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Kiresellgen dinyada sosyo-ekonomik ve siyasagigmler yssanmakta ve bu
desisim devlet- toplum ilgkilerine yon vermektedir. Yurtggarin kamu hizmetlerinde
beklentileri artmakta ve kamu yonetiminin daha mdirive etkin hizmet vermesi ici
nedenler ortaya cikmaktadir. Daha etkin ve verigdnetim modelleri araylari
gecmiten ginumuize kadar suren bir olgudur. Ozel sektarggulanan TKY’nin
Kamu sektoriine uygulanabiligii halen targilan bir konudur. Bu tezin amaci, yerel
yonetimlerde uygulanmaya calan TKY yaklgimini incelemektir.

- D

Arastirmanin temel problemi, Toplam Kalite yonetimiryarel yonetimlerde 6zellikl¢
belediyelerde nasil uygulargli Gzerine kurgulanmgtir. Bu c¢ergevede yere
yonetimlerde toplam kalite yonetimi ilkeleri uygolalari  aratirilarak
deserlendirilmistir.

1%

Birinci bolimde surekli bir ggdim araci olarak kullanilan toplam kalite yonetinmini
kavramsal cercevesi aliwrulmus, ikinci bolumde kamu yodnetiminde uygulanmasi,
asamalari ve Kkaulasilan sorunlar Gzerinde durulmu Uginct bolimde yerel
yonetimlerden bahsedilerek belediyelerin toplamitége geg safhasi ve gereken
sartlardan bahsedilmi son boluimde ise toplam Kkalite yonetimi uygulayan
belediyelerden bahsedilerek toplam kalite yoneilk@lerini ne derece uyguladiklar
saptanmaya c¢alimistir.

Yapilan argtirma sonucunda yerel yonetimlerde toplam kalit@egtini ilkelerinin
uygulanmasi olmasi gereken dizeydgilde. Y6netimin be yilda bir secildgi, siyasi
ve ekonomik nedenlerden dolay toplam kalite yaneti uygulamak oldukga zor b
istir.

-

Anahtar kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Kamu Yonetimi, Yerel Yonet)
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GIRIS
Kamu yonetimi, kiresellge sirecinde gercekten de dnemiiidienlere sahne olmakta
ve gunumuzin farklikan koullarina uyma cabalan icerisinde goérilmektedir.
Yonetime katilma, demokratik yonetim, Ozegklee ve yerellgme, yonetim vb.
kavramlarla ifade edilmektedir. Temeldgetme yodnetimi tekniklerinden olan yeni

yonetim tekniklerinin kamu yonetiminde uygulanmesidahil edilmesi bugin pek ¢cok

devletin siyasi ve yonetsel gindeminiry saralarinda yer alir.

Kireselleamenin beraberinde geti@@j ulus-devlet sinirlarinin  belirsizlmesi,
dayanilmaz rekabet kollari, kiiresel sermayenin sinir tanimazskénlgi, uluslar arasi
ticaretin yayginlgmasi ile iletsim teknolojisinde meydana gelen getielerin etkisi ile
hem 0zel sektér hem de kamu sektoriinde Onemgisidder meydana gelngiir.

Sirketler deggisime ayak uydurabilmek ve rekabet ortaminda vamiklastirdirebilmek

icin yeni araylara girmglerdir.

Geleneksel ve modern yonetim agdgnini betimleyen kati, mekanik ve burokratik
nitelikli yaklasimlardan uzakligarak bilgi cginin yonetim felsefesinin dayargipost-
modern Oncullerden hareketle gdim yeni yapilar kamu yonetiminin yeniggka alacgi
bicimler hakkinda fikir vermektedir.

Hepimizin ygamini kolaylatirmak ve gulzellgirmek amaciyla hizmet veren
belediyeler de bizlerin artan taleplerini kidgmak Uzere her zamankinden daha etkin ve
verimli calsmak, hizmetlerinin kalitesini yikseltmek zorundalnkakta, bu nedenle

yeni yollar ve yontemler aramaktadir.

Yonetimin genel d@sim iklimi icinde ortaya cikan ve kamu ydnetimi gstlerine de

yansiyan yeni yonetim anlglarindan biri de toplam kalite yonetimidir.

Toplam kalite yonetimi anlayinin ortaya cikgi, 20. yuzyilin sonlarina dayanmaktadir.
TKY, cagdas bilgi birikimiyle kendini strekli yenileyeng@enen 6rgiut yakkami getiren
surekli iyilestirme yaklgiminda bir felsefedir. . Toplam kalite yonetimi de desisime

ayak uydurmak igin gercelgdgrilen bir yonetim anlayudir.



Arastirmanin Amaci

Bilgi cagina girdgimiz su guinlerde bilim ve teknolojideki hizl ggineler 6zel sektérde
oldugu gibi kamu kurumlarinda da toplam kalite yonetimaorunlu hale getirnstir.
TKY'yi bircok ulke performanslarini arttirmak veilgstirmek icin kullanmaktadirlar.
TKY iyile sme, iyilestirme, hatta daha iyiyi savunurken verimsiz yiemeyen taraflara
da dur demeseklinde bir kararligl ortaya koyar. TKY bu bakimdan Tirk kamu
yonetiminin agmazlarini ¢ézmesi ve verimgizldurdurabilmesi agisindan énemli bir

yonetim felsefesidir.

Bu argtirmada kalite yonetiminin yerel yonetimlere uygqudailirligi sorgulanmy,
cevabini bulmak icin agarmanin konusu Yerel Yonetimlerde Toplam Kalitenétimi

(Pendik Belediye Orng) olarak belirlenmytir.
Arastirmanin Onemi

Insanglunun daha iyiye ukana, daha kaliteli triin kullanma gibi talepleri yillardir
surmgtar. Kalite, gunlik hayatta her alana yayillan bilguo haline gelmitir.
Gunumuziun rekabet ortaminda, artanstei beklentileri, iyinin ve mikemmedin
Otesinde dinya capinda olmanin hedeflenmesi, tejnml bay dondirici hizla

gelismesi, kalitesiziin agir maliyeti gibi unsurlar 6n plandadir.

Bu nedenle,sietmelerin ve 6nemli kurumlarin karili olabilmeleri icin Toplam Kalite
Yonetimi anlaygl hayati bir 6neme sahiptir. Bu acidan balyidda aratirmamizin

Onemi daha iyi ankalmaktadir.
Arastirmanin Yontemi

Arastirmada mulakat yontemi kullanilgtir. Uygulamada teorikte uygulanan

yontemlerin ne derece uygulagdsorularla analiz edilerek gerlendirilmistir.



BOLUM 1: SUREKL i BIR GELiSIM ARACI OLARAK TOPLAM
KAL iTE YONETIMI

Dunya ekonomisinin globalenesi sonucundasirketler arasindaki rekabet hizla
yukselms ve yikici hale gelmstir. Bu denli sert rekabet ortaminda ayakta kalmak
isteyensirketler, kalitelerini ve verimliliklerini arttirmia zorundadirlar§imsek, 2000).

Son yillarda, gletmelerin yonetim ve sureclerini, yonetsel anjaye felsefelerini,
organizasyon yapilarini ve cevreleriyle olasgkilerini biyuk olctde etkileyen ve kokli
degisimleri gerektiren yeni yonetim yaklamlari ortaya cikmakta ve bunlagetmeleri
etkisi altina almaktadir. Bu yonetim yaklialari arasinda en ¢ok tarna konusu olan

ve en cok ilgi toplayanlardan birisi de Toplam Kaly 6netimidir (Bolat, 2000).

Gelisen teknolojinin, tstln 6zelliklere sahip trtn verhetler sg@ladigi bilinmektedir.
Gunumuzde kalite denilgi zaman sadece Urin kalitesigde yonetimin, Uretimin,
personelin, ortaya konan epme, sunulan hizmetin de kalitesini de g6z o6nunde
bulundurmak gerekir. Kalitenin arzulanan dizeydeegidesmesi icin en dnemli unsur,
faaliyetleri yapan insan emjir. Insan guciniin gerekeni yapabilmesi icin kalite ve

sorumluluk bilincine sahip olmasi gerekmektedir ictmglu, 2001).

Bilgili ve kurumuna bgli elemanlarla ¢aan, rakiplerce taklit edilmeyecek, kendine

0zgu bir kultir meydana getiren 6rgutles#all olabilmektedir (Halis,20?7?).

Her ne kadar Toplam Kalite kalitenin tanimini kgpsiolsa da, esas itibariyle yalnizca
kaliteyi yakalamaya yonelik toplam bir giin olmaktan cok “daha iyi olma, alaninin

lideri olma” ile ilgili bir rekabet kavramidir.
1.1.Kalite

Kalite, gunlik yaamimizda sik¢a kullanilan bir kavramdir. Kaliteitamin ortak bir
tanimi yoktur. Dunyadaki hizli dameler, kulttrel etkilgm, globalleame, teknolojik
degisim, toplumsal dger yargilarinin farklii, dini ve toplumsal kurallarin etkisi gibi
nedenler, kalite kavraminin gigik zamanlarda dgsik tanimlarinin yapiimasina neden
olmustur (Ardahan, 2009:8).



Kalite konusunda ileri strtlen tanimlari herhangi $iniflamaya tabi tutmadasu

sekilde 6zetlemek mumkundar:
. Kalite, kullanima uygunluktur (M. Juran).
. Kalite, bir Griindn gerekliliklerine uygunluk deresigir (P. Crosby).

. Kalite, Grinin sevkiyattan sonra toplumda nedemugldminimal zarardir (G.

Taguchi).

. Kalite, Urtin veya hizmetin tiketiciyi tatmin etmigkn sahip oldgu 6zelliklerdir
(K. Ishikawa).

. Bir drdnun kalitesi, tiketici istek ve ihtiyaglariren ekonomik dizeyde
karsilamayl amaclayan muihendislik ve imalat karaktddistinden olgur (A.V.

Feigenbaum).

. Kalite, bir malin ve ya hizmetin tuketicinin istekine uygunluk derecesidir
(EOQCQC).
. Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyad@arsilayabilme yeteneklerini

ortaya koyan karakteristiklerinin timudur (ASQC).

. Kalite bir Griin ya da hizmetin, belirlengnveya olabilecek ihtiyacglar kaftama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (TS005).

. Kalite, ya da hizmeti en ekonomgekilde Ureten ve tiketici isteklerine cevap

veren sistemdir (JIS).

Kisaca “amaca uygunluk derecesi” olarak tanimlaraalite, tUketici istek ve
beklentilerinin  zamanla ggim gostermesiyle “kullanima uygunluk” olarak
algilanmaya bdanmstir. Kalite kavrami gizli kalmy misterilerin istek ve ihtiyaclarina
da yer vermitir (Ozkan, 2008:3-4).

onemlidir. Ozel sektorde kar amacina yonelgiiisimci, rekabet ortaminda kar oranini
disirmeden hedef kitleye gore kaliteyigiiimemeye 6zen goésterir. Kamu sektériinde

ise, genelde tekelcilik mevcuttur. Kamuca verilerzniet 6zel sektor tarafindan
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verilemez, miteri secim hakkina sahip gielir ve kar amaci gudilmez. Onceleri kamu
tarafindan verilen hizmetlerin 6zel sektor tarafmdveriimeye bganmasi ile kamu
aleyhine fiyat ve kalite farki ortaya cikghr. Bu da kamuya yuk olarsletmelerin

Ozellestiriimesini giindeme getirrgiir (Bassoy, 1998).

Bir Urin0, herkesin B@nmesi beklenemez. Bu ylzden hggtme kendisi icin mgieri
kitlesi belirlemeli, sonra bu mgteri kitlesinin talep ettiklergsartlarda, onlarin satin alma
gucleri ile alabilecekleri fiyata Grtin GretmelidBu sartlarda o mal o myferi kitlesi igin
istenilen diizeydedir. Burada amacg,steii tatminini sglamaktir (Ardahan, 2009).

1.2. Toplam Kalite Yonetimi

2. Dunya Sawa’'nda yok olan kaynaklar ve 1970’li yillarda ggaman petrol krizi 21.
Yuzylla girerken Uretim ve pazarlama fonksiyonlariypeni bir anlay getirmgtir.
Sanayilemenin ilk donemlerinde klasik yonetim ve pazarlamalaysi tamamen
Ureticiye yoneliktir {rmis, 1999).

F.W. Taylor ile bglayan klasik yonetim anlaynda hersey Uretim igindir. Dger bir
deyisle “Once Uretim” hayatin streklidi icin dnemlidir. Bu sebeple destetme icin iyi
olan hersey isletmede cabanlar icin de iyidir “ anlay benimsennstir. Bu anlays ile
sadece Uretime Onem verignve istenilen Uretim agh bir turli gerceklgmemitir
(Ardahan, 2009).

2. Dinya sawa sonrasi ABD’li uzmanlarin yonlendigi kalite devrimi sayesinde
Japonya Endustrisini ve ekonomisini gugclendirerelguc sektorde batili rakiplerini
geride birakmay! armstir. Toplam kalite felsefesi ve yontemlerinin buyk&tkisi

inkar edilemeyecek bu yata, Japonlarin kat egiimesafe blyuktdr.

Acaba Japonlari bu seviyeye getiren ve butin dinyaduygulamaya balayan bu

yonetim felsefesi yani “Toplam Kalite Yonetimi” nedir?

TKY, “ kalite yonetiminde Ust yonetimin soruml@unun vurgulanmasi, her dizeyde
ve alanda kalite yonetimine gkin egitim calismalarinin  yoratilmesi, kalite
gelistirmenin surekli kilinmasi ve kalite kontrol cemleer icerisinde tum caganlarin
kalite gelstirme faaliyetlerine katiliminin g&nmasi” seklinde tanimlanabilir (Efil,
1996).



TKY, sunulan hizmetlerin kalitesinin sirekli yukslenesi amacglayan ve kurumunca
katiima dayanan bir yonetim anlgigdir. TKY, kalite yonetimi evriminin uglncu
safhasini olgturmaktadir. TKY, kalite denetimi ve kalite glivescanlaysglarini icinde
bulundurmakla birlikte, kalite kavramini ve kaliteizmet sunumuna farkli bir anlgyi
getirmektedir. TKY, ne kalite denetimi gibi sadesmnuclar Gzerinde odaklanmakta ne
de kalite guvencesi gibi sadece surecleperhlt vermektedir. TKY, kaliteyi bir
kurumsal kaltir olarak gormekte ve kaliteyi butliriro ve personelin katilimini

saglayan sureclerin bir neticesi olarak gormektedir.

TKY, ehemmiyetini giderek artirarak, guincgihi korumu temelde sentezci bir 6zellik
tastyan yaklaimdir. TKY, klasik yonetim bilimcilerini gedtirdigi 6lcme araclarini
(istatistik vb.), davraggr kuramin insana iliksin varsayimlarini ve Onenile ve
guinimuizin pazarlama kuramlarini bir sistem felsa@@sde butlnlgtirme temeline
dayanir (Can, 2008).

TKY, verimlilik artisina giden en diilk maliyetli ve en az sermaye gerektiren yollardan
birisi olarak goérdlmektedir. TKY’nin kgrilh uygulamalarinin, yalnizca Urin ve
hizmetlerin kalitesini yikseltmekle kalmayip, malileri de dgurict ve miéteriyi
tatmin edici 0zellikleri, onu her ttrlt kurum icémemli bir teknik durumuna getirgtir
(Balci, 2009).

TKY, musterilerin beklentilerini kagilamak veya daha fazlgrmak amaciyla kurumsal
sureci surekli iyilgtiren, kurum cakanlarini yetkilendiren ve bir takim ger ve
prensipleri kapsayan bir ydnetim sistemi ola@akiinlanabilir (Dursun, 20?7?).

Masaaiki Imai de TKY'’yi * Bir kurumda her diizeydeeiormansin iyilgtiriimesine
yonelik, tamamiyla butingenis cabalarla, yoneticidensgiye kadar tim cajanlar

kapsayan duzenli faaliyetler dizisi’ olarak taninttzaktadir (Tgkin ve Ekici, 2006).

Toplam kalite yonetiminin T'si, tim ¢ghnlarin (toplam) katilimini, yapilaglerin tim
yonlerini, miterilerin (ic ve d¢ misteri) ve Uretilen Griin ya da hizmetlerin tUminu
kapsarken; K’si kaliteyi, yani mgterilerin buginki ve gelecekteki beklentileri,
ihtiyaclarini tam zamaninda kdayan Uriin ve hizmetler sunmay! ifade etmektes#, i
yonetimin her konuda caanlara liderlik yapmasi, ¢caanlara 6rnek olmasi valétme

capinda katilimci yonetimin gianmasi anlamina gelir (Aytekin ve Serin, 2009).
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TKY, sadece Urin ve hizmet kalitesi ile ilgili oljnp ginimuzin gadas yonetim
anlaysidir. Temeli insana dayanan gtéri odakl bu anlayin iki temel unsuru vardir:

- Kurum calganlarinin tam katilimi
- Yapilan tim glerin strekli iyilestirilmesidir.

