratict degildir.

b) Cok fazla degisim odakl: olup mevcut sistemin iyi ¢ahigmasiyla ilgilenmez.

¢) Degisim odakl olup yaraticidir. Ancak mevcut sistemin ¢aligmast igin gayret sarf eder.

19.YENI FIKIRLERIN DOGUSU ICIN

a) Engel olur.

b) Engel olmaz ancak yardimeci da olmaz.

¢) Ortam yaratir ve yeni fikirler igin kisileri heveslendirir.

20. KURALLARA

a) Kendisi uymaz. Bagkalarinin uyup uymamasi da 6nemli degildir.

b) Baskalar1 uymalidir ancak kendisi uymasa da olur.

¢) Basta kendisi uyar ve ek olur. Bagkalarin uymast i¢in gaba gosterir.

21. IS DAGITIMINDA

a) Adil degildir. Is yiikii dagilimim hesap etmez.

b) Adildir ancak i dagitirken fikrimizi almaz. Yeteneklerimizi israf eder.

¢) Adildir ve ig yiikiinii hesaplar ve i dagitirken fikrimizi alir. Dogru isi dogru kisiye verir.

22. ISi DAGITTIKTAN SONRA

a) Bir daha ne ara ne sorar.

b) Yalmz sonucu ile ilgilidir.

¢) Arzu edildigi sekilde tamamlanmas: igin uygun araliklarla yapilanlari denetler ve geri
bildirimde bulunur. :

23.CALISAN KiSILERIN
a)Motivasyonlar: her zaman digiiktiir.
b) Bazen motivasyonlan yiikselir.

¢) Her zaman motivasyonlan yiiksektir.

24 KiSISEL ZAMANINI

a)Cok kot kullanr.

b)Fena kullanmaz.

c)Cok iyi kullanir, iyi degerlendirir.

25.YAPTIGI ISLERIN SONUCU
a) Genellikle geligigiizeldir.

b) Beklenen seviyeye yakindir.

¢) Kusursuzdur

26 KARSIT FIKIRLERE

a)Agik degildir.

b) Acik gibi goriinse de 6n yargilidir.

c) Agiktir ve siirekli en iyi ¢oziimlerin bulunmasi igin ortam hazirlar.

27 KENDI YERINE

a) Kimseyi yetistirmiyor , yetistirmekten ¢ekiniyor , engel oluyor.
b) Bir kisiyi yetigtiriyor.

¢) Birden fazla aday yetigtiriyor.
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28 KENDISI ILE

a) lletisimde bulunmak kolay degil. Ya aradigimda yok , yada siirekli meggul.
b) Iletisim genellikle zor ve tek yonlii.

c) lletisimimiz gok giiglii.

29. TOPLAM KALITEYE BAKIS ACISI

a) Katkis: yok denecek kadar az.

b) Uyum saglamaya caligiyor.

¢) Katkis1 ok fazla herkes kendisini rol model olarak émek aliyor.
30. PLANLAMACILIGI

a) Dagmik ve planlamaya $nem vermiyor ya da bilmiyor.
b)Planlama yapmaga ¢abaliyor.

c)Planlamaciligim gok begeniyor, 6rnek aliyorum.

31. CALISAN KIiSILERIN YETENEKLERINI iSRAF EDER.
a)Katiliyorum.

b)Ne katiliyorum ne katilmiyorum.

c)Katilmiyorum.

32. SIGARA ICEN KiSILERI SEVMEZ.
a)Katilmiyorum.

b)Ne katiliyorum ne katilmiyorum.
c)Katiliyorum.

33. CALISANLARININ OZEL PROBLEMLERI iLE iLGILIDIR. COZUMLEMEYE
CALISIR.

a) Katilmiyorum.

b) Ne katiliyorum ne katiimiyorum.

¢) Katiliyorum.

34.S1ZIN ISINiZi YAPACAK OLSA
a) Bagaramaz.

b) Yapabilir.

¢) Benden iyi yapar.

35. ONUN ISINI YAPACAK OLSANIZ
a)Daha iyi yaparim.

b)Yapabilirim.

¢)Onun kadar iyi yapamam.

Bu formda belirtilmeyip de deZerlendirilmesinde fayda buldugunuz diger hususlar var ise
belirtiniz.

.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................

ANKETI DOLDURDUGUNUZ iCIN TESEKKURLER.




151

6.6. Cesitli Kamu Hizmetlerine Yonelik Uygulamalar

1. Egitim Hizmetleri

Egitim, canli bir varlik olan insan tiiriiniin sosyal kiiltiirel bir varlifa doéniigme siirecidir.
Dogumla baglayan bu siireg, hiz1 azalarak oliime kadar siirer. Zaman ve mekanla simrh
degildir. 6-7 yagslarinda baglayip 20-25 yaglarina degin siiren okul gretimi, bu siirecinin
6nemli bir bolimidir. Okulda verilen temel beceriler, insanin bagka yeteneklerinin
gelismesine, meslek sanat ve uzmanhk kazanmasina yardimci olur. Egitimin bagka bir gorevi
de, bireyi yalmz hayatta degil bugiinden farkli olacagi bilinen, fakat ne olacagi tam
kestirilemeyen bir gelecege hazirlamaktadur. )

Egitimde kalite yonetiminin amaci, kalifiye insan giiciiniin yetigtirilmesinde siirekliligin
saglanmasina yardimci olmaktir. Egitimde kalite yoénetimi, iilkenin ihtiyag duydugu
elemanlan yetigtirmek, bu elemanlar ihtiya¢ duyulan zamanda yetistirmek, 6zellikle egitimde
esnekligi hedefleyerek, israfi onlemeyi, kaliteyi arttirmay1, egitimin yeterli ve uygun siirelerde
en digik maliyetle yapilmasim, moral ve verimliligi arttirmayi, 6zetle siirekli iyilegtirme ve
geligmeyi saglamak.

Uriin- hizmet ireten pek ¢ok sektoriin Griinlerindeki kalitesizlik sadece o sektor veya
tirtinlerinin girdi oldugu diger sektorleri de belirli olarak etkiler. Ancak egitim sektorii genig
bir mugteri kitlesine hitap ettifinden ve tim toplumu ilgilendirdiginden egitimdeki
kalitesizligin etkisi, tiim sektorler {izerinde uzun siireli, zincirleme iligkilerle yiizyillara varan
zaman dilimleri i¢inde gegerlidir. Bir okul sistemi igerisinde; toplum, kolejler ve iiniversiteler,
Ogretmenler, 6zel Ofretmenler, damigmanlar, egitim kurulu, saticilar, siyasi sistemler,
Ogrenciler, sermaye kaynaklan, isverenler, ¢evre, psikologlar, diger destek personeli,
miteahhitler, aileler, ekonomik sistemler, vergi miikellefleri, devlet kuruluglan, gelecek
nesiller miigteri listesini olusturur. Egitim sektoriinde ISO 9000 uygulamasinda kalite sistem
sartlan gizelge 6.2.de verilmistir. Bir egitim kurumuna toplam kalite ilke ve tekniklerinin

uygulanabilmesi icin oncelikle alt1 nitelik irdelenmelidir.

e Fiziksel yap: ( binalar, i¢ diizen, simflar, laboratuarlar, dekorasyon vb.).
e Sosyal yap: (resmi olan ve olmayan iligkiler agi, kurumun toplumsal begeni
derecesi).

¢ Kiiltiirel yap1 (meveut durum kiiltiirii).
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o Egitim programlan (igerik, yararhlik, uygulanabilirlik derecesi ve

degerlendirme).

¢ Teknik yap: ( genel teknolojik diizey, arag- gereg donanimi).

e I¢ ve dig musterilerin temel ozellikleri ( egitimciler, Ogrenciler, aileler,

igverenler).

Cizelge 6.2 : Egitimde TS-EN-ISO 9002 uygulanmas:

KALITE SISTEM SARTLARI EGITIM SISTEMI
4.1. Yoénetim Sorumlulugu Ayni

4.2. Kalite Sistemi Ayni

4.3. Sdzlesmenin Gozden Gegirilmesi Ogrenci kayitlar

4.4 Tasanm Kontroli

Yeni bir ders taslag: ve dersi
dizenlemek igin tasarlanan detayh bir
teklif

4.5. Dokiiman ve Veri Kontroli

Ayni

4.6. Satin alma

Ogrenci segme- yerlestirme - atama

4.7. Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin Kontrolii

Ogrenci faaliyetleri- egitim hizmetleri

4.8. Uriin Tamim Ve Izlenebilirligi

Ogrenci notlan

4.9. Proses Kontrol

Miifredat hazirlama, gelistirme ve
uygulama, egitim-68retim stratejileri

4.10. Muayene ve Deney

Olgme ve degerlendirme

4.11. Muayene ve Deney Tecghizatinin Kontrolii

Degerlendirme ve sinav

yontemlerinin tutarlilif
4.12. Muayene ve Deney Durumu Degerlendirme ve not kayitlari
4.13. Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii Basanisizlik, sinama prosediirleri,

basarnisizlif1 belirleme yontemleri

4.14. Diizeltici Ve Onleyici Faaliyetler

Baganisiz 6grenci durum gelistirme
faaliyetleri (sistem gikayet ve 6zel

durumlar da kapsamali)
4.15. Tagima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza | Fiziki alt yap1 ve ¢evre, spor
ve Sevkiyat imkanlari, kliipler ve 6grenci
birlikleri
4.16. Kalite Kayitlarinin Kontrolii Ayni
4.17. Kurulus Ici Kalite Tetkikleri Ayni

4.18. Egitim

Egitimcilerin egitimi, 6gretmen
gelistirme merkezleri, destek
personeli egitimi ve geligtirmesi,
egitim ihtiyac tespiti ve etkinligin
olelimi

4.19. Servis

Egitim sonras: hizmetler

4.20. Istatistik Teknikler

Degerlendirme ve gozden gegirme
yontemleri
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2. Yerel Yonetimler

Yerel yonetimler, il 6zel idareleri, belediyeler, kéy ihtiyar heyetleri olmak iizere tigli bir
buttinselligi ifade eder. Fakat yerel yonetim deyince il akla gelen belediyelerdir. Bir anlamda

yerel yonetim kavrami, belediye kavrami ile 6zdeglegmistir.

Belediyelerin kurulug yasas1 1930 yilinda ¢ikarilan 1580 sayih yasadir. Bu yasa giiniimiize
kadar baz1 degisiklikler gegirmesine ragmen genel olarak yapisini korumus, yasa ginimiiziin
ihtiyaglarina tam anlamiyla yanit veremediginden, bugiin i¢in belediyelerdeki hizmetin
kalitesinin diigmesine dogrudan etki eden bir olgu olarak varligim siirdiirmektedir. Bu yasa
timiiyle, 2000'i yillarin ihtiyaglarin1 kargilayacak ve Belediyelerin ¢agdaslagmasim

saglamanin olanaklarini yaratacak sekilde yeniden diizenlenmesi gereklidir.

Tirkiye'de yerel yonetimlerin ozgiirliiklerinden soz edilemez. Tirkiye'de yerel yonetimler
buyiik 6lgiide merkezin denetiminde, merkezi otoritenin vesayeti altindadir. Bu merkeze
bagimlilik ve merkezden giidillenme politikalar: ise, belediyelerin kent yararina, halk yararina
daha aktif, daha dinamik ve daha uretken yapma askimi Onemli Olgiilerde sekteye
ugratmaktadir. Her hikiimet programinda, yerel yonetimlerin 6zerk kurumlar haline
getirilmesi savunulurken, bu durumunu gergeklestirecek olan "yerel yonetimler reformu" bir

turli yapilamamaktadir.