Ik ortaya ciktg donemde sadece imalatgi 6zel sekgf@tinelerinde uygulanan TKY,
zamanla 6nce hizmeglétmelerinde daha sonra ise kamu sektdriinde uygaga

baslamistir (Karyazdi, 20?7?).

TKY’nin farkh dizeylerde ve alanlarda gayaca katkilarin ve stratejik rolinin
anlgilmasindan dolay! ulkemizde de son yillarda getk& bazinda ulusal plan ve
projelerde gerekse yasal, yonetsel bir takingigldiklerde TKY'nin 6nemi ve
benimsenip uygulanma zorunlglw vurgulanmaktadir. Bu camalar tum kamu kurum
ve kurulglarini, dolayisiyla yerel yonetimleri ve belediy@leapsamaktadir. Origen
hikumetlerin temel ve uzun dénemli plan ve hedmefiesaptayip cerceve cizen Devlet
Planlama Tgkilati tarafinda hazirlanan 2001-2005 Sekizincs Balik Kalkinma Plani
kapsaminda hazirlanan “Kamu Yonetimidyiiestiriimesi ve Yeniden Yapilandiriimasi
Ozelihtisas Komisyonu Raporu’nda (DPT, 2001) sunlumu

Tarkiye’de kamu yodnetiminin sar1 burokrasiden dolayr hantajtggindan ve yetki
sorumluluk dghmindaki dengesizlikten dolayr sistemin tikapiddan sikayet
edilmekte, ¢6zum olarak ise tungedderi ile benimsenip uygulanmak gwuyla TKY
Onerilmektedir. Bu cercevede, TKY'nin kamu yonetai ve yerel yonetimlere
uygulandginda sglayaca yararlar; sunulan hizmetin kalitesinin iyfaesi, vatandan
doyumunun artmasi, kaynak israfinin azalmasi, hizgedistirme stresinin kisalmasi,
verimliligin artmasi, vatanda sunulan hizmette esnekh artmasi, sirec icislem
sayisinin azalmasi, sunulan hizmetin suresininkes ve devlet-vatangarasindaki

bagin kuvvetlenmesi olarak siralanmaktadir (Nohut@2?).
1.3. Toplam Kalite Ydnetiminin Tarihi

Isletme yonetimi alaninda 1950'li yilardan itibaredngtim alaninda ortaya ¢ikan yeni
gorisler neticesinde Taylorizm ve Fordizm giderek 6nemkaybetmeye bgadi.
Ozellikle 1950 ve sonras! yillarda Amerikali ve dagbilim adamlarinin katkilari ile
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Toplam Kalite Yonetimi adi verilen yeni bir yonetifalsefesi dgdu. Toplam Kalite
yonetimi esasen Ozel sektor icin gefilmis bir yonetim anlayiydi. Ancak daha
sonralari bu yonetim anlaynin mikro ya da makro 6lgekte tim organizasyorgar

uygulanabilecgi savunuldu.

Toplam Kalite Yonetimi, organizasyonlarda “kalit&inarttiriimasini amaclayan bir
yonetim felsefesidir. Bu yonetim anlaynda hedef, mgierilerin istek ve beklentileri
dogrultusunda urin ve hizmetlerin kalitesinin  yukdeigsi ve verimlilgin
arttinlmasidir. Toplam Kalite felsefesinde kalitee verimliligin arttiriimasi igin,
calisanlarin memnuniyeti, motivasyonu ve odullendiriimeerformans dgerlendirme
ve o6lcme yontemlerinin kullanilmasi, organizasydadeatalarin ve yarglarin ortadan
kaldirlmasi, ekip c¢ajmasina girlik  verilmesi, baarili  organizasyonlarin
tecribelerinden yararlanilmasi, stratejik planlamayapiimasi ve benzeri hedefler

Uzerinde durulmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi konusunda ilk cginalar ABD’de balamistir. Walter A.
Shewhart,istatistiksel Kalite Kontrol alaninda 1930’lu yilter calsmalar yapmaya
basladi. Shewhart, Uretime istatistiksel yontemleriguiayan ilk kiilerden biridir.
Shewhart kalite konusundaki gahalarini ABD’de W. Edwards Deming ve Joseph M.
Juran’in ¢agmalari izledi. Bu iki bilim adami Japonya'ya davedilmis ve Japon
muhendislere kalite gslirme, kalite kontrol konularinda seminerler vegimidir.
Gunimuzde ggunlukla Deming Toplam Kalite yonetiminin kurucustamk bilinir.
Ancak Deming kadar Juran’in da Toplam Kalite fets@ie 6nemli katkilari oldiwnu
bilmek de fayda vardir. 1950’li yillarin sonlarirdogru Toplam Kalite Kontrollu
alaninda kayda ger calsmalar yapan gier Amerikali yonetim uzmanlari Armond V.
Feigenbaum, Philip Crosby'dir. Onlarin da akimincigderi olmasinda o6nemli

calismalari vardir.

1960’ yillarin baginda Kaoru Ishikawa’nin Kalite Cemberleri ve NedeBtki
Analizleri konusundaki calmalari Toplam Kalite felsefesine dnemli katkilaaralk
kabul edilmektedir. Kalite midhendiginin gelismesine 6nemli katkisi olan Genichi
Taguchi'nin istatistiksel Deney Tasarimi ve Kalite Kayip Fonksiy, kalite
konusundaki cajmalari daha da hizlandirdi. Bu arada Japon TagOtima’'nin tam

zamaninda Uretim modeli de geleneksel TaylorizmFeedizm anlawindaki kitle
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dretimi anlayginin yikilmasina neden oldu. Japon Masaai Imai'Kaizen( Surekli
Gelisme) felsefesi de toplam kalite yonetiminde Onemli &rstirma ve gindem
maddesi oldu. Michal E. Porter'in rekabet straiggilanindaki cakmalari ile Stratejik
Yonetim, yeni yonetim tekginin organizasyonlarda uygulanmasi konusunda yapila
calismalardir (Aktan, 2003).

1.4. Toplam Kalite Yonetiminin Ozellikleri

TKY kavrami, organizasyon kultirinde ve genel yiimetelsefelerinde son derece
onemli deisiklikler meydana getirmgtir. Bunlardan en 6nemlisi yonetmekten cok
yonlendirmeye gegiir. TKY’ de amag cakanlari kontrol etmek d#l yonlendirmek,
yardimci olmak, problemin tespiti yerine @ua isleri yapmaya ygunlasmak, bireysel
faaliyetler yerine ekip faaliyeti ortaya cikarmaiysku ve sikayet yerine guven ve

inanca dayali bir atmosferin ggtiesine yardimci olmaktir (§an ve Ekici, 2006).

Toplam Kalite Yonetimi, uzun vadede gtérinin tatmin olmasini, Barmayi, kendi
personeli ve toplum icin avantajlar elde etmeyi alangan, kalite Gzerine yonlasmis
ve tim personelin katilimina dayanan bir kuguy@netim modelidir. Toplam Kalite
Yonetimi, sifir hata ilkesini temel aglndan ham madde samasinda bdayan,
isletmeye girdi sglayan yan sanayileri de kapsamina alan ve sureklingeyi, miteri
sikayetleri ile birlikte sa sonrasi hizmetleri de iceren bir sire¢ niielledir (Altas,
2009).

Toplam Kalite Yonetimi sadece kaliteyi ve veringiliongéren bir sistem @ddir. Bir
sistem batunlgl icinde bir 6rgutiin ve onun etkinliklerinin tim njérinde; insan
davranglarinda, sireclerde uygulanan yontem ve tekniklecdésma ortaminda, Urdin
yada hizmette, yani buttnuyle 6rgut kilttrinde kliigelisim icin dezisimi esas alan
bir felsefedir. Toplam Kalite Yonetimi geime yonelik sirekli dgisimi ele alir,
basarisi dgisimden gecer. Bu dgsim yonetsel, davragsal ve teknik alanlarda surekli
egitimle sgilanir. Toplam Kalite Yénetimi surekli daha iyinimaadg! bir strectir. Bu
surecin oOncelikleri kurugun rekabet Ustunfiii kazanmasi, surekli buylimesi,
olanaklarin arttinlmasi ve artan olanaklarla ggallarin yaam kaullarinin

iyilestirilmesi, yonetim-cakan-sendika ikkilerinde ortak cikarlara dayal @&l bir



isbirli gidir. Toplam Kalite Yonetimini dier yonetim tekniklerine oranla 6zellikle farkli
bir yonetim tekngidir. Toplam Kalitenin 6zelliklerinsu sekilde siralayabiliriz:

. Yeni bir 6rgat kultrana yaratmaktir

. Orgut yapisini basitigirip yalin hale getirmektir

. Orgutteki tim cakanlari sisteme dahil etmektir

. Egitime blyuk 6nem vermektir

. Calisanlarin fikrine saygl duymaktir

. Yeni fikirler, yontemler ve teknikler Gretmektir

. Takim calsmasi yapmaktir

. Calisanlarin yaptiklarige sahip ¢ikmalaridir

. ic ve d§ mikterilerin mutluligunu en Ust seviyeye cikarmaktir.

Toplam Kalite Yoénetiminin kalite ve verimlge baks acisi, performansin
belirlenmesinde temeldir. Kalite boyutunda gostende belirlenebilecek o6zellikler
performans, uygunluk, guvenilirlik, hizmet vermaydnikhlik, itibar, imaj, zamanlihk
olarak siralanabilir. Toplam Kalite Yonetiminin daausinda rol oynayan ara¢ ve
teknikler arasinda Kalite ¢cemberlefgtatistiksel kalite kontrol, Oneri sistemleri, JIT,
Takim calgmalari, Sorun ¢6zme gruplart olabilir. Bu tekniklen her biri belli
konularda saptanan hedef ve amaclargmidgi s@layacak gelime ve dgisimleri
gerceklgtirmek i¢in uygulanir (Cekirge, 2010).

1.5. Toplam Kalite Yonetiminin Amaci

Toplam kalite yonetimi, tlketicilerin ihtiya¢c ve téklerini en optimum seviyede
karsilamak amaciyla, sietmede urin kalitesinin belirlenmesini, gahlmesini ve
korunmasini sdamak igin tedarikten pazarlamaya kadar butin beintarafindan
yurattlen faaliyetleri etkili bir sekilde uyumlatiran bir yonetim anlayl olarak
tanimlanmaktadir. Bu yonetim anlgyin temel ciky noktasi, miteriyi tatmin etmek

ve daha iyi mal ve/veya hizmet sunmaktir.
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Toplam kalite yonetimi, adilagelmi yonetim anlay ve uygulamalarinin yetersizlikleri
kargisinda yeni bir secenek olarak ortaya ¢cgmi Gunimuzde, myferi istekleri 6n
plana gecmi, tiketiciler bilinclenmg, Grintn 06zellikleri migteriler tarafindan
belirlenmeye bgamistir. letisim basta olmak Uzere pek c¢ok alanda kaydedilen
teknolojik yenilikler ve yganan dger desisimler sonucu Dinya ekonomilerindeki
sinirlarin kalkmasi ile tlkeler, serbest piyasanshknisine gecinceslietmeler de rekabet
ortaminda mal ve hizmet Uretmeyeslaaistir. Yasanan dgisim ve yapilan rekabet
sonucundasietmeler icin kalite, bir kiilfet ve fantezi gié hayatini stirdirmek ve yari

kazanmak igin vazgecilmez bir gereklilik halinematir (Ozdemir, 2004).

TKY’nin temel amaci, kalite yonetimi faaliyetlermiisletme icinde buatiintine $kin
kaliteyi s&lamaya yonelik olarak yapilmasidir. Buniglsanak icin de, gletmenin tim
bolumleri ve Ust duzey yoneticileri ile alt duzegliganlarina kadar herkesin kalite
faaliyetlerinde gbirligi yapmasidir. Culnkl buekilde uygulanan YKY, kusurlari
onlemek icin planlama, ngterilerin isteklerini argtirip bulma, tasarlama, satin alma,

Uretme, muayene ve pazarlamayi organize etme amdagelir (Takin ve Ekici, 2006).

Bir sure¢ olan TKY, amaclarini gerceftieirken klasik anlaytaki gibi slrecin
baslangicinda planla, sonra uygula ve sirecin sonukaolatrol et gaamalarindan
farklidir. Deming déngusiu adi verilen PDCA dongipénlama, uygulama ve kontrol
faaliyetlerini 6rgutin batinine yayarken ayni zadaardizeltme fonksiyonunu da
ekleyerek sirekli gaelmeyi 6ngormektedir. PDGA dongusu klasik arggam farkl
olarak slrecin hersamasinda bir dnceki ve bir sonraljamalarla beraber kaliteye

ulasmayi amaglar.

Surecin her gamasinda uygulanan PDCA dongusunin 6zinde ggemive dg misteri
kavramlari yataric misteri sirecin her samasindaki cajanlardir. Sirecin her hangi
asamasinda calan kki icin kendinden bir sonrakisamasinda calan kki ve Kisiler
onun migterisidir. Her gamadaki miteri bir 6nceki gamadan alaga mamulin veya
hizmetin kontrolint gercelgerir. Bu herkesin kendi Grinini hatasiz yapmak gaba
sarf etmesini gdayaca&i gibi sire¢ muddetince kontrolin yapiimasi surdednhangi
bir asamasinda yapilan hatanin hemen dizeltimesgglagarak bir bitin olarak hatali

mamullin ortaya cikaraga maliyetin daha fazla artmasina engel olurs Dnisteri
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olgusu da orgitin bir bitin olarak mamulini sgoadoisterisidir (rmis, 1999, 58-
59).

Bir dustnce devrimi ve galas bir yonetim tarzi olan TKY’nin amaci, ilkeleri ve
teknikleri paralelinde, sletme faaliyetlerinin timuinde kalite ve verimdili arttirip
maliyetleri azaltarak, myferi beklentilerini kagilamak ve gletmelerin globallgen

dinya pazarinda rekabet edebilir bir dizeysméesini splamaktir (Takin ve EKici).
1.6. Toplam Kalite Yonetiminin Ilkeleri

Modern yonetim anlayinin timsali olan Toplam Kalite anlgyibir yonetim sirecini
ifade eder. Yonetim faaliyetinin 6zinde de insarubur. CUnkl ybnetim en kisa
tanimiyla “insanlari belirli bir ama¢ @oultusunda yonlendirmektir.” Klasik anlaya
insanlarin yonlendirilmesi o6rgitin daha fazla k&teeedebilmesi icin daha fazla
mamultin Uretilmesiyle ilgilidir. Bu amagla ust ydme tarafindan yapilan planlar
uygulamaya konulur ve sirecin sonunda planlamasestia belirlenen standartlara
varilip variimadg kontrol edilir. TKY’de ise ulailmak istenen amac kalitedir. Kalite
sadece mamulin gamhgiyla ve uzun sure kullanimiyla ilgili bir kavram gielir.
TKY’ye gore kalite migteri isteklerinin kagilanabilmesi, strekli olarak gsfiriimesi ve
iyilestirilmesi icin gerekli “yonetim Kkalitesini”, “yapdn kin kalitesini”, “insan

kalitesini”, “Grinin ve hizmetin kalitesini” ifadeder {rmis, 1999).

Toplam Kalite Yonetimini daha iyi kavramarmak icin ilkeleri ayrintili birsekilde

incelenecektir..
1.6.1. Misteri Odakhlik

TKY’nin en onemli ilkesi mgteriye odaklanmaktir. Yani myterinin artan istek ve
beklentilerinin kagilanmasi 6ncelikli hedef olarak belirlenmektediriigtéri en genel

anlamda “ kaliteyi mgteri tanimlar” seklinde ifade edilmektedir. TKY'de en zor
uygulanan fakat uzun dénemde en fazla yargliagan bir unsurdur (Gorin ve Erghn,

2007).

Yeni misteri edinmenin maliyeti mevcut mgigériyi korumanin maliyetinden fazladir.

Bu nedenle orgltler rekabet ortamindasadsdl olabilmek igcin  méterilerinin
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memnuniyetini en Ust noktada tutup TKY modeline egdrgatlerindeki tst kademe
yoneticileri yerine miterilerini koymalidirlar (Nohutgu, 2003).

Modern dunyada ngterisinin beklentilerini kagnlamayan ve onlari tatmin etmeyen
organizasyonlarin uzun suresganasanslari yoktur. Clnki ngteri her zaman alternatif

baska bir kurum bulabilmektedir. Bu yerel yonetimlegin biraz sinirhdir. Fakat

memnun olmayan belde sakinlerinin yonetimgiggrme potansiyelleri ylksektir. Bu

nedenle daha uzun vadedesdra elde etmek icin nsieriyi dinlemek gerekmektedir

(Oztemel, 2001).

Toplam Kalitede migteri, ic ve ds mikteri olmak uUzere ikiye ayriliric misteri
kurumda ¢akanlar; d¢ misteri ise hizmet sunulan ngigri veya vatandgur.

TKY uygulamasinda Uretim surecinden yer alan biétime strecler birbirine girdi ve
ciktl baslantisi icinde olduklarindan birbirlerinin ic mtérisi olarak kabul edilirleric
misteri kendisinden 6nceki Uretim strecinin ciktisgimdi olarak kullanan sire¢ veya
bolumdur. Dolayisiyla TKY uygulamasindas dnisteri memnuniyetinin yani sira ic
misteri memnuniyetinin sganmasi da urlin ve hizmet kalitesinin igtiélmesinde

temel @e niteligindedir.

ic misteri tatmini daha cok, fiziki cevreartlarina, haberiene duzenine, Ucret,
oddullendirme, sglik ve emeklilik sistemi gibi motivasyon unsurlaaurve ¢calanlarin

birbirleriyle ve yonetimle kurduklari gkilere dayanmaktadir (Saran, 2004:88).

Ic misteri kavramina gore kurum ya da 6rgutte sgaii herkes birbirinin mierisidir.

Bu durum, kurumun insan kaynaklari yonetimi aciamde kurum ya da o6rgutin
departmanlarinin birbirleriyle olan gkilerinin gelistiriimesi acgisindan ¢ok dnemlidir.
Kamu hizmeti sglayan kurumlarda da bu anlamda ic gt@ii memnuniyetinin yani
personelin memnuniyetinin ya da kuruma aidiyetisgBlanms olmasi etkin ve kaliteli

hizmet sunumu agisindan son derece 6nemli olmaktadi

TKY, i¢ musteri kavramini mal ve hizmetlerin kalitesini géiimekte ¢ok 6nemli bir
arguman olarak gormektedir. Kalitenin 6ncelikle wuun kendi cafanlarindan
baslayaca&ini ifade etmektedir. “TKY tam katilimi, yani birrbyin disinmesi dgil bin

bireyin diglinmesini, cakmasini ve gbirligini 6ngérmekte ancak, Turk kamu yonetimi
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felsefesinde ise bu durum sakincali gorilmekte, amake mevkiye kar sayginlgi
zedeleyici bir etken olarak nitelendirilmektedir.

Ic misteri olarak ifade edilen cahnlarin gereksinimlerinin tatmin edilimemesi
durumunda kaliteli bir hizmeti vermek mumkin gddir. Doyuma ulgmams ic
misterilerin, ds misterileri doyuma ulgtirmalari olanakli dgldir. Bu nedenle
oncelikle calganlarin migteriyi memnun etme yetepi@e sahip olmasi gerekir (Sezer,
2008).

Dis musteriler, bir Griin veya hizmetleri, kaliteli olmasartiyla en yiksek faydayi
sglamak isteyen kilerdir. Dis misterilerle olan ilgkilerde, onlari dinlemek, istek ve
ihtiyaclarini tam olarak anlayabilmek, agitzaya varabilmek icin gerekli esnekli
sglayabilmek ve gerekli dizeltmeleri yaparak sifitehdiizeyine ukmak, baka bir
deysle kosulsuz migteri memnuniyetini gercek§irmek esastir (Tgkin ve EKici,
2006).

ABD’de yapilan bir argtirmaya goére, milerilerin dretilen hizmetten memnun
kalmalari halinde bunu ortalama 2Gike, memnun kalmamalari halinde ise 4Qye
aktardgini tespit etmytir. Benzer birsekilde bunu yerel yonetimlerin hizmetlerinden
memnun olan bir kinin memnuniyetini 20 ki ile memnun olmayanlarin 40 giile
paylaabilecgini varsaysak yandl olmaz. Bu nedenle hatali Grin veya hizmet
Uretmenin sadece malzeme Kkayiplarinagildeayni zamanda ngieri Uzerinde
Olcilmeyen (imaj sarsiimasi, given kaybi, pazabkal..) maliyetlerin de dgnasina
neden olur. Her myferi sikayetini dile getirmez. Bwikayetlere ulamak kolay da
degildir. Masteriler sikayet etmek yerine kurumla gkisini kesmeyi tercih ederler. Bu
durum yerel ybnetimlerde biraz zayiftir. Fakat memrolmayan mgteri bunu farkl
sekillerde kuruma 6detir. Bunun i¢in de strekli gt@ii memnuniyetine dnem vermek
ve sikayetlerin olymamasina gayret gostermek gerekir (Oztemel, 2001).
Unutulmamahdir ki, vatanda nasil yonetildiine deil nasil hizmet aldiina
bakmaktadir.
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1.6.2. Ust Yonetimin Liderligi ve Sorumlulugu

TKY kavraminin 0orgutte uygulanabilmesi icin Gst wtimin liderligi kavrami
onemlidir. Cunki TKY ust yonetim tarafindan benimisge Orgitte uygulamaya
konulabilecektir. Uygulamanin devamg@ilida yine st yonetimin degidle olacaktir.

Bu kapsamda TKY'nin felsefesinin dst yonetim tarddn benimsenmesi birinci
kosuldur. Ust yonetim bu anlamda bir liderlik rolungti@nmek durumundadir. TKY'de
yoneticiler antrenordirOyuncular ise kurugun tim caganlandir. Ust kademe
yoneticiler, kalite ve kurum misyonu hakkinda ilegbrisli yani vizyon sahibi
olmaldir.

TKY uygulamasina iyi bir bdangic yapabilmek acgisindan 6nce ust yonetimin TKY
anlaysini ve getirecgi yararlari ¢cok iyi kavramasi ve bu bilgilere dagarkuvvetli bir
inanca sahip olmasi gerekir. Yonetimin guclu verisrliderligi ile kurulus icindeki

battn Gyelerin gitilip, yetistiriimesi bu yaklaimin bgarili olmasi i¢in zorunludur.

Toplam Kalite liderinin tipik bir yol haritasi an&atlarn ile soyledir (Dereli ve
Baykasglu, 2003):

. Misyonun belirlenmesi

. I¢c ve ds mikterinin belirlenmesi

. Musteri ihtiyacinin belirlenmesi

. Vizyonun olwturulmasi

. Hedef ve amaclarin belirlenmesi

. Kritik streclerin belirlenmesi

. Performans kriterlerinin belirlenmesi
. Stratejik planlarin ortaya ¢ikariimasi
. Degisim stratejilerinin belirlenmesi

. Kontrol ve dgerlendirme sistemlerinin kurulmasi
. Kurumsallgma adimlari
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Drucker’a gore organizasyonlardasha icin Gst yonetimin bdica yedi gorevi vardir:

1. Misyon: Ust yonetim “ Bizim §imiz nedir ve ne olmalidir?” sorusunu kendi

kendine sormali ve dncelikli misyonunu acik g@kilde ortaya koymalidir.

2. Vizyon ve Deéerler: Organizasyonda Ust yonetim vizyonunu vgetéerini acik

bir sekilde ortaya koymali; organizasyonda kurallarstendartlar olgturmalidir.

3. Beseri Organizasyon Kurma ve Gelitirme: Ust yOnetim, organizasyonda

insan kaynaklarina ger verecelgekilde organizasyon kurmayi amaclamalidir.

4. Iletisim: Ust yonetim, organizasyonla ski icerisinde bulunan tim i ve

organlarla yakin ilegim icerisinde olmalidir.

5. Kutlama ve Torenlerde Vakit Kaybedilmemesi: Ust yonetim, csitli davet ve

torenlere katilarak vakit kaybetmemeye 6zen gostkdin.

6. Kriz zamanlarinda goérev ve sorumluluk devretmeye hair st yonetim
elemanlarinin  bulunmasi: Organizasyonda kriz donemlerinde ve guclukle
kargilasacazl alanlarda ust yonetime yardimci olacak, onlatireg ve sorumluluklarini

paylaacak veya kismen ustlenecek bir hazir yonetintofulmalidir (Aktan, 1997).

Kalite yonetimine ilgkin cabalarn bglatmada tepe ydnetici, bizzat bu uygulamalarin
icinde yer alarak yoneticilik gérevinin yanindadrdrolint de Ustlenmelidir. Yonetici
kaliteye iliskin cabalar ile alt kademedeki ganlara emir veren biri olarak gié
onlara 6rnek olan ve etkileyebilen biri olarak dawlarini titizlikle dezerlendirmelidir
(Kovanci, 2001).

TKY felsefesinin dnculerinin de siklikla Ust yormmatn sistemin gleyisindeki roll ve
sorumluliguna karet ettgi gorilmektedir. Orngin Juran, bir kurulsun baarisinin
blylk oranda sisteme #a oldugunu belirtir. Ona gore kurumsal gaainin % 85’
sistem, %15’i insan unsuruna dayandirir. Bir sistekurulusunun Gst yonetiminsi
oldugu disunuld(glnde, TKY sistemi icin esas belirleyici olan unsutigerligi oldugu
ortaya ¢ikmaktadir (Akturk ve Yalin, 2009).

Anayasanin 128 inci maddesinin son fikrasinda Kaseme yoneticilerinin yetiiriime

usul ve esaslari, kanunla 0zel olarak duizenlengriilhesine ramen bu konuda bir
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yasa cikarilamamive st dizey yoneticilerin atanmasinda memur ofmelikleri

disinda bakaca bir nitelik aranmayarak hiukimetlerin getakdir hakkina dayanilarak
Ust diizey yoneticiler atangtir. Tlrk kamu yonetiminde @o Ust diizey yonetici; sahip
olduklari nesnel nitelikler ytiziinden goreve getieimi, iktidardaki siyasi partiye veya
koalisyon iktidarlarinda, iktidari §&il eden partilerden birisine yakigli ile goreve

getirilmis veya yerlerini korumglardir. Agirlikli olarak 6znel nitelikleri yuzinden
goreve getirilen bu kimselerden kurumlarinda toplkatite yonetimine gecmelerini

beklemek yandtir.

Toplam Kalite Yonetimine etkin bisekilde gecilebilmesi icin Ust dizey ybnetimin
diger kurum cakanlariyla birlikte vizyon, misyon belirlemeleri yairumsal nitelikte
bir kalite politikasi saptamalar gerekir. Kaliteolpikasindan kastedilen husus,
insanlarin gereksinimlerinin kaliteli bigekilde nasil giderileggnin acik bir sekilde
ortaya konulmasidir. Turk kamu yonetimindezgaist diizey yonetici; vizyon, misyon
belirleme veya kalite politikasi gfturulmasinda énderlik yapmak yerine, galasinin
cogunu, bulundgu makam veya mevkii korumak veya daha Ust duzeyewugre
yukselebilmek yolunda yiunlagtirmaktadir (Dursun, 2009).

1.6.3. Kalite Guvencesi

Kalite glvencesi bir Grtiin veya hizmetin kalite keanda belirtilmg gerekleri yerine
getirmesinde yeterli glveni amak icin uygulanan planh ve sistematik etkirgikl
butinu olarak tanimlanmaktadir. Temelinde Urin ya lizmetin gecfi tim
asamalardaki talimatlar, gorev ve sorumluluk tanimlab. ile belgelendirmesi,
calisanlarin gitilmesi ve kalite konusunda bilin¢lendiriimesi ilealitenin planlanan
dizeyde en az kaynak kullanimiyla korunmasi yataethkt 1ISO International
Organization for Standardization'un ismidir; ulwalasi standardizasyon oOrgutindn
olusturdusu kalite yonetim standardini simgeler. 1947 yilindaulmus ve yaptg
standardizasyon caimalari sonucu sanayiye, ticarete ve tuketicilet&iksgzlamaktadir
(Yaprak, 20?7?).

2. Dinya Sawa sirasinda Kalite Gulvencesi askeri alanda gindeeienis, bazi
standartlarin olgturulmasi zorunlulgu dagmustur. Bu zorunluluk, NATO Uyelerinin

bir araya gelip Kalite Glvence Sistemi glurulmasina sebep olrgtur.
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Kalite glvence sisteminin sadece askeri alanlaregl, diretim ve hizmet veren
isletmelerde de uygulamaya demasi ise ilk olaralingiltere’de gercekigi. BS 5750
standartlar serisi hem hukimet hem de bir¢ok fiterafindan kabul géren bir Kalite

Guvence Sisteminin dizenlenmesine yol acti (Y1lIn2@p8).

Farkli Ulkelerde veya boélgelerde benzer teknaojitin gelitirilen farkli Standartlar
zaman zaman ‘ticaret icin teknik engel" olarak &uoilmaktadir. iste 1SO'nun
guinimuzdeki en 6nemlslevi ISO 9000 kalite yonetim Standartlari vegelh Grin
Standartlar gibi uluslararasi kabul gogfstandartlar hazirlayarak, ticaretin énindeki

bu tip teknik engelleri ortadan kaldirmaktir.

Artik tim Dunya'da ve Turkiye'de firmalar kalite \gincesi sistemlerine 6nem
gostermekte ve bunu ISO 9000 sertifikalariyla blelgektedirler. ISO 9000 sertifikasi
dinyanin her tarafinda ticarglemler esnasinda aranmayaslaadg gibi firmanin

gelismesinde ve kalite giivencesinin devaririda etkili rol oynamaktadir.

ISO’'nun teknik komitesi 1987 yilinda kalite ko sistemleri hakkinda gkli
ulkelerin milli standartlarini bir araya getireréles adet uluslararasi kalite standardi
yayimlamstir. ISO’nun 9000 serisinden @ standartlari da mevcuttur. Halen Avrupa,
ABD ve Japonya dahil diinyanin hemen hemen tum éliikele gecerli genel amacli
kalite guvencesi standardi ISO 9000'dir. g3& kodlar tlke diline cevrilerek
yayimlanmaktadir ( Yaprak, 20?7?).

Olusturulacak olan kalite glivence sistemi icin “kalijiévence sistemi” deyimi daha ¢ok
imalat endustrisinde kullaniimaktadir. Hizmet seltiile ayni amaca yonelik olarak
“hizmet kalite sisteminden” bahsetmek gerekir. Blarala amag yine kalitenin gtivence

altina alinmasidir. Bir hizmet kalite sistemiginézellikleri tgimasi gerekir.

. Hizmetin sunulmasinda her tirlii sosyal etkiyi dikkkalmak zorundadir.

. Hizmet kalite sistemi, myferi ihtiyaclarinin kapilandgindan emin olmalidir.
. Mdusterilerden dizenli geri beslemeler almalidir.

. Musterilerin digiincelerine ve algilamalarina saygi duymalidir.

. Surekli iyilesmeyi ve gelsmeyi desteklemelidir.
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. Organizasyonun kilttrind g6z éntnde bulundurmalidir
. Kisisel ggitimi ve gelsmeyi desteklemelidir.
. Maliyetleri kontrol altinda tutmali, verimlii ve etkinligi arttirmalidir.

Benzersekilde hizmet kalite sisteminin:

. Hizmetlerin kapsag sosyal eylemleri yonetmek,

. Personelin tecriibe ve yetegihi gelistirmek,

. Personeli kaliteyi gedtirme konusunda motive etmek,

. Insan ilikilerini hizmet kalitesinin 6nemli bir unsuru ol&rgérmek,

. Musterinin kultarel yapisini, téreleri, yam standartlarini kurumun gghesinde

temel unsurlardan saymak vb. anigan Uzerine kurulmasi gerekir. Burada gtaii
kavrami ile hem i¢c hem desdmUsterilerin ihtiyaclarini kagilamaya yonelik cagmalar
kastedilmektedir (Oztemel, 2001).

Kalite guvencesini ggdamak icin yapilansierden birisi de kiyaslamadir. Kiyaslama
yapilmasi sonucu, kiyaslanan kurumun kaliteyi edtleek icin bavurdusu yontemin
kiyaslayan kurumcagdenilmesi sonucu, kiyaslayan kurum kisa bir zangamisinde
kaliteye nasil ulgabileceini 6grenir ve bdylece zaman kazanir. Ginimuzde zamanin
ise ¢ok kiymetli bir unsur oldiw agiktir. Dger yandan, ginumuzde orta ve uzun vadede
en baarili kurumlari, kiyaslama yaparak akranlarindarséyler GGrenmeye cajanlar
olustur-maktadir. Cunkd kiyaslama yapan kurumlar sadgeeiligi takip etmekle
kalmamakta, ayni zamanda vyegilitesvik de etmektedirler. Bir b&a deysle
kiyaslama, surekli iyilgirme icin katalizor gorevi yapmaktadir. Kalite gincesini
sglamada onemi bir k@ tal olusturan kiyaslama kavraminin, Turk kamu yonetimine

yabanci oldgu ciplak bir gercektir (Dursun, 2004).
1.6.4. Takim Calsmasi ve Yetkilendirme

TKY’nin baglica amaclarin birisi de caanlarini tamaminin gelne faaliyetlerine
katiimini sglayarak takim cagmasi yapmaktir. TKY’de takim c¢amasinin hedefi

Ustiin dginmesi, astin bu duncelere katkida bulunarak uygulamasgildée. Hedef
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her kademedeki c¢ghn icin hem “dglinmenin” hem de “uygulamanin”
birlestirilmesidir (Yaprak, 20?7?).