Bat: tilkelerindeki drneklere baktigimiz zaman, Tirkiye'deki yerel yonetim uygulamalarindan
¢ok farkli ve degisik uygulamalarla kargilagiyoruz. Bati iilkelerinde yerel yonetimlerin
geligmesine ya da eg anlamda demokrasinin giinlitk yagamda yerini bulmasina yonelik olarak

uzun zamandan beri uygulanan gesitli 6rnekler su sekilde 6zetlenebilir.

Yurttaglarin segilmis kamu gorevlilerini gorev streleri dolmadan gorevlerine son verme
hakkim ifade eden "geri gagirma”, kamuyu bilgilendirmeye yonelik "halk toplantilan”,
kamuoyunun vyapilan islerle ilgili olarak surekli nabzini tutmaya yonelik "kamuoyu
yoklamalar", genellikle y1lda bir kez toplanan, yerel yonetim yetkililerinin se¢imi, vergileme,
biitceleme gibi konulari karara baglayan ve oy verme hakkina sahip tim yurttaglarin katildig
"kent meclisleri", yerel hizmetlerden yararlanilanlarin olusturdugu "kullanic1 gruplar”, yerel
demokratik yonetimi olusturabilmenin ilk adimi olarak "mahalle kurullari ya da meclisleri”,
yerel yonetimden gikayet¢i olan bir vatandasin bagvurusunun incelenip, degerlendirildigi bir

makam olarak "yurttag hakemi (ombudsman)", 6zel bir sorunun ¢oziimiine yonelik olarak
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segmenler i¢inden olusturulan "6zel damgma kurullart”, yerel yo6netim yapilarnin
gelistirilmesi, degistirilmesi, ¢evre, yol, su, konut gibi yerel projelerin, ilgili yerel topluluk
tyelerinin bu projelerin planlama ve uygulamalarina katkida bulunmas: amacim tagiyan
"proje demokrasisi" kavrami, segmen kayit sisteminin geligtirilmesi ve yerel yonetime
herhangi bir devlet ya da merkezi yonetim karigmasi olmaksizin, kendi yapisini, orgiitiing,
isleyigini diizenleyebilmek konusunda taminan kapsamli yasal yetkilerden olusan "yerel
Ozerklik".

Yerel yonetimlerde toplam kalite olgusunu kurum igi ve kurum disi olarak iki alanda
incelemek yararli olacaktir. Bu iki alan birbirinden aynlamaz ve birbirini butinler
niteliklerdir. Zaten yerel yonetimlerdeki toplam kalite olgusunu, bu iki alamn bitiinselligi
icinde ele almak gerekmektedir.

Yerel yonetimlerde kurum ic¢i toplam kalite yonetiminde yapilmasi gerekenler asagida

Ozetlenmistir.

e Kurum iginde her personele gorevleriyle ilgili olarak egitim seminerleri
verilmelidir. Egitim programlan sadece teknik ve ig diizeyinde degil, davrams ve
yasam felsefesi de isleyecek sekilde diizenlenmelidir.

¢ Kurum i¢inde basanli eleman ve yoéneticilerin 6diillendirilmesi saglanmalidir.
Ozel sektordeki bagsarili eleman ve yoneticiler; maas artigi, terfi etme, geziye
gonderilme gibi konularda odiillendirilmek isterler. Ozel sektorde oldugu gibi,
kamu sektoriindeki yoneticilerin de benzeri konularda odiillendirilebilmesi i¢in
"Devlet personel yasas1" bunlara olanak verecek sekilde yeniden diizenlenmelidir.
Kurum iginde personelin yaninda, personelin de Belediye Bagkam da
degerlendirilebilmeli, bagar: grafigini tespit etmelidir.

¢ Belediyelerde bilgisayar kullanimi arttirilmali, yabanci dil 6&renme tesvik
edilmeli, internet vasitasiyla bilgi akig1 saglanmalidir.

e Herhangi bir proje uygulamaya konmadan énce kurum personelinin de goérisi
alinmali, proje Olgeginde personelin katilimi saglanmalidir. Memur. ve yonetici,

herhangi bir konuda 6zgiir diisiincesini ortaya koymalidur.
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Yerel yonetimlerde kurum disi toplam kalite yonetiminde yapilmasi gerekenler asagida

Ozetlenmisgtir.

e Imar planlan ve degisiklikleri sivil toplum 6rgutlerinin, halkin, 6zellikle mimar
mithendis odalarmin katilimi ile yapilmali, kamu ¢ikarlarina ters diisen, rant
saglayict imar planlarinin hazirlanmasinin 6niine gegilmelidir.

o Belediyelerin tiim ihaleleri halka agik yapilmali, bu konuda isteyen herkese
bilgiler verilmelidir.

e Bir projenin hayata gegirilmesi igin, bu konu, 6nce halk toplantilarinda ya da
danigma kurullan gibi damgma kurullar1 gibi halk ve sivil toplum kuruluglarinin
katildig1 toplantilarda tartigilmali, konusulmali, bu konuda once halk ikna
edilerek, halkin projeye sahip ¢ikmas: saglanmalidir.

e Projeler uzun vadeli hedefler gozetilerek (sehrin biiytimesi, geligimi vs)
uygulamaya konmali, projeler gergeklestirilirken makro diizeydeki ihtiyaglar goz
oniine alinmalidir. Gostermelik, kaldinmlarin sékiiliip tekrar yerlestirilmesi gibi
goz boyamaya yonelik yatirimlarla kaynaklar israf edilmemelidir (Tiifekgi, 1998).

3. Yargu Hizmetleri

Hukuk; bir yandan toplum yagamim diizenlerken, diger yandan toplumun gereksinmelerini
kargilamakta ve bunlarin sonucunda da esas islevi olan adaleti gergeklestirme amacim yerine
getirmektedir. Toplumsal her sektor, hizmet ya da mal olarak iretim yapmaktadir. Yarg: da
hizmet tiretmektedir. Ancak, drettigi bu hizmetin 6zgiin bir ad1 vardir: "Adalet". Adalet;
herkese kendi hakkinin verilmesi, hakliliginin gergeklestirilmesi olduguna gére hukuk bu
gayenin yegane araci olarak karsimiza gikmaktadir. Bu nedenle, hukuk kisilerin tim

yasamlar1 boyunca temel giivencelerini olusgturmaktadr.