Gunumuzde stratejik amaclara gogesiireclerinin hizlandiriimasi sayesinde birgok
isletmede departmanlar ve birimlgrsireclerinde Uretilngiolan bilgilerle strekli olarak
karsilikll yeni diizenlemelere ve ilgtim sirecine ihtiyac duymaktadir. Butin bu sirecte
ortaya c¢ikan ihtiyaclarin katanmasi birbirine bl kicik calsma gruplarinin varg

ile mumkindur. isletmelerde bilgi, tecriibe ve farkli bakacilarinin birbirleri ile
batinletiriimesine ve kayngiriimasina ihtiya¢ s6z konusudur. Bunu gercgiime
noktasinda takim ¢amalari stirecinde elde ettikleri yeni bilgileri vergyimleri takim
icinde ve dger 6rgutsel takimlarla payarak bilginin etkinlginin artmasina katkida
bulunmaktadiripce ve dg., 2004).

Dr. Ishikawa’'ya gore “yonetim, TKK karari afglizaman biutiin stre¢ ve yontemlerini
standartlgtirmali ve daha sonra bitin alt kademe sealarina cesaretle yetki
vermelidir. Baarili yonetimin temel ilkesi astlarin bitin yeteleeki kullanmalarina

izin vermektir.”

Basta kalite olmak tzeregletme ile ilgili her turlt glevin gelstiriimesi ve sorunlarin
cobzlilmesi glevini alt kademelere indirerek insana verilen 6nemaya koymakta ve
katilimci yonetimi sglayan bir mekanizma ofturmaktadir. Bu mekanizma “ kalite
cemberleri” gibi uygulamalarla, takim cahasini tgvik ederek, grup sinerjisinden

yararlanan etkili bir aractir (Yilmaz, 2008).
1.6.4.1. Kalite Cemberleri

Kalite cemberleri, ilk defa 1962 yilinda Ishikawardfindan Japonya’da uygulanan bir
katiimci yonetim aracidir. Kalite cemberleri, Japa'da uygulanmasindan 10-15 yil
sonra Guney Kore, Amerika, Cin, Uzakdo Avrupa ve dier yerlerde hizla yayginia
(Ishikawa, 1995).

Kalite ¢cemberlerine, kalite kontrol ¢evrimleri, kal kontrol halkalari, sorun ¢dzme
gruplari, gektirme cemberleri, inisiyatif sahibi ¢cemberler giddlarda verilmektedir
(Efil, 1999:22). Kalite cemberleri ile ilgili olarak ¢cok dli tanimlar yapiimasina
karsilik genel olaralgdyle bir tanim verebiliriz: Kalite cemberleri hertw bir isyerinin

verimlilik, etkenlik, kalite gibi c¢ok cg@tli sorunlarini gérgmek, tartgmak ve
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¢cbzimlemek amaci ile tamamen gonullulik ilkesingatiaolarak olgturulan ve dizenli

olarak toplanan kuguk ¢caan gruplaridir (Bayazit, 20??).

Kalite gemberlerigle ilgili sorunlari ¢ozmek igin dizenli olarak vemngllikle haftada
bir defa olmak Uzere mesai sonrasinda bir arayia. ¢i@lite cemberlerine katilanlara
onceden grup planlamasina ve takim sgadfisina ilgkin bir egitim verilir. Kalite
cemberi Uyeleri yaptiklari camalara ilskin maddi bir katki slamamakla birlikte,
getirdikleri  o6neriler sonucundasletme tarafindan onurlandiriimaktadir. Kalite
cemberleri rehber tarafindargilen ve demokratik olarak ¢cember tyeleri tarafind
secilmg cember lideri tarafindan yonetilir. Cember lidédel bir gitim almistir ve
cember Uyelerinin @timine yardimci olur. Ayrica toplantilarin dizenbicimde
gerceklgmesini sglar. Kalite odakl olan bu gemberlerin kalitenimyaira verimlilgin
arttinlmasinda da en etkin vegidi maliyetli yontemlerden biri oldiu ortaya ¢ikmytir

(gazi.edu.tr.).

Kalite cemberlerinin amaclari arasingenlar vardir (Yilmaz, 2008):

. Ekip calsmasini tgvik etmek,

. Birlikte dusiinmeyi sg@lamak,

. Sorumluluk duygusunu artirmak,
. Ise olan ilgiyi ve §birli gini artirmak,
. Isci-isveren ilkilerini iyile stirmek,

. Sirket icindeki haberlgmeyi gelistirmek,

. Calisanlarda kendine giiven ve motivasyonu artirmak,
. Problem ¢6zme ve dnleme yetgme gelistirmek,

. Is guvenlgi ve isci sazligl konusunda duyarlg artirmak,
. Fire ve hatalari azaltarak verimgiiartirmak,

. Zihinlerde gizli kalmg yetenekleri ortaya ¢ikarmak,

. Calisma ortamini iyilgtirmek,
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. Hedeflenen kaliteye uganak,
. Surekli gelsmeyi sglamak.

Kalite c¢emberlerinin  amaclarinin  belirtiimesindenonsa kalite ¢cemberlerinin

yararlarinin ele alinmasi gerekmektedir (Diren,0198):

. Calisanlar ve bolumler arasyhirli gi artar,

. Calisanlarda kurulgun sorunlarina kar ilgi artar,

. Uriin\ hizmet kalitesi artar,

. Devamsizliklar azalir,

. Yonetici-calsan arasindaki gkiler gelisir,

. Uzun zamandir ihmal edilen ya da hi¢ fark edilmersorunlarin ¢6zumu

ihtimali ortaya cikar,

. Yeni teknolojilerin yerlgtirilmesi, yeni Uretim velveya hizmet alanlarinin

acllmasi gibi konularin ¢ghnlar tarafindan kolay kabul edilmesi mimkuan olur,

. Dustnulenlerin sdylenebilegebir ortam hazirlanir,

. Cok caitli konularda gitim programlari hazirlanir,

. Bilgi, hayal guct, karar verme ve gi&glendirme yetenekleri gstirilir,

. Islerde daha c¢ok eililik ve zenginlgtirme ortaya cikar, liderlikle ilgili

yetenekler gedtirilir ve degerlendirilir,

. Isgorenlere cagtiklar bolumlerdeki faaliyetlerde etkin rol oyndyime olanai

yaratilr.

Kalite cemberlerine yapilan yatirigletmeye fayda sgadigi gibi isletmenin en 6nemli
unsuru olan insana da fayda&ksenaktadir. Cajanlar hem sosyal yantilarinda hem de
bagli olduklar 6rgutte kendilerini rahatca ifade etiele yetengini elde ettikleri gibi
bireyler arasi ikkilerine katki sglarlar.
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Kalite cemberinin organizasyonu; yuratme kurulthlrer, cember lideri ve lyelerinden
olusur (Takin ve Ekici, 2006, Takan, 2001).

Yurutme Kurulu : Kurulusun en st dizey yoneticilerinden @, YUritme kurulu
dyeleri, sletmenin mevcut hiyeraik yapisina gore dgsiklik gosterse de genellikle
genel muddr, yardimcilart ve rehberlerden sofu Yudrutme kurulu, c¢cember
faaliyetlerine etkin destek veren ve Onerileri llegen bir gruptur. Yonetim kurulu
bitin organizasyon diuzeyinde,sitle gruplar arasindaki koordinasyonu ve ijati

s&lar.

Rehber: Rehberler yuritme kurulunun gl tyesidirler. Konuyla ilgili bir gitimden
gecen rehberler kalite gcemberlerinin her yoniuyéahmek durumundadirlar.

Cember Lideri: Lider, cember tyelerinin belirlegh bir kisi olabildigi gibi yuritme
kurulu tarafindan da secilebilir. Lider, grubun taplantilarin etkiniinden sorumlu

olan kkidir. Lider, cemberin tim faaliyetlerinden sorumlud

Cember Uyeleri: Toplam Kalite Yonetimine kaliteye yaklan, sorun tespit etme ve
¢6zUmUnU bulmada en 6nemli gérevi UstlegtmiKalite cemberleri, birsietmenin en
degerli kaynal olan insan faktoru ile ilgilidir. Bu agidan kaitemberlerinin en dnemli

unsurunu ¢cember uUyeleri glurmaktadir.
1.6.5. Surekli Gelsme

Surekli gelsme, toplam kalitenin en 6nemli 6zelliklerinden bidir. Bunun nedeni
surekli gelsmenin Toplam kalite kontrollin itici gtcli, motorun@sindan ileri gelir.
Toplam kaliteye gesgisurekli ve kararli gejim ile olur. Bunu organizasyon bitin

fonksiyonlari ile mutlaka kabul etmesi gerekir. Rurstrekli gekme (Yilmaz, 2008):

. Kalite gelstirme calgmalari icin mutlaka gereklidir,

. Sorunlarla birlikte ygama algkanlgina kasi ¢ikar,

. En buyuk kronik sorunu hedefler,

. Projeler olgturarak sorunlari programli olarak ele alir,

. Ani ve biyuk dgiskenligi onler,
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. Mikemmel bir “kar merkezi” olabilir.

Surekli gelsmenin hareket noktasi Ust yonetimdeki liderin kanuyanmasi ve
personele tam degi@i salamasi ile mumkin olmaktadir. Artiksgiyi kalite
problemlerinden sorumlu tutan g@riginimizde kalite problemlerinin %2gilik,
%80'i yobnetim hatalarindan @maktadir. Standardi korumak, mevcut durumu
korumaktir. Geltirmek ise elde edilebilecek kuguk gigklerle var olan potansiyeli

kullanmaktir (Altg, 2009). Bu da ancak kaizen ile mimkunddr.

Nerede ve ne zaman bir iyjleme olsa, bu sonugta kalitede ve verimlilikte bir
iyilestirmeye yol acacaktir. Cinku kalite iy§t&ilebilen herseydir. Ginimizde rekabet
glcu yuksek sletmeler incelengiinde bunlarin bgarilarinin altinda toplam kalite
olgusunun yer algh gorilmektedir. TKY'nin temel unsuru olarak da Ken (surekli
lyilestirme) kavraminin benimsenmesi veletme blnyesine adaptasyonu ©6nem
kazanmaktadir. Bu gslneler cercevesinde, orgitler driin ve hizmet Kkalites
iyilestirmek icin gereken calmalari surekli iyilgtirme yaklgimi icinde yapmalhdir
(Sirvanci, 1994).

1.6.5.1. Kaizen

Kaizen felsefesi, kiiciik ama c¢ok sik adimlarla diirgélismeyi ifade eder. Japonlar
Kaizen’i Batinin gelime anlawinin alternatif olarak dal, tamamlayicisi olarak
kullanmslardir(Altas, 2009). Kaizen s0zlik anlami olarak “daha iyiyemiodesisim”
demektir. Japon dilinde Kai “Bgsim”, Zen ise “lyi, Dahalyi” anlamina gelmektedir
(Kaya, 2003).

Japon bgarisinin altinda yatan unsurlardan birisi, Kaizesklgsiminin baariyla
uygulanmasidir. Batill Ulkelerin buyime stratejjlerbiyik adimlar olarak
gerceklgtirilen basarilardir. Genelde teknolojik geitnelere veya blyuk sermaye
yatirrmlarina dayanmaktadir. Kaizen yakfal ise, mevcut teknoloji ve sermaye ile
kicuk de olsa surekli iyiknelerin sglanabilmesidir. Bir bgka ifade ile Kaizen,
mevcut imkanlardan maksimum verimin elde edilmeamiaclamaktadir. Kaizen yani

surekli iyilestirme anlaysl ¢ temekarti gerekli kilmaktadir (Kaya, 2003).
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1. Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusurstarak calgiyor olsa bile,
gelistirecek yontemler mutlaka bulunur. Birgka ifade ile, daha iyi yapmanin bir yolu

mutlaka olmalidir.

2. Insan faktorini gafiirmek: Herseyi yapan insan oldwna gore, bir unsurun

daha verimli olabilmesi i¢in gerekli catnalar yapilmalidir.

3. Problem ¢ozme tekniklerini yaygin olarak kullanmayiestirme ve problem
cbzme icin oncelikli problemin ve nedenleriningdo tespit edilmesi gereklidir. Bu

konuda geltirilen tekniklerin kullaniimasi gereklidir (Kay2003).

Kaizen'deki gelsmeler sirekli ve kiicik boyutta olglundan yaratf etki ve dgisim
de buydk olmaktadir. Japonlarin en biygéakslarindan biri toplam kalite tekniklerinden
her birinin (beyin firtinasi, veri analiz, kontralizelgeleri, PDCA Cevrimi, Oneri
gelistirme vb.) Kaizen dgiincesi icin uygulamaya ¢ok elvgriolmasidir (Alta, 2009).

1.6.6. Stratejik Planlama

Stratejik Planlama, herhangi bir organizasyondd@mae hizmet sektort) dinamik
ortamlarda ve d#sen cevresartlarinda cabanlarin ayni amaclar @ailtusunda
faaliyetlerini yonlendirebilmeleri icin sistematiddarak organizasyonun amaglarini ve

onceliklerini belirlemek ve gerekli eylemleri uygyabilme sirecidir.

Stratejik planlama sirecinin stratejik olmasi gerekunkiu stratejik planlama @a
zaman dinamik, dgsken, bilinmeyen ve arzu edilmeyen durumlarsi@nda nasil
davraniimasi gereldini belirler. Kar amaci gitmeyen kamu kurglari, hikimetin
kanun ve yonetmelikleri, ngteri ihtiyaclari, mali fonlarin olgturulmasi ve
kullaniimasi, rekabegartlar gibi degisik cevre sartlarina goére stratejik dneme haiz
kararlar vermek durumundadirlar (Oztemel, 2001).

Stratejik yonetimin birbiri ile igkili idari gorevleri vardir. Bu gorevler:

. Isletmeye uzun vadeli yonelim gayacak, orgiitiin amaci tespit edignbir
eylem anlawiyla ve ne tur bir gigim olmaya caktigini belirleyecek bir bicimde
gelecekteki ¢ tertibinin ne olacgnin ve 0orgutin nereye yobnelgoan stratejik

vizyonunun olgturulmasi,
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. Stratejik vizyonu, gletmenin erebilecgi belirli performans sonuclarina

donistirecek bicimde amaclarin belirlenmesi,

. Arzulanan sonugclara uaak igin dncelikli bir strateji olgturulmasi,
. Secilen stratejinin etkin ve etkili bicimde ylritigsi,
. Performansin derlendiriimesi ve vizyon, uzun dénemli yonelim, ayiaa,

strateji ya da yuritmede mevcut deneyimgigen kaullar, yenilikler ve yeni firsatlar
Isiginda duzenleyici uygulamalar gyatiimasidir.

Ulkemizin ve uluslararas! diizenin ggen deerlerine uygun bir kamu yonetimi
sglayamama bir sorun olarak toplumun her kesimi tad#n hissedilmektedir. Bir
yandan gecmgin aliskanliklarl, yol ve yodntemleri devlet ydnetiminin ragzini

olustururken, dger yandan toplumun gdli kesimlerini tatmin etmeyen c6zimlerin
yarattgl degisim baskisi ygunlugunu gittikge arttirmaktadir. Devletin demokratik bi
dizende varini daha etkili bir bicimde Kamu Kurujlan icin stratejik planlama
uygulamasi sdrdurebilmesi ekonomik sorunlarin lkdheesinin  yaninda, kamu

yonetiminin etkililik, strekli dgisim ve yenilikeksenine oturtulmasina gedir.

Modern devletin her ne kadar bitlin sorunlarin giikiil dstlenmesi mimkin olmasa
da, toplumsal, ekonomik, teknolojik, siyasal, kit ve bilimsel kaynaklarin

esgudimuini sglamak zorunlulgu vardir.

Bu sorumluluk kamu yonetiminde yeni arggri gindeme getirngiir. Ozel sektor

kuruluslarinin yonetiminde veya yonetim biliminin gghesine katkida bulunmak tzere
yapilan arstirmalar sonucu ortaya cikan g§rue modeller, kamunun kendine 6zgu
cercevesi icerisinde uygulanmaya génaktadir. Bunlardan biri olan “stratejik
disinme” ve Urdnd olan “stratejik planlama” uygulam&amu yonetiminde giderek

yayginlamakta ve yeni alanlarda uygulanma imkanina kanaktadir (Yilmaz, 2003).

Stratejik planlama ilkesi acisindan, Tirk kamu yione cenin gamasinda
bulunmaktadir. Gergi, Devlet Planlama sKiéati, kamu kurum ve kurullarinda
uygulanmak Uzere 2002 yilinda bir Stratejik Plardakilavuzu yayimlamgsa da,
stratejik planlamaya 2003 yilindan itibaren pilgtgulama olarak ancak sekiz kamu

kurumunda gecilebilngtir.
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Stratejik planlamaya pilot uygulama olarak sekizmka kurulgunda gecilmesi, o
kuruluslarda gercek anlamda stratejik plan ilkesinin uggdlsl anlamina gelmez.
Cunktd kamu kurumlarinin ga stratejik planlamanin icgfi ve 6nemi konusunda
yeterli bir bilgi ve bilince sahip bulunmamaktadyine, yukarida da ayrintili biekilde
gosterildgi Uzere iyi bir stratejik plan yapabilmek icin sd&®onusu bg asamanin
hepsinin birden yerine getirilmesi gerekir. Kamuukmlari, stratejik planin birsamasi

olan vizyon ve misyon belirlemeini ya eksik ya da yandiolarak belirlemektedir.

Yine, Turkiye'de ygun bir sekilde ekonomik ve siyasal istikrarsizliklarsggadgindan
cevre analizi de iyi bigekilde yapilamamaktadir., Tirk kamu yénetimindeokiatik
olarak siyasi bir makam veya mevkii bulunmamasiagmen, her siyasi iktidar
doneminde bir tayin ve atama furyasslaanakta, bu durum ise stratejik planlamanin bir
asamasi olan kurumlarin tst diizey yoneticilerinigeteyargilarini dikkate almayger
olanaksiz kilmiyorsa bile oldukca zamaaktadir. Clnkd bugin itibariyle ger yargisi
dikkate alinan bir yoneticinin 6zellikle iktidar gieikliginden kisa bir slre sonra
bulundgu makam veya mevkiden alinmasi gigcli bir olasrliktYine kurum
yoneticilerinin dger yargisi alinirken kuruma gelecekte yonetici alkdarin da dger
yargilarinin dikkate alinmasi gerekir. Halbuki konau gelecekte kimin yonetici olagia
siyasi iktidarlara gore dstigi, dolayisiyla kimse bilemegi icin, bu analizin de

yapilmasi mimkin olamamaktadir (Dursun, 2004).
1.6.7. Bsitim ve Ogretime Adanma ve Odiillendirme

Egitim ve gelstirme kalite bilincinin olgturulmasi ve bu diiincelerin uygulamaya
geciriimesini s@lamada c¢ok onemli bir aractir. Dr. Deming 14 ilkek kendi
kendilerini eitmeleri ve geltirmelerini sg&layan y@un bir eitim programinin
uygulanmasini vurgular. Juran ise kalifgtieninin tst yonetimden damasi gerekdi

belirtiimekte ve gitimin temel amacinin davragta deisimi saslamlastirmak olmasi

gerektgi vurgulanmaktadir.

Gergekten de TKY’nin uygulanmasindgtean ve yetstirme kaginilmaz olaylardir. Bu
bakimdan kamu yonetiminde TKY’ye gecilebilmesi vedirtlebilmesi strekli @time

baglidir. Kamu kurulglarinda gitim birimlerinin sirf egitim faaliyetini gerceklgtirmek
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maksadiyla @tim yapmalari zaman ve para kaybina yol agmakt&gitimin TKY’nin

ve bu cergevede surekli iysimenin gergi dogrultusunda yapiimasi gerekmektedir.

Kamu yOnetiminde yeni bir anlayve sistemi getirecek olan toplam kalite yonetimi
felsefesinin uygulanmasi; ©ncelikle bu felsefenievldt politikasi olarak kabul
edilmesine, demokrasinin ggiriimesine, halkin ve kamu caainlarinin gitimine ve

kamu kurulglarinda orgutsel kaltarin @gimine balidir (Bingdl, 1999).

Tark kamu yonetiminde gim ve &gretim konusunda ilging bir olgu gb6ze
carpmaktadir. Bazi kamu kurumlarinda nadir olardkmbel nitelikli seminer veya
konferans duzenlense bile, s6z konusu konferans \sminere ¢ Ust dizey
yoneticiler katiimamakta, genellikle alt seviyedekamu calanlari katiimaktadir.
Halbuki TKY anlamindaki gtim ve &gretim surekli @enmeye dayanir. Tum kurum
calsanlarinin  katki ve katihmi olmadan surekligrénme ilkesinin  ygama

gecemeyege ise aciktir.

Odiillendirme ilkesi bakimindan da Turk kamu yonétidukca yetersiz bir durumda
bulunmaktadir. Genellikle, yaptiklarslerde baari gosteren memur ve gdir kamu
gorevlileri mukafatlandirilmamakta, renkli bir bextaneyle testiyi tgyan memur ve
kamu gorevlisi ile testiyi kiran kamu gorevlisi wmeemur ayni konumda bulunmaktadir.
Hatta bazi durumlarda slt@ici, sorgulayici, cakkan kamu gorevlisi, ileride kma &
acabilecgi gerekcesiyle amiri tarafindan olumsuz durumlasugabilmektedir. Yine
cok ayriksi durumlarda memur veya kamu gorevlisidél verilse bile s6z konusu 6dil,
TKY anlaminda o memur veya kamu gorevlisinin kurahnsirece katkisi nedeniyle

degil, sahsi baarisi nedeniyle verilmektedir (Dursun, 2004).
1.7. Toplam Kalite Yonetiminin Geleneksel Yonetimén Ayrilisi

Klasik yonetim anlayindaki esas, belirli standardi ¢turmak, belirlenen standarda
gore Uretim gerceki@irmek ve tum glemleri, denetim altina almaktir. Toplam Kalite
Yonetimi, hicbir standardi kabul etmeyen surekligeeyi esas alir. Konuya byekilde
bakildginda, toplam kalite yonetiminde klasik yonetim amanin neredeyse 180
derece tersine cevrilmesi g@reortaya cikacaktir. Klasik yonetim anlayive toplam
kalite yonetimi anlay su sekilde kagilastirilabilir ( www.maliye.gov.tJ:
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Klasik Yonetim Anlayisi

Kalite Yonetim Anlayisi

Cok Kademeli Yatay Kademeli
Otokratik Inisiyatif Salayici
Emredici Karar Alma Fikir Birlgi
Rekabetci Isbirli gi

Bana Ne Yapagam Sdéylensin

Dahdyiyi Nasil Yapacgimizi Biliriz

Yapilmasi Gereken Bis

Bu Benimisim

Bir Konuda Uzmanlgma

Caitli Konularda Uzmanlgma

Yenilige Kapal

Yenilikci

Degisime Kagl Direng

Firsatlari Yakalama Aragyi

Stottikocu

Degisime Acik

Kurallara B&li ve Yava

Esnek ve Hizli

Isleri Dogru Yapmak

Dgru Isleri Yapmak

Orguit Odakli

Migteri Odakli

Kirllmadik¢a Tamir Edilmez

Surekiyilesme

Nezaretci Denetimi Otokontrol
Kabul Edilebilir Hata Orani sifir hata
Once Teknoloji Oncénsan
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BOLUM 2: TOPLAM KAL ITE YONETIMI VE KAMU YONET IMi

2.1. Kamu Yonetimi

Kamu yonetimi, gunlik hayatin 6nemli bir parca®tusturmaktadir. Kamu kurumlari
tarafindan dretilen mal ve hizmetlerdeng{gg gtvenlik, savunma, ilesim vb. her gin
bircok insan yararlanmaktadir. Ote yandan, gerlelldevlet tarafindan ydritilen bu
faaliyetlerde toplumun beklentileri, sosyo-ekonordikzeyin gekmesine paralel olarak
artis gostermektedir. Ancak devletin buglinkl yapisi va&isigpa duzenleri ile
kendisinden beklenen hizmetleri etkin ve verimlr Bekilde yurutmesi miamkin
olamamaktadir. Kureselen diinyada, ilegimin artmasi ile birlikte devletin nyterisi
konumunda olan yurtgakamu yonetimindeki hantal, verimsiz ve etkin oy@a kleyisi
sorgulamaktadir (Balci, 2003:329).

Son yillarda hizmetin siyasal nitgliikincil olarak ele alindii igin kamu hizmetindeki
etkinlik olcutiinde dgismeler gorulmektedir. Toplumsal gereksinimlerin sk@anmasi
ve kaynaklarin etkin kullanimi, kamusal alagicldaki 6lcttlerle dgerlendiriimektedir.
Kar-zarar 6lcu olarak belirlengihnde kamu yonetiminin, kamu hizmetinin varlik sebeb
tartsmali hale gelmektedir. Kamu hizmetinin bigletme yonetimi bigiminde
algilanmasi ve bari 6lcitlerinin buna paralel olmasi, kamu hiznagtiaysinda kokl
bir dezisikli gi vurgulamaktadir (DPT, 2000:26).

Kamu sektoriniin 6zel sektérden tumuayle farkli gldukamunun, kamu hukuku
cercevesinde kalarak ve istihdam @tticok sayida cajan vasitasiyla faaliyette
bulunacgi, harcamalarin kamu sektoriine 6zgl harcama veleite sistemi igerisinde
yapilacg varsayimlarina dayanan ve Alman sosyolog Max Wibebirokrasi
kuraminin 6zinde yer algh Geleneksel Kamu Ydnetimi Yaklani (GKY) 20. yazyil
boyunca kamusaklevlerin yerine getiriimesinin yegane yolu olaratéirgimis ancak
sonug; her alandasi@ buytyen ve yayilan buna kdrk talepleri kagilayamayan bir
kamu sektori olmyiur (Haktanka¢gmaz, 2008).

Yonetim anlawinin geleneksel diince temelinde ortaya cikan ve Sanayi Donemi
boyunca bu donemin zihniyet yapisina uygun bicinggd#isen kati burokratik ve
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mekanik yapisindan uzakkrak bilgi cg&inin yonetim felsefesinin dayargi post
modern oncillerden hareketle yeni boyutlar kazaramglamasi; 6rgutlenmede ve
isleyis yapisinda kaliteyi, verimlifii, etkenlii, rekabetcilgi, esneklgi, katilmciligi ve
demokratiklemeyi esas alan yeni yaklan ve teknikleri giindeme getirgtir. Post
modern yoOnetim anlaynin 6zUnu olgturan ‘yalin yonetim-etkin oOrgitlenrhe
ilkeleriyle de yakindan kgantih olan s6z konusu yaklan ve teknikler, guncel
gelismeler d@rultusunda strekli yeni boyutlar kazanarak sayieanitelik yoninden
artmakla birlikte bunlarin belli & olanlarinin isimleri gagidaki gibi siralanabilir
(Saran, 2001):

- Degisim Yonetimi (Degisim Muhendislgi),

- Surekli Gelgme Stratejisi ve Performans Yonetimi,

- Stratejik Yonetim,

- Sinerjik Yonetim,

- Performans Dgerlendirilmesi ve Olgiimdi,

- Insan Kaynaklarinin Gatirilmesi ve Yonetimi,

- Toplam Katilim Ydnetimi,

- Personel Guglendirme (Empowerment),

- Toplam Kalite Y®netimi,

- Orgt Kulttrinun Gegtirilmesi,

- Ogrenen Orguitler,

- Bilgi Teknolojilerinin Yonetime Uygulanmasi (Bilgistemleri Yonetimi),
- Sebeke Orgitlenmeler,

- En iyi Uygulamalarin Adaptasyonu (Benchmarking)

Yukarida siralanan bu yeni anlglgrdan o6zellikle toplam kalite yonetimi, gigim
yonetimi ve yOnetim olgulari kamu yonetimi uygulamalarinda dahagwo etkisi

gorulen ve son vyillarda cokca taran yonetim teknikleridir. Bir bgak kaynakta
31



Ozellikle 1990°’Ii yillarin baindan itibaren tim dinyada giderek artan orandailkab
edilen ve bsta 0zel sektor olmak Uzere kamu ve uclncu sektorgek cait orgutte
yararlanilan ve uygulama alani bulan yeni yonetieknikleri bg ana grupta

toplanmstir. Bunlarsu sekilde ifade edilebilir (Parlak ve Sobaci, 2005):
-Toplam Kalite Y6netimi,

-Stratejik Yonetim,

-Sinerjik Yonetim,

-Insan Kaynaklari Yonetimi,

-Bilgi ve Teknoloji Yonetimidir.

Hemen belirtilmelidir ki; verimsizlik, hantallik veurokratizm bgta olmak tzere pek
cok sorun ve aksakliklara neredeysgeyiemez duruma gelen kamu yonetimi
mekanizmalarinin yuksek performansasaiasi, etkin ve verimli ¢cafan birimler haline
getirilmesi i¢in bu ybnetim tekniklerinin uygulansiason derece 6nemstanaktadir.
Ancak uygulama zemini kamusal nitelik siigindan kamu yarari ve olumsuz

digsalliklar gibi bazi hassasiyetlerin gbézden uzalltoasinda yarar vardir.

Yonetimin genel dgsim iklimi icinde olusan ve &irlikh olarak 20. Yuzyilin son
ceyresinde dgarak gelen bu yaklam ve teknikler, neredeyse butinuyldeime
yonetimi alaninda ortaya c¢ikmalarinagmaen, bunlarl yalnizca 0Ozelsletmeler
binyesinde uygulama alanina kgam, yalnizca serbest girn gicunin blyume ve
gelisme amaclarina hizmet eden yenilikler olarak gormegerekir. Bu ¢cercevede s6z
konusu yaklaim ve teknikler, saltsietme dlcekli pratik modeller olarak gié kiguk ya

da buylk, basit ya da karmla, 6zel ya da kamusal, yonetim olayinin s6z konusu
oldugu her yerde diunulebilecek ve karmiza c¢ikabilecek okwumlar olarak

degerlendirilmelidir (Saran, 2001).
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2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Kamuda Uygulanmasi

2.2.1. Kamu Yonetiminde Toplam Kalite Yonetimi'nin Uygulanmasini Gerekli

Kilan Nedenler

TKY’nin temelinde yer alan ve insanlik tarihi kadeski olan kalite kavrami, bir Griinin
veya malin, mgterinin ihtiyaclarina uygun olmasi ve bir kusur ibdirmamasi
anlamina gelmektedir. Bir 6rgutsel yapinin ve sanulizmetlerin var olmasi nedeniyle
kalite olgusu kamu yonetimi BEminda da gindeme gelmektedir. Bir kamusal
hizmetin kaliteli olarak dgerlendirilmesi icin ise; en azindageffaflik, katihm ve
misteri ihtiyacini kagilama ozeliklerini tamasi gerekmektedir (Parlak ve Sobaci,
2005).

Gunumuzde kamu hizmeti veren kurgdér, toplum yaaminda yerine getirdikleri
islevlerden dolay! olduk¢a 6nemli bir yere sahiptirlBundan dolay! bu kurujlarin
sunduklari hizmetlerde kalitenin arttirilmasi, tapkca hedeflenen etkinlik ve verimlilik
dizeyine ulgabilmek icin zorunlu bir keul haline gelmjtir. Merkezi devletin
biyumesi ile birlikte artik kamu kurujlari devasa buyukfe ulgmis, geng personel
bitceleri ile hantal bir yapiya burungiérdir. Bu kurulglarin TKY sistemini
uygulamaya bgamalari 6zellikle personelin zamaninin, enerjisiné motivasyonunun
bosa harcanmasini 6nleyecek ve kugldmn etkin bir yapi kazanmalarina katki

sglayacaktir.

Kamu kurulglarinda TKY sistemine gege en temel gerek¢ce kamu hizmetlerinde
kalitenin artiriimasinin gegadir. Ancak hizmetlerde kalitenin artirilabilmesidakca
karmalk bir sorundur. Bu suregte oncelikle kamu kugldandan hizmeti yurtta
odakhligi misteri odaklilik olarak dgstirmistir. Klasik anlaysta sadece vergi ddeyip
yonetsel etkinliklerin izleyicisi konumunda olanilgén yurttg bir misteriden cok
kamu hizmetinden faydalanan, kamusal etginli verimliligini ve performansini
denetleyen, yonetsel, siyasal ve demokratik sinediginde yer alan aktif yurttdardir.
Yeni anlaysta ise artik hizmetin bedelini 6deyen ve ilgili eflerde rahatlikla hesap

sorabilen miteri gibi aktif konuma gelmektedir (Aykag ve Oz2606).

33



Kamu yonetiminin yeniden yapilanma gerekleri gozirigde bulunduruldgunda, kamu
hizmetlerinin yurutilmesinde kalitenin artirilmasaorunlu kilan nedenlegu sekilde
siralanabilir (DPT, 2000).

» Kamu hizmetlerine ayrilan kaynaklarin kisitl alsn,

« Kamu Hizmetleri hakkinda kamuoyundaki genedrhdsuzluk,

« Ozel sektérde yanan yonetimsel dgsikliklerin kamu sektoriine de yansimasi,
» Hizmet kalitesini artirabilecek yeni teknolojilerortaya ¢ikmasi,

* Egitim seviyesinin yukselmesi, ilgtm teknolojilerinin gelsmesi vb. nedenlerle
vatanda beklentilerinin ve taleplerinin artmasi.