Toplam kalite felsefesinin 6ziinde "miigteri memnuniyeti yer alir. Miisteri kavrami, hem i¢
hem de dig miisteri kapsaminda disgiiniiliir. Yarg sistemi agisinda bakildiginda, i¢ miisteri
yarg1 personel, dig miisteri ise toplumdur. Motivasyonu eksik, tatmin edilmemis i¢ miigterinin
dis miisteriyi tatmin edecek diizeyde verimli galigmasi olanakli degildir. Bu nedenle yarg:
sistemindeki iyilestirmeye oncelikle ¢alisanlarin maddi ve ergonomik kosullarinin
iyilegtirmesiyle baglanmalidir. Calisma kosullan: iyilestirilen, maddi ve manevi olarak motive

edilen i¢ milgterinin, hem i§ tatmini hem de buna bagh olarak verimi artacaktir.
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I¢ migterinin ¢aligma kosullarini iyilestirmek tek basmna yeterli degildir. Burada 6ncelikli
O6neme sahip olan nokta toplam kalite yonetiminin merkezinde yer alan insan unsurunun
seciminde ve egitiminde de bu kisilerin bilgi ve beceri diizeylerini yiikseltici, yonlendirici
sistemler yaratmaktir. Bu anlamda, hukuk fakiiltelerinin egitim kalitesini arttirmak, adliye
personelini hukuk egitimi almug kisiler arasindan segmek, stajyerlerin deneyim kazanmasina

ozel 6nem ve destek vermek birincil derecede dnemlidir.

Toplam kalite yonetimi katilimecilig1 6ngériir. Mahkeme kalemlerinin hakimlerin ve savcilarin
da katilimiyla birer kalite gemberi haline déniigtiirilmesi ve tiim giin boyunca da aym
mekanda ve aym sartlarda galisan kisilerin, mevcut sorunlarmin ¢oziimiinde pay sahibi

olmalar1 saglanabilir.

Hakim giivencesinin saglanmasi agisindan sisteme yonelik bir iyilestirme olarak Hakimler ve
Savcilar Yiiksek Kurulu'na siyasi bir kisi yerine halk tarafindan segilmis, tarafsiz olan
Cumhurbagkamnin bagkanlik edebilir. Bu anlamda kiyaslamaya bagvurularak Fransiz sistemi
(Conseil SupErieur de la Magistrature) 6rnek alinabilir.

Isletmecilikteki "dusik maliyet' ve kaliteli mal" iretme amaci, yargi sisteminde "hizli ve
dogru karar verme" siireci olarak gorillebilir. Hakim ve avukatlann belli olgide
uzmanlagmalari ve hakim tayinleri sirasinda bu etmene dikkat edilmesi verimliligi
arttirabilecektir. Belli bir alanda uzmanlagmis olan hukukgular, yenilik¢i ve gelismeleri daha
kolay izleyerek kendilerini gelistirip etkinliklerini arttiracaktir.

Toplam katilimcilik ve toplumsal sorumluluk unsurlarinin tam anlamiyla yerini bulmas: igin,
getirilmesi gereken bir diger yenilik "jiiri sistemi" dir. Bu sekilde toplum bizzat kendi
tiyeleriyle yargilama asamasinda bulunacak ve hakimin karar verme sirecinde etkili
olabilecektir. Bu sekilde hem kararlarin etkinligi hem de toplumun yargiya olan giiven ve
destedi artacaktir. Yargilamadaki temel amag¢ maddi gercege ulagip, gereken mieyyideleri
uygulayarak kamu vicdamim rahatlatmak olduguna gore, atilacak olan bu adim amaca etkin
bir sekilde hizmet edebilecektir.
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Turk yarg: sisteminde toplam kalite uygulamalarim saglikli olarak gerceklestirilebilmesi igin
tist yonetimin destegi sarttir. Bu nedenle 6ncelikle siyasi yapida ve devlet yonetiminde kokli
degisikliklere gidilmelidir. Kaizen anlayisina dayanarak, Adalet Bakanhig durum tespitine
gidilerek varolan sorunlan kapsamlt raporlarla belirlemeli, bunu yaparken de toplam kalite
felsefesi geregi yargt sistemine dahil olan herkese bagvurmah, umiversiteler, yiiksek

mahkemeler ve yonetim danigmanlig sirketleriyle beraber galigmahdir (Odaman, 1999).
4. Deprem Yonetim Sistemine Uygulama - Afet Yonetim Merkezi

Ugiincii bolimde anlatilan yoénetim sistem standard: yaklagimi kolaylikla her konuya
uygulanabilir. 17 agustosta yasadifimuz depremi, bu yonetim sistem standartlarina
uygulamak istiyorum. Bu konudaki politika, herkesin yasama hakk:, konut ve barinma
ihtiyact, is gereksinimlerinin kargilanmas: ifadeleri ile Anayasada yer almigtir. Depremin
yaratacaf: etkilerin tammlanmasi ve en aza indirilmesi, konuyu ilgilendiren yasal
dizenlemelerin yapilmasi, imara yénelvik yonetim programlarinin olugturulmasi ise, deprem
yOnetim sisteminin planlama agsamasidir. Uygulama ve isletme basamaklari, yetki ve
sorumluluklarin belirlenmesini, egitim ve iletigimi, ingaat plan onaylar, yap: izinleri ile olast
acil durumlara karst hazirlikl olmay: kapsar. Kontrol, diizeltici — onleyici faaliyetler yap:
kontroliinii, malzeme kontroliinii, proje uygulama kontroliinii icerir ve gerekiyorsa diizeltici —

onleyici faaliyetler ile kayitlar ve belli denetlemeleri kapsar.