TKY’nin kamu yonetiminde bgarili bir bicimde uygulanabilmesi icin demokrasinin
kurumsallgtiriimasi ve aktif yurttglik bilincinin gelistiriimesi gerekmektedir. Bu
baglamda vatandgar mimkuin olan her alanda ve bicimde yonetimelrkati, yosun
bir orgutli toplum yapisi ganmali ve devletin insanlara hizmet icin var @du

distncesi kavranmalidir (Parlak ve Sobaci, 2005).
2.2.2. TKY’nin Kamu Yo6netiminde Uygulanma Asamalari

. TKY’nin kamu yonetiminde uygulanmasi icirsu aamalarin izlenmesi
gerekmektedir (Ardig, 2004):

. Yoneticilerin Ikna Edilmesi: TKY’nin uygulanabilmesi agisindan #kama ust

dizey ybnetimingin icine girmesi amaciyla ikna edilmesidir.

. Kalite Organizasyonunun Qiturulmasi: yoneticiler ikna edildikten sonra bir
kalite politikasi, stratejisi, programi, aksiyoraplari ve orgit yapisi giturulmalhdir.
Bu amagcla ABD’dekine benzer hjekilde, merkezi boyutta “Devlet Kalite Enstitisu”

kurulabilir.

. Ust Dlzey Yoneticilerin Katiliminin §&nmasi: TKY'nin basarisi lst diizey

yonetimin katilimi ve desggyle dogru orantilidir.
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. Yoneticilerin Egitimi: Bu sgama da dahil olmak Uzere ilk dbrgaana, toplam
kalite zeminin olgturulma safhasidir. Busama yoOneticilerin yontemler ve TKY ‘ye
iliskin araclar konusundaggilmesidir. Bu gamadan sonra artik uygulamaya konma
asamasl bglayacaktir.

. Bilgilendirme: Bu noktada, kamu kurum ve kurglarindaki tim personelin

calismalara katilmini 6ngordii icin, tum personel TKY hakkind&i@lmelidir.
. Personelin Katiliminin §g@anmasi
. Cember Faaliyetlerin B&atiimasi

. Yetersizlikle Micadele Yollarinin  getiimesi: Yetersizlik sebepleri;
verimsizlik, kalitesizlik, maliyet gizi faktorlerlabilmektedir. S6z konusu yetersizlikler
ve nedenleri tespit edilmeli ve bunlarla micadetdlayi personele gretiimelidir.
Ancak, yetersizlik nedenlerinin sawtailarak o6lgulebilir hale doéngitralmeleri

yetersizlikle miicadelede ¢ok dnemlidir.
2.2.3.Kamu Ydnetiminin Sorunlari
2.2.3.1. Kamu Sektoérinun Yapisi

Gunumuzde ygnan hizli dgisime kamu kesiminin uyduramagi ve hizmetlerin
taleplere cevap verecek dizeyde olmiadrtik herkes tarafindan bilinen bir gercektir.
Bu nedenle kamu orgatleri yillardir siregelen geksel yontemlerini birakip
kendilerini gelecge hazirlamak zorundadirlar. Bugininsidar érgutlerin oldukca

esnek ve gevreye ayarlanabilir olmasini zorunloné&ltadir (Takin ve Ekici, 2006).

Tuark kamu y6netimine bakilginda her Ulkede oldw gibi iki seviyede orgutlengi
gorulmektedir; merkezi ve yerel. Ancak Turkiye'dgkinetim yapisi @ri merkeziyetgi
bir yapi olarak kammiza c¢ikmaktadir. Cunkd merkezi yodnetimle yerelngtim
arasindaki gorev, yetki ve hizmet gdamina baktgimizda Turkiye’de kamu
hizmetlerinin ¢@unu merkezi yobnetim yuritmektedir. Halbuki dinyaniircok

ulkesinde bu hizmetlerin ga yerel yonetimler tarafindan gerceglglmektedir.

Ozellikle merkeziyetciliin bir kamu 6rgitil agisindan hayati 6nemdeki pegkdsiitce

ve yatirrm konularini kapsamiolmasi sorunun daha da iginden cikilmaz bir hal
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almasina yol acrgtir. Merkezi yonetimin gorevlerindeki oransal grsistemin birgok
noktada tikanmasina vgeme bozukluklarina yol agmakta; gorevlerin merkega ve
yerel yonetimler arasinda oOlculi gmi  yeterince sg@ikli  bir bicimde

gerceklgememstir (Taskin ve Ekici, 2009).

Tanzimat'tan bu yana devam eden merkeziyetci yaklderaberinde kirtasiyecilik de
getirmis ve yonetimin gleyisi, hizmetlerin etkin verimli ydratilmesini yayatan
ayrintili kurallara bglanmstir. Yonetsel ve mali merkeziyetcilik, yonetim gstimizin
bitin zamanlarda kaos ve kriz iginde kalmasinaisyaym ve sireclerinin yozlmasina,
asirl buyimeye, kirtasiyecglin artmasina, zaman ve kaynak israfina neden obdakt
Bilrokratlar, dgabilecek muhtemel sorumluluktan kurtulmak icin, rhétlerin
yuratilmesinden c¢ok bu kurallarin yerine getirilimésdncelemeyi tarz olarak
benimsemglerdir. Kurallar genellikle yasalarin ayrintili dérdeme yapmasindan
dogmakta ve kamu gorevlileri mevzuat kaggainda gercek slevlerinden
uzaklgmaktadirlar. Butin bu 06zellikleriyle kamu bulroksasi gercek glevinden
uzaklgmakta ve vatangé iletisim kanallarini daraltma yoniundgamektedir (Yilmaz,
2007).

2.2.3.2. Kamu Sektériinde Uygulanan Ucret ve Perforans Sisteminin Yetersizlgi

Kamu o6rgutlerinde performans deyince “kamu hiznigtle miktar, kalite ve maliyet
boyutlarinin  tanimlanmasi  ve bu boyutlardaki gidieenlerin  birbirleriyle

ili skilendirmeleri” anlgiimaktadir. Performansin olgtlmesi vegddendiriimesi kamu
yonetiminde hi¢ de kolay bis idezildir. Ozel sektérde tek onemli ve suriikleyici amag
iken kamuda birbiriyle ¢celen bircok amagc olabilmektedir. Orgiitsel sirecleriginde
sinirl sayidaki insan ve fiziksel kaynak kullandk ¢ikti elde edilmekte ve kullanicilara
sunulmaktadir. Bu gibi benzeri sorunlarin Ustesindgelmek icin performans

yonetimine gecilmesinde yarar vardir.

Modern yonetim teknikleri ¢cergevesinde onceliklelozektorde kullaniimaya blanan

ve yayginlgan ardindan da “kamusletmeciligi” zihniyetini benimseyen kamu
yonetiminde de yawayava gindeme gelen performansa dayall lcret yonetimleri
kurumsal verimlilgi arttirmanin bireysel verimlilik ve motivasyonugsayici bir arac

olarak kagimiza ¢ikmaktadir.
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Performans yodnetiminin bir araci olan performanagatl tGcret sistemi gerek hukuki
yapli, gerekse yonetsel yap! ger&amu orgutlerinde uygulamak bir yana icisbloir
sdylemden oteye gidemegtit. Kamu oOrgitlerinde calanlar 657 sayili kanuna gore
memur sayllmakta ve bunlarin Ucretlendirme sistemigsal cerceveye gore
belirlenmektedir. Hizmet Ureten kamu Orgutlerindesrfprmans dgerlendirme

calismalari, genelde mal Ureten 6zel sektdre gore yetemwbjektif yapilamamaktadir.

Ozellikle kamu yonetimine yeni bir bakiacisi getirmeye ¢gan Kamu Yonetimi
Temel Kanun Tasarisi ile kamu sektoriinde perforamaayall Gcretlendirme sistemine

geckin temelleri atilmaktadir (Balci ve Kirllmaz, 2005)
2.2.3.3. Kamu Sektorunddnisiyatif Kullanmanin Kisitli Olmasi

Turk kamu yonetiminin en ¢ok aksayan yonu, kaynaklan etkili bicimde kullanmak
suretiyle, hizmetleri kaliteli, hizli, verimli vetlali bir bicimde yerine getirememe
sorunudur. Airt mevzuatcilik; islerin amacindan uzaktesina ve bicimsel muhteva
kazanmasina neden olgtur. Bunun sonucunda, personelde ve yodneticilendayatif
kullanma vyerine, pasif kalma, icinde bulunulan dizesturdirme glimi

kurumsallamaktadir (Yilmaz, 2007).

Inisiyatif kullanma yoksunigunun ortaya cikmasinda, 6rgitiin burokratik yapesnd
kaynaklanan katilik etkili oldtu kadar, politikacilarin yasama mekanizmasi agaalé
ve dgrudan midahalelerle yonetimin uygulamalarina yommee cabalari da rol
oynamaktadir (Saran, 2004:106).

2.2.3.4. Mal-Hizmet Ayrimi

TKY, bir teknik olarak ilk ciktginda, mal Ureten imalat sanayine 0zgu olarak
dizenlenmy ve buna goresekillenmistir. Cogu kamu kurulglarinda ise mal yerine
hizmet sunuldgu icin TKY ‘yi uygulamak oldukca zordur. Hizmetiroyut, heterojen
ve migteri katilimini gerektiren bir yapiya sahip olmasi kalite belirleme sirecinde
hizmetten vyararlananlarin glerlendirmesine ihtiya¢ duyulmasi bu durumu
pekistirmektedir (Aykag ve Ozer, 2006).

Kamu kesiminde bazi hizmetlerin devletin altindana$i ve bu nedenle rekabet

ortaminin bulunmayinin, mal ve hizmet Uretim sureclerinin gahlmesine engel
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olusturmayacgl, hatta dgal bir avantaj bile gdayaca& savunulmaktadir (Saran,
2006).

Hyde'ye goresuan da kamu ve 6zel sektorden elde edilen dehlleggu gosteriyor ki,
kalite yonetimini uygulama acgisindan hizmetlergalobir avantaja bile sahiptir. Bu
sebepten dolayr kamu sektorinin genellikle hizmedtniesi nedeniyle TKY'’ye
geckinin mumkin olamaya@ yonundeki goriier gecerlilge sahip dgildir (Balcl,
1999).

2.2.3.5. Mijteri- Vatandas Ikilemi

TKY’nin 6zl olan migteri odakhlik ilkesinin kamu sektoriinde ggregibi pratige
donisturalebilmesi acisindan vatantta misteri olarak uygun bir taniminin yapiimasi
ve kamu hizmetinde msteri-tedarikci ilgkisinin somut bir bicimde algilanmasi, kamu
hizmetinin migterisi olan vatandan tuketici olarak ne istediklerinin tam ve d@a
olarak tespit edilmesi, hizmetin tasarimi, Uretwei vatandglara sunulmasinda belli
standartlarin ve hiyergironceliklerin degisik, buttintyle vatandan beklentilerinin esas
alinmasi, vatangan istek ve beklentilerine goére tasarlanan kamumietmin TKY
anlaysl cercevesinde; aynl zamanda i¢ steid kimligi tasilyan calsanlarin da
memnuniyetini sglayacak, ait olma ve lari duygusunu zemin hazirlayacak bicimde,

isbirligine ve ekip cabmasina dayali olarak uretilmesi gerekmektedir (§a2801:19).
2.2.3.6. Kamu Sektort Kaltura

Morgan ve Murgatroyd TKY’nin kamu sektdriindesaasini etkileyebilecek kultirel
faktorleri s0yle 6zetlemektedir: Sayilari oldukga ¢ok olan psybnel uzmanlar kendi
calisma alanlarinin kisitlanmasini ve alt dizeyde bulugérevlilere yetki aktarmayi
istemeyebilirler. Kamu sektort oldukca resmi, yagalyapisal sinirlar icinde hareket
etmek zorundadirlar. Kati hiyegar derecesi yuksek olanin olmayana ustgaligibi
konular da problemlere yol acabilecek alanlardal¢B 1999).

Ulkemizde kalite yonetiminin reform cainalarinin bir parcasi olmasi gergktbazi
akademisyen ve burokratlarca 6ne surhina Hatta sekizinci beyilhik kalkinma
raporu “Kamu Yonetimininlyilestiriimesi ve Yeniden Yapilandiriimasiik Raporu”
kalite yonetiminin yeniden yapilandiriimasi icinngiim modeli olarak énermektedir.

Ayrica, 1990 sonrasi gdi kamu kurumlarinda kalite yonetimini uygulamalgmalari
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da bulunmaktadir. Ne yazik ki bu gahalar daha ¢ok kurumsal dizeyde olup kimi
batili Glkelerde oldgu gibi sistematik olmaktan uzaktir. Oysaki batielétinde kalite
yonetimi uygulamalari kapsamli bir reform gadalarinin bir parcasi olarak uygulagmi
ve reform kalite yonetiminin etkili olarak uygulamasina katkida bulunngtur (Celik ve
dig., 20??).

2.2.4. Kamuda TKY’nin Uygulanmasini Zorlastiran Nedenler

. Kamuda dgisimi gerceklgtirmek 0zel kesime gore daha zordur. Stotikoyu
olusturan gucler (siyasi iktidarlar, burokrasiler véxan gruplarn vs.) kendi ¢ikarlarina
uygun olmayan dasim projelerine kagi olma eilimindedirler. Desisime muhalefet,
0zel sektér kurulglan icin de gecerli olmakla birlikte @esime tepkinin boyutlari
kamu sektorinde ¢ok daha buyuktir.

. Toplam Kalite Yonetiminin temelini oktiuran “misteri” kavramini kamu
sektoriinde tam olarak yegtemek kolay dgildir. Misteri, esas itibari ile bir mal ya da
hizmete talepte bulunan ve bunun sdaginda bir bedel ddeyen galir. Oysa, kamu
sektorinde mal ve hizmetlere siker direkt olarak talepte bulunmazlar. Kamu
sektoriinde hangi mal ya da hizmetin Uretifce “siyasal talep” karar verir. Siyasal
talep, siyasal iktidar ve burokrasinin talebidikinci olarak, kamu sektoriinde genel
olarak mal ve hizmetlerin direkt parasal §hgi vatandalardan talep ediimez. Orpim,
savunma hizmetlerinin bir bedel kdrginda vatanddara sunulmasi beklenemez.
Dolayisiyla “vatandg kavrami ile “miteri” kavrami birbirleri ile 6rtgmeyen
kavramlardir.

. Kamu sektérinde toplam kalite yonetimi agisindamderece dnemli olan insan
kaynaklari yonetimi de tam anlami ile uygulamak rkiim desildir. “insan
kalite”sinden tam anlami ile s6z edebilmek icinaketli Kisilerin ise yerlatiriimesi
gerekir. Oysa kamu sektdriinde mulkiyet 6zel e kurululara ait olmadiindan kamu
kurum ve kurulglarini yonetenler yakinlarinig @ostlarini ve parti kimselerini istihdam
etme giliminde olabilmektedir.

. Kamu sektorinde toplam kalite yonetiminin énemii boyutunu tgkil eden
“stratejik yonetimi” de uygulamak kolay gédir. Kamu sektérinde secilmiya da
atanmg Kisilerin yoneticisi olarak uzun sure ayni gérevdenkalari imkani genelde

mimkun olmamaktadir. Her hilkimetgdgkli ginde kilit burokratik kadrolardaki kiler
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degistirilmektedir. Bu nedenle stratejik yoOnetimi uygolak gergekten zordur
(Aktan,2003).

2.3. Toplam Kalite Yonetimi ve Turkiye

Toplam kalite yonetimi Amerika Birkgk Devletleri ve Japonya’da getnis, diger
ulkelerin sletmelerinin bunun ne olgunu tam olarak anlamasi ise zaman gimi
Once kalite cemberleri ve tam zamaninda tretimtgiknikler Toplam Kalite Y6netimi
olarak adlandiringtir. Daha sonra Toplam Kalite Y6netiminin daha gdrr kavram
oldugu anlgiimistir. Buglin bltin parcalar yerine oturgriee Toplam Kalite Yonetimi

cagdas bir yonetim sistemi olarak 21. Yiizyilla damgasummustur (Ozveren, 1997:30).

Tarkiye’de Toplam Kalite Yonetiminin gelimini kalite Kontrol Cemberlerinin
uygulanmasi ile bdatabiliriz. Yapilan bir argtirmaya gore ilk kalite cemberleri 1983'te
uygulamaya bganmstir. Kalite Kontrol Cemberleri konusunda ikinci hikyatilim da
1988’'de olmytur. 1987 yilinda yapilan bir catnada 1ISO’nun 500 buyidk firmasina
anketler gonderilmi bunlardan sadece 8Bket bu anketlere cevap vesrtii. Bunlarin
23'Unde kalite cemberleri uygulanmaktaydi.1989 ydcak ayi itibari ile bu 23
isletmede 168 kalite cember bulunmaktaydi ve fdetmeler ISO’'nun en buyik 150

sanayi kurulgu arasindaydi (Ozveren, 1997)

Yine de bu argirmaya gore busletmelerin Kalite Kontrol Cemberi uygulamalarinin

nedenisunlardi:

. Calisanlar arasindaki ekip ruhunu gélimek (% 86.96)

. Kalitesizlik maliyetlerini azaltmak (%068.87)

« lletisin sorunlarini g6zmek ( %52.17)

. Yonetici personele katilimci bir ortam yaratmak 3%78)
. Yeniden yapilanma ¢abalarini tamamlamak ( % 17.39).

Bu calsmalar ilk zamanlarda yabanci dgmanlar tarafindan yurutilmekteydi. Bu
konuda Sise Cam, Efes Pilsen ve Migros gihilatmeler 6nct oldular. Ancak bu
isletmeler Kalite Kontrol Cemberi uygulanmasinda skesdrin blyuk tepkisi ile

karsilastilar.
40



Bu dbnemde Turkiye'de liberaljlme ve dinyaya acilma politikasiyla adamlari
Ozellikle Dgzu ulkelerine giderek yeni uygulamalari gorduler kendi sletmelerinde
uygulamaya koydular. Ancak bu tir gahalar kopya edilmemesi gereken
calismalardir. Bu cabmalarda ekonomik, sosyal ve kultirel farkliliklabzg 6niine

alinmalidir. Ber bunlar yapilmazsa verimli bir sonug alinamazvigen, 1997).

Bu kavramin alingy tlke farkh kultirel 6zelliklere sahip ol@u icin ve direkt bu fark

g0z 6nune alinmagh icin diinyada uygulanma alani sinirlagim

Avrupa'da kalite ddullerinin kazaniimasi Turk ydoigrinin kendilerine olan guvenini
artirmstir. Odul kazanan firma yoneticileri, yerli yonetiguru namzetleri, dagmanlar
ve akademisyenler TKY'nin propagandasini gondlliarak yaptilar. Bu guru
namzetlerinden biri olan mihendislik vgletme profesériiibrahim Kavrakglu,

Tarkiye'deki ilk kalite programlarindan birini 1988 Paabahce Cam'da uygulagno

giinden bu yana 100'den fazla firmaya siaxanlk yapmgtir. Kavrak@lu'na gore TKY
"Turkiye'ye c& atlatabilir’ ve Turkiye'deki sietmelerin ¢g@unun Taylorizm gibi
koklesmis yonetim ideolojilerine sahip olmamasindan dolayYTfazla zorluklarla

karsilasmadan uygulanabilir.

TKY'nin Tarkiye'deki yayllmasinda MPM (Milli Prodiikite Merkezi) ve KalDer

(Kalite Dernei) gibi kuruluslar énemli bir rol oynamaktadir. Bunlardan 6ndeegel
sanayicilerin desfgyle kurulan KalDer csgtli illerde "kalite gunleri* duzenleyerek,
isletmelerin baarisi i¢in toplam kalitenin ne kadar gerekli gidau vurgulayan dersler
ve seminerler vermektedir. KalDer'in organize getegitim kurslarina katilan firma

sayisi 1993'te 22 iken bu rakam 1996'da 108'e gtkmiKalDer, TUSAD ile beraber

1993'ten beri Tirkiye'nin en 6nemli kalite ddulimérmektedir. Bu 6duli kazanan
isletmeler, gazetelerde tam sayfa ilanlar vererek, 6ol sayesinde prestij sahibi
olduklarini gostermeye camaktadirlar (Yildirim, 2000).

Turkiye'de Toplam Kalite Yonetimine destek veren dhiger olgu da, ISO 9000 sistem
standartlarinin  Tirkiye’de yoin bir sekilde 1989 yilindan sonra uygulanmaya
baslamistir. Belgeyi alansirketlerin siradaki hedefi Toplam Kalite Y6netimrdOysa
ISO 9000 méteriye istedgi kalitede mali Urettirecek bir sistemi garanti edenisteriye

yonelik bir calgmadir. Toplam Kalite Yonetimi isesletmelerin her biriminin kaliteli
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calismasini  sglayarak bir sinerji etkisi ile mukemmaealin yakalanmasini
amagclamaktadir. Ozellikle mgigriler tarafindan talep edilgli icin Turk sirketleri

tarafindan bu belge alinmaya gdiaktadir (Ozveren, 1997).

Turkiye'de toplam kalite yonetiminin hangi kurglarda hangi tarihlerde kiatildigl ve
yuratilen ¢cajmalardan ne gibi sonuclar aligdikonusunda seyrek 6lgtide yapilan bu
tur alan argtirmalarindan elde edilen ve kamuoyunasitfie bicimlerde yansiyan
bilgilere gbre bu alanda farkli diizeylerde de ajshsmalarda bulunan kuruglarin

baslicalarisu sekilde siralanabilir:

+  Icisleri Bakanlg,

. Cumhurbakanhgi Muhafiz Alayi,

. Kara Harp Okulu,

. Sanayi ve Ticaret Bakagli

. Milli E gitim Bakanlgi,

. Maliye Bakanlgi,

. Devletistatistik Enstitst,

. Devlet Planlama Tgkilati,

. Sosyal Sigortalar Kurumu,

. Devlet Suisleri Genel Mudurligu,

. Maden Tetkik Arama Enstitiisi (MTA),
. Turk Lokomotif ve Motor Sanayii A,
. Tarkiye Gubre Sanayi A.,

. Tark Hava Yollart Anonim Ortakgil,

. Ankara Blyukehir, Desirmendere, Kadikoy, Aydin, Bodrum, Yalova YEmir
Blyuksehirleri,
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«  Inonu Universitesi,

. Emniyet Genel Mudurlgii,

«  Turgut Ozal Tip Merkezi,

. Zekai Tahir Burak Hastanesi,
. Askeri Mevki Hastanesi.

1994 yilinda Sabanci Grubu ¥Ygek Kagit A.S.’'nin destgi ile baslatilan toplam kalite
yonetimi uygulamalari, mahalli idarelerde ilk 6rtiekSaran, 2004).

Merkezi orgutlerde TKY gigimlerine ilk olarak 1997 yilinda Sanayi ve Ticaret
Bakanlgl olmus, diger kurulyglar icin dnculuk ve onderlik yaptir. Kurumsal yapi ve
etkinliklerini  modern teknolojik ve yonetsel gghelere uyarlamak, geimi
yakalamak, ayni zamanda “Turkiye'nin rekabet gucliatki sglanmasi” amaciyla
1998'de Milkemmelfie Dgsru Yolculuk: 3.000.00dslemde 1 Hata” isimli projesi ile
TKY uygulamalarina bgamistir. Bu projeyle ggudimliu olarak STB, ISO 9000
standartlarina gegcme, gétn alanlarinin tespiti, stratejik planlama, yetlavdi, 24 saat

7 gun Ucretsiz telefonla vatandadangma hatti, personel alma ve terfi sisteminin

modernize edilmesi gibi camalara da bgamistir.

Bu konuda ciddi bir ilerleme kaydedengei merkezi tekilat ise Milli Egitim
Bakanlgrdir. Bakanlkta TKY’ye gegi amaciyla U¢ Adim Projesi gslirilmis, ilk
adimda pilot bir birim secilip uygulanmaya skenms, daha sonra “kalite yonetimi
projesine” 12 birim daha dahil edilgnwe nihayet 2001'de tim birimler proje kapsamina
alinmstir. Ayrica Bakanlik KalDER ilesbirligine giderek Ulusal Kalite Hareketine
katiimistir. STB ve MEB’deki TKY uygulamalarina bajgtmizda MEB STB’ye gore
daha az hiyeraik yapisi ve istikrarli yonetsel yapilanmasi ilhdebaarili ve verimli
sonugclar almgtir (Nohutgu, 2003).

HukUmetin ve temel ve uzun vadeli planlarini sagtayerceve cizen Devlet Planlama
Teskilati tarafindan Sekizinci BeYillik Kalkinma Plani kapsaminda hazirlanan
Kamu Yonetimininlyilestiriimesi ve Yeniden Yapilandiriimasi Ozitisas Komisyon
Raporu'nda Turkiye’de kamu yonetiminirsia burokrasiden dolayl hantadtasindan

ve yetki sorumluluk dalimindaki dengesizliyken dolay sistemin tikaiddansikayet
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edilmekte ve ¢6zUm olarak da tumgeteri ile benimsenmek kalu ile TKY

onerilmektedir.

Yine kamu hizmetinde kalitenin ganabilmesi amaciyla 2002 yilindgisleri Bakanlgi
tarafindan kamu hizmetlerinin yarutilmesinde hialitk, verimlilik ve etkinlginin
sgilanmasi amaciyla “Burokratik Kiltirden Vatagdadakh Kamu Hizmeti Kalttiriine

Geck Programi” balatiimistir.

Benzer bicimde Maliye Bakag tarafindan youritilen “ Kamuda Toplam Kalite
Yonetimi calgmasi kapsaminda kamu hizmetlerinde bulunmasi gergkéaflik,
misteri katilimi, migteri memnuniyetinin gdanmasi, hizmetin zamaninda sunulmasi,
yeterli miktarda sunulmasi, hizmettesenin mumkin olmasi, sureklilik, hassaslik ve
glvenirlik olarak siralanmakta ve TKY gegcin bu ilkelerin kamu kurumlarin hizmet

anlaysina hakim olmasi gerekldi Gzerinde durulmaktadir ( Nohutcu, 2003).
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BOLUM 3: YEREL YONET IMLER ve TOPLAM KAL ITE
YONETIiMIi

3.1. Yerel Y6netim Kavrami

Yerel yonetimler, ulusal sinirlar icerisindeki gilgk buyUkliklerdeki topluluklarda
yasayan insanlarin, ortak ve yerel nitelikteki gereksilerini kagilamak amaciyla
kurulan ve hukuk dizeni icerisinde eglurulmus olan anayasal kurulardir.
Literatirde ygun olarak kullanilan yerel yonetim tanimi ise ewdistirilerek
verilmektedir. Buna gére " Yerel yonetimler belidir cografi alanda ygayan, yerel
toplulugun bireylerine kendilerini en c¢ok ilgilendiren kdatda hizmet Uretmek
amaciyla kurulan, karar organlari yerel toplulukegilerek goreve getirilen, yasalarla
belirlenmg gbrevlere ve yetkilere, 6zel gelirlere, butceyepeesonele sahip, Ustlegdi
hizmetler icin kendi 6rgutsel yapisini kurabilengrikez yonetimi ile igkilerinde

yonetsel 6zerklikten yararlanan kamu tuzeil&ridir (Gine, 20?7?).

Tarkiye'de “il 6zel idaresi, “belediye” ve “kody” ohak Uzere ¢ yerel yonetim
birimlerinden stz edilebilir. 1982 Anayasasi’nin 712Maddesine goére, “mahalli
idareler; il, belediye ve kdy halkinin mahalli gtérek ihtiyaclarini katlamak tzere
kurulus esaslan kanunla belirtilen ve karar organlaringjekanunda gosterilen,
secmenler tarafindan secilerek ghluulan kamu ttzel kileridir.” Anayasa’nin 127.
Maddesinden hareketle yerel yonetimlere hakim oikeler ve bu kurumlarin

Ozellikleri su sekilde belirtilebilir:

. Yerel yonetimler, kamu tizel §di gine sahiptirler.

. Yerel yonetimlerin kurulg, gorev ve yetkileri kanun ile belirlenir.
. Yerel yonetimlerin karar organlari secimbasina gelir.

. Yerel yonetimlerin secilmgiorganlarinin, organlik sifatini kazanabilmeleigkiin

itirazlarin c6zimu ve kaybetmeleri konusundaki diemeyargi yolu ile olur.
. Yerel yonetim secimleri kural olarak pgilda bir yapilir.

. Yerel yonetimler merkezi yonetimin idari ve vesagiehetimine tabidir.
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. Yerel yonetimler kendi aralarinda Bakanlar Kurulaniznini de alarak birlik

kurabilirler.

. Blyuk yerlgim birimleri i¢cin kanunla 6zel yonetim bicimleri kwiabilir (Parlak
ve Sobaci, 2005: 82-83).

Yerel yonetimler dinyanin her yerinde kamu yonetgarisinde 6nemli ve vazgecilmez
bir yere sahiptir. Devletin ekonomideki rolintin géwe fonksiyonlarinin azaltiimasini
amaclayan 6zeliirme trendi, genel olarak tim Ulkelerde hakim cdma rgmen,
dinyada yerel yonetimlerin 6neminin azalmayaralsirek arttgi goérilmektedir.yerel
yonetimlerde yuksek performans elde etmek icin ste tatmini”, sirekli gekme” ve
“kalite” Uzerinde odaklanan vyeni bir felsefenin &keryonetimler tarafindan
benimsenerek uygulanmasi gerekir. Kisacasi ToplaatiteK Yonetimi bir ygaam
bicimidir ( Akin, 2010).

3.2. Yerel Yo6netimin Varlik Nedeni

Yerel yonetimlerin varoly surecini toplum acisindan bir amac¢ olaralgildeir arac
olarak kabul etmek mumkundir. Yerel yonetimlerimaga cikglari, Glkenin yonetim
yapisi icindeki yerlerini a§lari da siyasal ve ekonomik nedenlerden o6tiridiyasal
neden 6zgurlik¢ci demokrasilerin temelinde yerelUdiglerin yer almasi gerelii
yolundaki inan¢ ve buna Pl olarak "yerel kendi kendini yonetim" ilkesidir.
Ekonomik neden ise kit kaynaklarin optimum etkitdik kullanilabilmesinin

kosullarindan biri olan arzin ttiketici tercihlerinedwulmasi gergdir (Gline, 20??).
Yerel yonetimleri gerekli kilan nedenlgiyle siralanabilir:

a)Ulusal ya da yerel tim kamusal ve yari kamusaibtlerin sadece merkezi idare
aracilgl ile gerceklstiriimesi, kit kaynaklarin optimum olarak kullaniési ilkesine
aykirt diger. Cunki merkezi idare mabhalli sinirlar icindekiiaiye, ¢op toplama,
mezarlik, temizlik, ulgm vb. hizmetlere yonelik toplumsal talebi gercekgarak
belirleyememektedir.

b)Yerel hizmetlerin belirlenmesine ve gercaki@mesine iliskin kararlarin merkezden
alinmasi, gunumizde 6nemli bir boyut kazanan ykeeadi kendine yonetme ilkesine

aylari digmektedir.
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c)Federal yapidaki devletlerde federe sinirlardeitygayanlari ilgilendiren kararlarin
merkezi otorite tarafindan alinmasi mumkuin olan@iznkt, federal anayasalar buna

imkan vermemektedir.

Gorulecei gibi tum kamusal ve yari kamusal hizmetlerin sadmerkezi idare aracil
ile gerceklgtiriimesi mumkin olmayip, mimkin olsa da usul diarasyonel dgildir.
Merkezi idarenin yaninda yerel yonetimlerin de idagutlenme icinde yer almasite

bu ihtiyacin bir sonucu olarak gormek gerekir (kest, 1996).
3.3. Belediye
3.3.1. Kavramsal Cerceve

Belediyeler, belli bir yorede yayan insanlarin yerel ihtiyaclarini kdamak Uzere
kurulmus tizel kgiliklerdir. Tanimdan da angaddig tGzere belediyelerin hizmet sahalari
belli bir yoreyle sinirli olan ve o yorede sgyan insanlarin tim yerel ihtiyaclarini

kargilamakla yakumladur

Belediyeler yerel yonetim birimleri icerisinde 6Zal 6neme sahip olan kuryglardir.
Gunumuzde nufusun 6nemli bir bélimu belediye saniricerisinde ygamaktadir. Bu
nedenle, yerel halkin beklentilerine yanit veretek en yakin idari birim belediyeler
olmaktadir (Glng 207?7?).

Ulkemizde, belediyelerin ¢ok uzun bir gegibulunmamaktadir. Batilifma gayretleri
icerisinde Bati Avrupa’da uygulanmakta olan beledimodelleri gbz dnline alinarak
Istanbul’da da kent yonetimi glwrulmustu. Cumbhuriyetin ilani ile birlikte 1580 sayili
kanun ile yeni kent yonetimi 6rgatleri kuruldu. Ban en bata merkezi yonetimden
farkli ve yasama organlarinin yerel halk tarafindagilen ksilerle gerceklgtirmesi
disinulmisti ve bu Ozellikleri ile 6zerk kuruflar olmwlardir. 1961 yasasinin
116.maddesi ile bu kurujlar sehir yonetiminden yetkiler ve gelir bakimindan dzer
olduklar belirtiimitir. S6z konusu yetkiler ile yerel halkin ihtiyagian kagilanmasi
amaclanmgtir (Orkut, 2008).

3.3.2. Turkiye’'de Belediyelerin Tarihcesi

Tarih boyunca kent hizmetlerini yuriten site kisi ve kurulwlar bulundgu

bilinmektedir. Osmanli déneminde kent hizmetleri UMesip” tarafindan
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gorulmekteydi. Bir yerel yonetim birimi olan belgdnin modern anlamiyla Tuark
yonetim tarihine gigi oldukga yenidir. 1855 yilinda ilk olaralstanbul'da Istanbul
Sehremaneti” kurulmgiur (Orkut, 2008).