Sistemin dort basamagmna yonelik uygulamalar yerel ve ulusal anlamda yetkililerce gozden
gegirilmeli ve gerekiyorsa politikadan baglayarak siire¢ yeniden diizenlenmelidir. Sistemsel
yaklagimi benimsemeyip, bireysel beklentilerimizle olusturdugumuz yerel yerlesim
diizenlemelerinin, ulusal diizenlemelerle ¢atigmasi ve kontrol eksikliginin neden oldugu

sonuglar1 17 Agustosta hep birlikte tiziilerek yasadik.

Bu tzintileri tekrar asamamak hepimizin dilegi ancak, afet kaginilmaz bir doga olay1 olmakla
beraber etkilerini en aza indirmek amaciyla bu yonetim sistem anlayis1 gergevesinde yiriitiilen

¢aligmalardan bahsetmek istiyorum.
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Il kriz merkezine paralel olarak afet oncesi ve afet durumunda Afet yOnetim merkezinin
teskilatlanmasiny, tertiplenmesini, ¢aliyma usullerini, gorev ve sorumluluklarini belirlemek ve
bu suretle afetin oncesinde ve baglangicindan bitimine ve etkilerinin sona ermesine kadar
gegen surede afetin en az zararla atlatilmasim saglamak amactyla, bagbakanlik kriz yonetim
merkezi, bakanliklar kriz yonetim merkezleri ve ilgeler afet yonetim merkezleri ile kurumlar
arast iy boliimii, koordinasyonu ve isbirligini saglamak amaglanmistir. Afet zararlarim en aza
indirmeye yonelik 6nleyici ve koruyucu tedbirlerin alinmasini saglamak ve acil yardim eylem

planlarint koordine etmek hedeflenmigtir.

Afet yonetim merkezi, Trac Telsiz Radyo Amatérleri Cemiyeti, Tirk Lions Vakfi, Tiirk
Lotary Vakfi, Akut Arama Kurtarma, Gea Arama- Kurtarma, Doga Ile Barig Dernegi, Afet
Durumu Arama Kurtarma Imeceleri Dernegi, Sivil Koordinasyon Merkezi gibi gomilli
kuruluglarla birlikte ¢alisarak, 6nemli hizmetlerde bulunmustur.

ITU, 10, YTU, MSU gibi gesitli universitelerdeki 63retim iiyelerinden olugan bilim damgma
kurulu olusturulmus ve aralarindan is boliimii yapilarak galigma gruplarina ayrilmislardir. Bu
¢aligma gruplan sunlardir:

e Istanbul'a yonelik deprem riskinin degerlendirilmesi
e Istanbul'un jeolojik yap1 ve zemin kosullan

e Istanbul Ili Imar planlarinin Incelenmesi

e Yeni yapilarn tasarimi, yapimi ve denetimi

e Mevcut yapilarin incelenmesi ve gii¢lendirilmesi

¢ Afet yonetimi ¢aligma grubu

Deprem yer hareketinin ve bu harekete bagh olarak bina hasar dagihmimin belirlenmesinde
bilgi eksikligi ¢ikmugtir. Bu bilgi eksikligi yerel yénetim ve diger sorumlu kuruluslarin
depremin hemen akabinde acil miidahaleleri gerekli bolgelere yeterli olarak yapmasimi
engellemektedir. Kentsel bolgelerde yogun deprem, kuvvetli yer hareketi kayit istasyonlarinin
kurulmasi1 ve bu cihazlardan elde edilebilecek kayirlarin deprem akabinde amnda
degerlendirilerek olast hasar dagilimlarmin belirlenmesi bu bilgi eksikligini giderecek ve acil
miidahalelerin uygun bir sekilde yonlendirilmesini saglayacaktir. Deprem hareketinin deprem
kaynafma yakin olarak kaydedilmesi ve bilgilerin aninda bir merkezi kayit sistemine
nakledilerek otomatik olarak degerlendirilmesi ile hasar yapici deprem dalgalanmn gelisi
hakkinda o6nceden uyari yapilmasi miimkiin olmaktadir. Bu tip erken uyan sistemleri ile
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sebeke elektriginin kesilmesi ve doZal gaz basincimin diigiiriilmesi bir gok gelismis iilkede
deprem sonrast yangin ve patlamalarin énlenmesi amaciyla kullamilan bir yontemdir. Istanbul
Valiligi koordinesi ile Bogazi¢i Universitesi Kandilli Rasathanesi ve Deprem Arastirma
Enstitiisi tarafindan gergeklestirilecek olan bu ¢aligmalar Devlet Planlama Tegkilatt
teknolojik aragtirma sektériinde yer alan Istanbul Deprem Erken Uyarn ve Acil Amagh Ar-Ge
Merkezi projesi ve dis kaynakli kredi ile finanse edilmektedir. fhale Resmi Gazeteye
yaymlanmak iizere gonderilen bu sistemin 17 Agustos 2000 tarihinde ¢aligtirtimasi
hedeflenmistir.

GIS (Cografi Bilgi Sistemi) ile, ilimizle ilgili batiin sayisal haritalar ve Afet Planlamasina
iligkin toplanan her tiirlii veriler bilgisayar sistemine yiiklenmektedir. Olas1 bir afet am ve
sonrasinda Afet Yonetim Merkezinin afet koordinasyonunda etkin ve dogru karar verebilmesi,
acil yardim ¢aligmalarina destek olabilecek her tiirla bilgiye hizli ulagim ve etkin kullanim

hedeflenmigtir.

Istanbul'daki tiim okullarda "Acil Eylem Planlar" na uygun olarak aylik periyodik ¢aligmalar
yapilmakta olup; bu c¢aligmalarda, 6grenciler sanal deprem tahliye provalan yapmaktadir.
Okullarda olas1 bir deprem sonrasinda yaralilarin kurtaniimasina yonelik ilkyardim konusunda
ogrencilerimizin bilinglendirilmesi i¢in saglik kuruluslan ile temasa gegilmigtir. Ogretmen ve
ogrencileri, depreme karsi bilinglendirmek amaciyla;, Istanbul Valiligi Milli Egitim
Miidirlagiince uzman bir komisyona "Deprem ve Istanbul" isimli kitap, okullarimiza
dagitiimak tizere hazirlatilmigtir. Istanbul'daki tiim okullar igin depreme dayamikli gelik sira

yapimina baglanmugtir.

Afet FM, 94,1 polis radyosu frekans: tizerinden yayin yapmak iizere, deprem 6ncesi, am ve
sonrasinda Istanbul halkini bilgilendirmek ve yapmalann gerekenleri anlatmak iizere
kurulmustur. Hafta i¢i 5 giin yayin yapan Afet FM, Pazartesi ve Cuma giinleri 10:30-11:00 ile
14:30-15 arasinda, Milli Egitim midurliga ile ortaklaga yayimnlar yaparak ogrencilerimizin
deprem konusunda bilin¢lenmesi i¢in ¢aligmaktadir. Hafta i¢i diger glinler 14:00-15:00 aras1
yapilan programlarda, konusunda uzman iiniversite hocalarimiz ve diger yetkililer davet
edilerek, dinleyicilerimizin sordugu sorularin cevaplandiriimasi geklinde yaynlar

stirdiiriilmektedir.
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Ulusal TV kanallarinda yaymlanmak iizere gelen halk kitlesine hitaben deprem éncesi, an1 ve
sonrasinda dogru davranig bigimlerini ve acil durum yonetiminde kamu organizasyonunu

halka anlatmay: hedefleyen deprem egitim filmi hazirlanmigtir.

Emniyet Miidiirliigiine ait 9. Kanal afet koordinasyon kanali olarak tahsis edilmigtir. flimizde,
telsiz ¢evrim sistemine sahip kuruluglara erisimi saglayacak telsiz alt yapis: hazirlanmigtir.
Afet koordinasyonu i¢in kurumlar aras: telsiz kodlama sistemi planlanmigstir. Afet yonetim
merkezine uydu telefonu (iridyum) temin edilmigtir. Olas: afet aninda santral sistemi devre
dis1 kalmayan, NMT (0522) mobil telefonlarinin kamu kurum ve kuruluglarina edinilmesi
saglanmaktadir. Ayrica alternatif haberlesme imkanlan da takip edilmektedir.

Valiligimizce, Bayindirhk ve Iskan Mudirligi binas: iginde beton inceleme laboratuar
kurulmugtur. Afet yonetim merkezi ile paralel galigmak {izere 32 ilgede, ilge afet yonetim
merkezleri kurulmugtur. Ilimiz Sivil Savunma Miidirliigince Arama kurtarma ekipleri
olusturularak, egitimleri biiyiik bir hizla strdiriilmektedir. 2000 yitlinin sonuna kadar 7271
kisinin egitimi planlanarak, su ana kadar 3523 kisiye egitim verilmigtir. Olas1 bir afet aninda
arama- kurtarma c¢aligmalarinda kullanmak tizere, ilimizdeki arama-kurtarma amagh
malzeme, arag¢ envanteri g¢ikanlmugtir. Gegici bannma ihtiyacimi kargilamak iizere sosyal
tesislerin ve kamu misafirhaneler ile ¢adir envanteri ¢tkanlarak g¢adir kurulabilecek alanlarin
planlanmig ¢adir stoku olugturulmustur. Aynica, ilimizdeki mevcut hastane, yatakh ve ayakta
tedavi kurumlari, ambulans durumu ile ilgili envanter ¢ikarilmugtir. Istanbul ilinde gida stoku
bulunan depolarin, yemek fabrikalarinin, jeneratorlerin, envanteri ¢ikanilmugtir. Ilimiz alt yapt

tesislerine yonelik bilgiler ¢ikaniimigtir.

Muhtemel bir afet halinde ana arterlere, bogaz kopriilerine, sahil yollarina, gegitlere, oto
yollanina, hava ve deniz yollan ile rayli sisteme alternatif ulagim galigmalarini tamamlamig
olup, 1/5.000 olgekli planlar dahilinde ¢adir kentler, saglik tesisleri, idari ve egitim kuruluslan
ile lojistik destek tniteleri en ince ayrntilarla degerlendirilmistir. Onceden hazirlanmisg
deprem senaryolarina gore, haberlesme istasyonlari, terminaller, enerji iiretim ve dagitim
merkezleri, patlayici-parlayici ve kimyevi maddelerle dolu binalar, yurtlar, miizeler ve

cezaevlerinin dayanilirliklan géz oniinde bulundurularak planlar yapilmigtir.
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Muhtemel bir afet halinde Valilik kriz merkezi ile koordineli olarak Biiyiik sehir Belediyesine
bagl tiim birimler aras: igbirligini saglamak iizere bir genel sekreter yardimcisi bagkanliginda
AKOM (Afet Koordinasyon Merkezi) kurulmus ve genel koordinasyon goérevi Itfaiye Daire
Bagkanligmna verilmigtir. Deprem ya da bagka bir afet i¢in ihbar alindiginda olay mahalline 10
dakika gibi kisa siirede 25 kisilik itfaiye kurtarma eldbi ulagabilecektir. Baglangi¢ ekibi
yardim istedigi takdirde ilk 30 dakikada 100 kisilik kurtarma birligi olay mahalline sevk
edilecektir. Olay daha genis boyutlu ise itfaiyenin diger gruplar1 ve belediyenin birimlerinden
saglanacak 250 kisilik destek birlikleri 60-90 dakika igerisinde olay mahallinde hazir

bulunacaktir.

Muhtemel bir afet aninda su ihtiyacinin kargilanabilmesi i¢in Asya ve Avrupa yakasinda

mevcut 61 blyiik su deposunun kapasite arttilmagtir.

Muhtemel bir deprem esansinda ana ve ara arterlerin giivenliklerinin yam sira, deprem
sensorleri gibi gaz kesme projeleri genisletilerek hizmetin genis alanlara yayilmas: ¢aligmalan
yapilmaktadir. Tim dogal gaz hizmetleri ve deprem oncesi yangin ¢alismalan: Itfaiye Daire

Bagkanligi ile miigterek yiiriitiilmektedir.

Gerek deprem sirast ve gerekse depremden sonrasi miidahale birliklerine destek amaciyla,
Fen igleri Daire Baskanli1, kurtarma ¢aligmalani esnasinda mevcut imkanlar ve miiteahhit
firmalarin elindeki is makineleri ile itfaiye ve kurtarma birliklerine destek verecektir. Yol
Bakim ve Onarim Mudirlugi; gogikler nedeniyle kapal: yolarin trafife agilmas: ve enkaz
kaldirma c¢aligmalan i¢in kendi imkanlar1 ve miiteahhit firmalarin elindeki is makineleri ile
olay yerinde ¢alisacaklardir. ISK1, IETT, ve sirketler; kendilerine bagh arag gereglerde ulagim
kurtarma ve enkaz kaldirma islemlerinde ¢alisacaklardir. Sosyal ve Idari Isler Mudirhigi ve
Beltur, bagh tesis mutfaklardan afetzedelere ve galisan ekiplere her giin 35.000 kisilik
kahvalt: ve 50.000 kigilik ole ve aksam yemegi verecektir. Halk ekmek, giinlik iki milyon
kapasitesini zorlayarak halkin ekmek ihtiyacinin kargilanmasina galigacaktr. Mezarhklar
Midirliig, afet sirasinda hayatim kaybeden vatandaglarin defin igleri igin galigmalar
sirdiirecektir (Afet Yonetim Merkezi, 2000).
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7. SONUC

7.1. Ozet

Ulkemizde ve diinyamizda sirekli gelisme ve geligmeler hizmet sektoriinii de yapisal bir
degismeye dogru zorlamaktadir. Genel olarak statiiyii bozmadan, yeniden yapilanma ve
orgiitlenme igin geleneksel yontemlerin bir kenara birakilmasi bir zorunluluk tagimaktadir.
Globallesen ekonomide daha giiglii olabilmek igin kiigiilme, boliinme ve degigime 6nem
verilmelidir. Cevredeki deSisme ve gelismelere hizla uyum gosterebilen, yonetim bilgi ve
siiregleri daha esnek yapilar etkinligi artirmaktadir. Hizmet isletmeleri igin sirekli geligme
stratejileri etkinligin ve verimliligin saglanmasinda anahtar bir rol tasgimaktadir

Giinimiizde, kalitede milkkemmellik bitiinsel bir deger olup, istikrarli performans demektir.
Bugiin gerek 6zel, gerekse kamu organizasyonlarimn performans diizeyleri, uluslar arasi
rekabet giiciini belirlemede ¢ok 6nemli rol oynamaktadir. Genel olarak kamu milkiyetinde ve
kamu yonetiminde olan organizasyonlarda performans, 6zel organizasyonlara goére daha
dusiik gergeklesmektedir. Bunun nedeni hem kamu miilkiyetinin hem de kamu yonetiminin
Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir.

Imalat sektoriinde ortaya gikip, hizmet sektériinde de yayginlasan toplam kalite yonetiminin
yine hizmet sektorii olan kamu yonetiminde uygulanmasi; klasik anlayigla agir aksak isleyen
kamu orgitlerinin hem sorunlardan kurtulabilmesi hem de ¢agin gereklerine gore
isleyebilmesi igin, yersiz ve gereksiz tartigmalar i¢inde bogulmadan toplam kalite ile
bitiinlesme yoniinde bir ¢aba sarf etmeleri gerekmektedir.

Toplam kalite anlayiginda, kar amagli olarak tretilen mal ve hizmetler miigteri odaklilik
ilkesine dayandigina gore, kamu hizmetlerinin de ayn1 anlayisa gore, benzer gekilde vatandag
odaklilik ilkesine dayanmasi gerekmektedir. Toplam kalite yonetimi bir yasam bigimi olup,
herhangi bir kurulusun, tiim g¢alisanlanyla, hizmet sundugu kesimin tiim ihtiyaglarim
gidermeye yonelik faaliyet i¢inde olmasi anlamina gelmektedir. ISO 9000 kalite sistemi de,
toplam kalite yonetimine gegerken 6nemli bir ara¢ olarak kullanilmaktadir. ISO 9000 kalite
glivencesi ile tiim is siireglerinde siirekli iyilegme anlayigin1 yerlestirerek bir yandan miisteri
ihtiyaclarini en (st diizeyde ve en uygun maliyet kosullarinda kargilarken, bir yandan da
kurulusun toplam performansin1 etkileyen gostergelerde bityiime saglanabilir.
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ISO 9000 kalite standartlari serisi, kaliteye 6nem verdifinizi ve kalite ihtiyaglarim
kargilayabileceginizi migterilere kamtlamak etkin bir kalite sistemini kurmak ve stirekliligini
saglamak konusunda yol gosterirr Bu standardin kullammi, kalite yonetiminin
iyilegtirilmesini, faaliyetlerin daha iyi planlanmasm, problemlerin daha hizli ¢6ziilmesini,
kaynaklanin verimli kullammiyla verimliligin, kazancin artmasim, maliyetin azalmasina,
olusturulan dokiimantasyon ve iiretimin her asamasinda uygulayabilen kayit sistemi ile hizmet

prosesinin geligtirilmesine yardimet olur.

Kalitenin iyilegtirilmesi siireciyle baglantili olarak, 6rgiit icindeki organizasyon yapisi ve ig
siregleri gozden gegirilmeli, buralarda gerekli iyilestirmeler yapilmalidir. Meveut durum
kapsamh bir bigimde masaya yatiriarak, rasyonel ve irrasyonel yanlan bulunmali, liizumsuz
i siiregleri ¢ikarilmali, nelerin iyilestirilebilecegi belirlenmelidir. Kamu yoneticileri, hizmet
niteliklerini belirlerken toplumu siirekli gozlemlemeli, hizmeti degisen ihtiyaglara gore

uyarlamalidir.

Geligen teknoloji, globallegen diinya, 2000’ li yillar.. Bu bakis agilari beraberinde hayat
standartlarmin degigimini de getirmigtir. Bu degigim riizgan ister ozel isterse kamu olsun
herkesi etkisi altina almig ve bir kaliteli yagam olgusu yaratmigtir. Bu olgunun bir sonucu
olarak iilkemizde halkin beklentilerine ve ihtiyaglarina cevap vermekte zorlanan kamu ve
yerel yonetimlerin yénetim anlayislar1 degigmis ve bu degisim beraberinde yeni degerleri ve
bir takim problemleri de ortaya gikarmugtir. Bu degigim siirecinin en saglikh bir sekilde
gecilmesi toplam kalite yonetimi uygulamalar ve ISO 9000 standartlari ile olacaktir.
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7.2. Genel Degerlendirmeler ve Gelecekteki Caliymalar icin Yénlendirmeler

Kamu yonetimi, giinlik hayatimizin énemli bir pargasim olusturmaktadir. Kamu kurumlar
tarafindan tretilen mal ve hizmetlerden (saglik, giivenlik, egitim, savunma, telekominikasyon,
vb) her giin yararlanmaktayiz. Kiiresellesen diinyada, iletigimin artmasiyla birlikte devletin
miisteri konumunda olan halk, kamu yonetimindeki hantal, verimsiz ve etkin olmayan isleyisi
sorgulamaktadir. Kamu hizmetlerinin vatandag goziiyle degerlendirildiginde yavas, kalitesiz,
pahah, az ¢esitli, ulagilmas: zor oldugu goriilmektedir. Devletin bugiinkii hantal yapisi ve
faaliyetleriyle kendisinden beklenen hizmetleri etkin ve verimli bir sekilde yiiriitmesi
miimkiin olmamaktadir. Bu sonuglar, kalite yonetiminin kamu hizmetlerine iligkin politika ve
programlarin uygulanmasinda planlama, orgiitleme, yonlendirme, esgiidiim, denetim
iglevlerini istenen nitelikte yiiritmedigi anlamina gelir. Ya da bagka bir tammla "toplumsal
gereksinimlerin karsilanmasi amaciyla devletin, kamu kisilerinin, o6zel girigimcilerin
yurittigi etkinliklerin baganisiz oldugu, yani kamu hizmetlerinin istenen kalitede, hizda
cesitte ve fiyatta verilmedigi sonucu ¢ikmaktadir.

Ulkemizde halkin beklentilerine ve ihtiyaglarina cevap vermekte zorlanan kamu ve yerel
yonetimleri 2000'li yillara bazirlamak igin, yeniden yapilandiriimas: ve etkinliin artirilmas
caligmalarina gereksinim duyulmaktadir. Devletin ekonomideki roliniin, gérev ve
fonksiyonlarimin azalmasmm amaglayan ozellestirme, yerellestirme ve gonillilestirme
reformlan tim diinyada yaygin olarak uygulanmaktadir. Ancak, tiim kamusal mal ve
hizmetlerin 6zellestirilmesi miimkiin olamayacag i¢in merkezi yonetimin ustlendigi bir kissm
gorev ve fonksiyonlan yerel yonetimlere devretmesi (yerellegtirme) en akile1 ¢oziim olarak
goriilmektedir. Ancak, yerellestirme reformu, tek basina hizmetlerin kaliteli, etkin ve verimli
sunulmasini saglayamaz. Bunun yaninda yiiksek performans elde edebilmek igin "miisteri
tatmini", "kalite" ve "stirekli iyilegtirme" iizerinde odaklanan toplam kalite felsefesinin
merkezi yonetim kuruluslani yani sira yerel yonetimler tarafindan da benimsenmesi ve

uygulanmasi gerekmektedir.

Bat: lkeleri, devletin yuriittiifti faaliyetlerde ozel sektériin bagart ile kullandigi yonetim
uygulamalanim kullanmakta ve basanih sonuglar almaktadirlar. Dolayisiyla Tiirk &zel
sektoriinde de goriilen basarili uygulamalar kamu ve yerel yonetimlerden de beklenmektedir.
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Tiirk kamu yonetiminin ve kamu ekonomisinin iginde bulundugu sorunlan ortadan kaldirmak
icin oncelikle devletin rolii ve gorevlerinin yeniden tamimlanmasi ve devlet faaliyetlerinin
miimkiin oldugu &lgiide piyasa ekonomisine devredilmesi gereklidir. Bu genis kapsaml
Ozellestirme projesi ile devletin kiigltilmesi hedeflenmelidir. Toplam kalite projesi ise
Ozellestirme reformu ile eszamanh ytiriitalmelidir. Toplam kalitenin uygulanmasi, kamuda
yaganmakta olan tikamkh@: ortadan kaldiracak ve kamu yonetimini 2000'1i yillara
hazirlayabilecektir.

Toplam kalite uygulamalan sayesinde kamuda siirekli degigikliklerin saglanmas: ve istenilen
noktaya gelinmesi ¢ok kolay degildir. Mikro diizeyde igletmelerimizin makro diizeyde ise
ulkemizin zaman kaybetmeden ancak sabir ve israrla toplam kalite mantif: iginde hareket
etmesi 2000°li yilara bizi daha emin bir sekilde tagiyacaktir. Ulkemizin bu geligmeyi
gercekten istemesi ve iggi, igveren, devlet, tiniversite ve diger kuruluglarin, kararlilik, cesaret,
isbirligi ve anlayis1 gerekmektedir.

Toplam kalite yonetimi, diinyanin birgok iilkesinde uygulama alani bulmusgtur. Bagariyla
uygulamalant siiren bu yonetim teknifini kamuda uygulayarak organizasyonlarin bagarili
olmalan miimkin gozikmektedir. Ancak, daha kaliteli ve rekabet giicii yiiksek bir Tiirkiye
i¢in sadece ozel sektor kuruluslaninin toplam kalite yonetimini uygulamalan yeterli degildir.
Tim kamu kurum ve kuruluglarinin degisim yonetimini o@renerek toplam kalite devrimini

gergeklestirmek igin radikal adimlar atmas: gerekmektedir,
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