Osmanli imparatorlgunda bugiinkii anlamda grbes bir belediye kurma cabasi ve
egilimi Tanzimat Fermanrndan sonra ortaya cikim Osmanli imparatorlgu’'nda
beledi hizmetlerin gorulmegii anlamina gelmemektedir. Osmaiinparatorigu’nda
belirli kurum ve muiesseseler aragila beledi hizmetler gecekieriimeye
calisiimistir.

19. yizyila kadar Osmanimparatorlgu’nun Anadolu ve daha gadaki sehirlerinde
geleneksel idari yapi yami devam ettirngi dolayisiyla Osmanlgehirleri hikimdar
adina onun memurlar tarafindan yonetgeledi ve milki fonksiyonlar birbirinin
icine gecmy ve beledi hizmetler belde sakinleri ve resmi gblenn isbirli giyle yerine
getirilmigtir. Temel felsefe, sehirlerin bginda bulunan kadi aragilyla beledi
hizmetleri gérmekten ziyade, hizmetleri halka yapak ve onlari s6z konusu hizmetler
icin 6rgutlemekti (Parlak ve Sobaci, 2005).

Osmanliimparatorligunda ilk kezistanbul’da bir belediye kurulmasi 6ngoriknie o
tarihe kadar hicbir kuruma taninmayan ayricalikkianinmstir. 1968 yilinda kabul
edilen bir talimatname iléstanbul dyinda da belediye kurulmasi 6ngorignie 1870
Vilayet Nizamnamesi ile de teyit edilgtir. Boylelikle, o tarinte mulki idare birimleri
olan vilayet, sancak ve kaza merkezlerinde beledrgétt kurulmasi karagariimistir.
Daha sonra, 1930 yilinda kabul edilen “1580 sagdlediye kanunu”, belediyelerin

organik kanunu olma 6zedini elde etmgtir (Parlak ve Sobaci, 2005).

1984 yilinda c¢ikarilan 3030 sayili Kanunla buyghkir belediyeleri ile ilgili farkh bir
yapilanma o6ngorulmilr. Ydrarlikteki mevzuata gore, il ve ilce merkaazhde
belediye kurulmasi zorunludur. gar yerlerde ntfusun 2 000'i gecmesi durumunda
vatandalarin istesi dogrultusunda Kanunda gosterilen yollarla belediygkitat
kurulabilir (Orkut, 2008).
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3.3.3. Belediye Organlari
Belediyelerin ¢ ayri yasal organi vardir. Bunlar;

1. Belediye Meclisi
2. Belediye Encumeni

3. Belediye Bakanidir.

3.3.3.1.Belediye Meclisi

5393 sayili Kanuna goére belediye idaresinin orggnlaelediye meclisi, belediye
encumeni ve belediye Weanindan olgmaktadir. 5216 sayilh Blyg&hir belediyesi

Kanunu da benzer bir diizenleme 6ngéytiaci

Belediye meclisi, belediyenin karar organidir vagilil kanunda gosterilen esas ve
usullere goére secilmityelerden olgmaktadir. Belediye meclisinin gorev ve yetkileri

ise Kanundau sekilde sayilmgtir:

1. Stratejik plan ile yatinm ve cama programlarini, belediye faaliyetlerinin ve

personelinin performans o6lgutlerini ggniek ve kabul etmek.

2. Butce ve kesin hesabi kabul etmek, bitcede kurukushma yapilan birimler ile

fonksiyonel siniflandirmanin birinci diizeyleri arsga aktarma yapmak.

3. Belediyenin imar planlarini goginek ve onaylamak, bulygkhir ve |l
belediyelerinde il ¢cevre dizeni planini kabul etmBllediye sinirlari il sinirt olan
BlyuUksehir Belediyelerinde il cevre duzeni plani ilgili GBlksehir Belediyeleri
tarafindan yapilir veya yaptirilir ve gmdan Belediye Meclisi tarafindan onaylanir.

4. Borclanmaya karar vermek.

5. Tasinmaz mal alimina, satimina, takasina, tahsisaisjdseklinin desistiriimesine
veya tahsisli bir tanmazin kamu hizmetinde ihtiya¢ duyulmamasi héalitalesisin
kaldirlmasina; u¢ yildan fazla kiralanmasina veesiiotuz yili gegmemek kaydiyla

bunlar Gzerinde sinirli ayni hak tesisine karamed.

6. Kanunlarda vergi, resim, har¢ ve katilma payl konyapiimayan ve ilgililerin
istegine bali hizmetler icin uygulanacak Ucret tarifesini Ikelimek.
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7. Sartli baislar kabul etmek.

8. Vergi, resim ve harclar ginda kalan ve miktari gebin YTL'den fazla dava konusu

olan belediye uygmazliklarini sulh ile tasfiyeye, kabul ve feragksear vermek.

9. Butce ici sletme ile 6762 sayili Turk Ticaret Kanununa taléakhklar kurulmasina
veya bu ortakliklardan ayrilmaya, sermayesarét ve gayrimenkul yatirim ortafli

kurulmasina karar vermek.

10. Belediye adina imtiyaz verilmesine ve belediye ryalarinin yap-glet veya yap-
islet-devret modeli ile yapilmasina; belediyeye gitket, isletme ve gtiraklerin

Ozellsstirilmesine karar vermek.

11. Meclis bgkanlik divanini ve encimen uyeleri ile ihtisas keyonlari Gyelerini

secmek.

12. Norm kadro gergevesinde belediyenin veslb&uruluglarinin kadrolarinin ihdas,

iptal ve dgistiriimesine karar vermek.
13. Belediye tarafindan cikarilacak yonetmelikleri kiadtimek.

14. Meydan, cadde, sokak, park, tesis ve benzerledneeamek; mahalle kurulmasi,
kaldirilmasi, birlgtiriimesi, adlariyla sinirlarinin tespiti ve glgtiriimesine karar

vermek; beldeyi tanitici amblem, flama ve benzarid@abul etmek.

15. Diger mahalli idarelerle birlik kurulmasina, kurulgnbirliklere katiimaya veya

ayrilmaya karar vermek.

16. Yurt icindeki velcisleri Bakanlginin izniyle yurt dgindaki belediyeler ve mahalli
idare birlikleriyle kagilikli is birligi yapilmasina; kardekent iligkileri kurulmasina;
ekonomik ve sosyal gkileri gelistirmek amaciyla kultir, sanat ve spor gibi alardard
faaliyet ve projeler gerceld@rilmesine; bu cercevede arsa, bina ve benzerslégs

yapma, yaptirma, kiralama veya tahsis etmeye kaanek.
17. Fahri hemgerilik payesi ve berati vermek.
18. Belediye bakaniyla encimen arasindaki aymeazliklari karara lamak.

19. Mucavir alanlara belediye hizmetlerinin goturilnmeskarar vermek.
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20. imar planlarina uygugekilde hazirlanngi belediye imar programlarini géerek
kabul etmekww.mahalli-idariler.gov.{y

3.3.3.2.Belediye Enclimeni

Encimen, belediye BRaninin bagkanliginda; il belediyelerinde ve nifusu 100.000'in
uzerindeki belediyelerde, belediye meclisinin héikgndi Uyeleri arasindan bir yil igin
gizli oyla secec@ U¢ uye, mali hizmetler birim amiri ve belediyeskaninin birim
amirleri arasindan bir yil icin seceageiki Uye olmak Uzere yedi kiden; dger
belediyelerde, belediye meclisinin her yil kendel@yi arasindan bir yil i¢in gizli oyla
sececgi iki Uye, mali hizmetler birim amiri ve belediyeagkaninin birim amirleri
arasindan bir yil icin sece@iebir Gye olmak Uzere Bekisiden olgur. Bu duzenleme ile

kicuk olcekli belediyelerde daha pratik bir orgdmsomu amaclanngtir (www.mabhalli-

idariler.gov.t).
3.3.3.3. Belediye Bgkani

Belediye bgkani, belediye idaresinin piave belediye tizel kili ginin temsilcisidir.
Belediye bgkani, gorevinin devami siresince siyasi partilgrimetim ve denetim
organlarinda gérev alamaz; profesyonel spor kutiipie baskanligini yapamaz ve
yonetiminde bulunamaz. Blean, genel olarak belediye skdatinin en Ust amiri
sifatiyla, belediye tkilatini sevk ve idare etmek, belediyenin hak venfaatlerini

korumakla gorevlidir yww.mabhalli-idariler.gov.fy.

3.4. Belediyelerde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulamasi

Belediyelerden beklenen hizmetlerdeki sifenme ve bilinclenme geleneksel
belediyecilik anlay ve yontemleriyle d&l ancak dgisimi ve TKY'yi benimsems
kalite odakh c¢c@das belediyecilik felsefesi ve yakjaniyla olanaklidir. Belediyelerde
TKY uygulamasi, gerek merkezi kamu kurgdérindan gerekse 0zel sektdérden bazi
farkhhklar ve ozelliklerle ayriimaktadir. Ozel l@érden farklidir; cunki 6ncelikle
belediyeler 6zel sektdriin gonlugu gibi mal dgil hizmet Uretmekte, Uretilen hizmetin
de Kkalitesinin olgtilmesi ve mteri memnuniyetinin  belirlenmesi ¢ok kolay
olmamaktadirikinci farki, belediyenin mgieri arama zorunlugunun olmamasi, zaten

sinirlart icinde ygayan ve kendi hizmet tekelinden ska alternatifi olmayan bir
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vatanda topluluguna sahip olmasidir. Dolayisiyla 6zel sektor gilisteri cekme ve
rekabet yagina girme zorunlulgu yoktur (Nohutgu,207??).

3.4.1. Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi Uygularasini Gerekli Kilan Nedenler
3.4.1.1. Yeniden Yapilanmanin Gerekligi

1970’lerin sonundan itibaren §ta ABD ve Ingiltere olmak tizere tim dinya ¢apinda
kamu kurulglari ginimizde de hala devam etmekte olan bir penigapilanma
surecinin icine girmgitir. Bu desisim sureci teknolojik, ekonomik, siyasal ve toplumsa
yapilardaki dongiimlerin zorlamasi ile meydana geftim. 19701erde meydana gelen
petrol krizi, &ir issizlik oranlari ile beraber refah devletlerini aftan kalkamayacaklari

bitce aciklari ile kar karsiya birakmglardir (Nohutcu, 2003).

Dunya niufusunun hizla artmasi ve kirsal alanlarkamtlere dgru hizli bir gegin
yasanmasi, dinya ekonomisinin hizli getiesi, birey bana digen gelirin artmasina ve
yasam standartlarinin yikselmesi, kit kaynaklarin keémhdini Gretme hizindan daha
yuksek bir hizda tiketilmeleri nedeniyle dinya immeki ekonomik ve fiziksel
gelismenin sinirlarina yakf@mis olmasi, dinya refahinin ve Uretiminin gsilis
ulkelerle gelsmekte olan Ulkeler arasindakigiaminda gelgmis Glkeler lehinde 6nemli
bir farklihgin ortaya c¢ikmasi ve bu farkiiin giderek daha da buyumesileni
gostermesi kamu yonetimi acisindan dnemli sonugleb&p olmaktadir.

Ayrica gelirin ulusal sinirlar icinde yer alan farkoplumsal ve ekonomik gruplar
arasinda gt olmayan birsekilde da&ilimi ve bireyler, toplumsal gruplar ve gafi
bdlgeler arasinda ortaya c¢ikan geligdiani esitsizliginin giderek daha ¢ok buyime

egilimi icerisine girmesi de ilave edilecek 6zellikaoak gozikmektedir.

Batin bu gekmeler giginda ortaya ¢ikan sonu¢ kamunun daha fazla ve dagitd
kamu hizmeti Gretmek zorunda kalmasi olarak 6zeb@in. Kamunun daha fazla, daha
kaliteli, daha hizli ve ¢#li hizmet Uretmesi kamu kurum ve kurglarin bugin

yasadiklari sikintilari, aksakliklarsaasi ile mimkin gérinmektedir (Oysal, 2008).
3.4.1.2. Belediyelerde Etkinlik, Verimlilik ve Kalite Problemi

Gerek kamu reformu kapsaminda ve gerekse 06zeldel yginetimler reformu

kapsaminda belediyeleri yakindan ilgilendireslica desisiklikler yapiimistir.Yapilan
52



bu diizenlemelerde temel amag belediyelerin daha,et&rimli bir yapiya ulgmalari,
vatandaa daha Kkaliteli hizmet sunabilmeleridir. Reform exinin balangicinda

basbakanlik tarafindan yayinlanan “Bigimin Yonetimiicin Yonetimde Dgisim” adli
Raporda nelerin yapilmak istegidiu ifadelerle agiklanmaktadir:

« Hantal merkezi birimler daha kucik ama daha etkinyapiya dongttrtalmeli

ve performanslari artirmall,

* Yuklerinden arinan merkezi yapilarda stratejilsidime boyutu giclendirilmeli,

* Kaynak kullaniminda stratejik planlar esas alinarakmlilik saglanmali, mali

dengeler kurulmali,

* Her seyden oOnemlisi, halkin yonetime olan katilimi arak, guveni

tazelenmelidir.”

Bu ifadeler reform surecinin temel kaygisinin gdeelim kamu yonetiminde, 6zelde

ise yerel yonetimlerde var olan yonetim kalitesrus old@gunu gostermektedir.

Kalite Yonetimi, bir kurumun mgieri memnuniyeti yolu ile tim sdreclerde
lyilestirmelerin sglanmasi ve bu sayede kurumun galesini esas almaktadir. Ne var
ki, yerel yonetimler reforma stlrecinde ve takip redBnemde gerek yazilanlar ve
gerekse soyleneler genellikle belediyelerin malbiia ile gbérev ve yetki alanlarini
kapsamaktadir. Bu konular 6nemli olmakla birliktenelde kalitenin yatk bir reform
surecinin bu boyutu ile de gerlendiriimesi ve reformda amaclanan kaliteli y@met
geckin sglanmasi icin uygulamaya yonelik 6nerilerin keubmasi gerekliydi (Dan)
2007?).

3.4.1.3. Vatandalarin Kamu Hizmetlerine Kar si Beklentilerinin Artmasi

Kaliteli kamu hizmeti sunabilmek icin, 6ncelikle rka hizmeti verilen mgterileri
tanimlamak, onlarin ggsen beklentilerinin farkinda olmak ve onlarin ihgarini
karsilamaya yonelik yontemler getirmek gerekmektedir. Bu yonde caba harcayan
ulkeler dncelikle verdikleri hizmetlerde olmasi geen standartlar belirlesve bunlari

bir taahhUt olarak kamuoyuna duyurgtaudir.
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OECD Kamu Yo6netimi Servisi’nin belirlegiilkelere goére, kaliteli kamu hizmetiniu

niteliklere sahip olmasi gerekir:

« Seffaflik: Vatandalar kamu yonetiminin nasil yaratilgu, kamu gorevlilerinin yetki
ve sorumluluklarinin neler olgu ve kendilerine sunulan hizmetlerle ilgili hatahar

nasil diizeltilebilegé konusunda bilgi sahibi olmalidir.

o Katilim: Vatandalar kamu hizmetlerinden sadece devletin kendilersumdgu
kadariyla yetinen, edilgen durumdaki siler olmayip, bunlarin niteliklerinin

belirlenmesinde ve hizmet sunulmalarinda s6z sathibalidirlar.

e Mausteri ihtiyaclarinin  kar silanmasi: Kamu hizmetlerinin, olabilgince
vatandalarin hizmet ve beklentilerine gore belirlenmesisumulmasi gdanmali ve bu

konuda gereken esneklik gosterilmelidir (Sezer,800

Halk, kamu yodnetimini guc¢ ve otorite kayheolarak dgil, bir hizmet merkezi olarak
gormeye bglamistir. Kamu kurum ve kuruklarinin; vatandgarinin, yani méterilerin
beklentilerini kagilamasi icin, kamu hizmetlerinin bunyesindgit@as! gereken bazi

Ozellikler vardir.

1. Zamanlama Hizmetin zamaninda verilmesi, gtédri memnuniyetini sgama
bakimindan ¢ok dnemlidir. Vatanda kuyrukta bekleyegg stre sinirlandiriimalidir.
Muayene olacak hastalar, masalacak emekliler vb. gibileri bu kapsamda
degerlendirilebilir.

2. Miktar: Verilen hizmet miktar olarak da yeterli olmalidulasimi s&layacak yeteri

kadar otobUs seferi, yldar icin yeteri kadar huzur evi olmalidir.

3. Erisim : Verilen hizmete herkes uygun s«dlarda ergebilmelidir. Kamu hizmeti
verilen binanin uzaky, calsan Kkkilerin de yararlanabile@ calisma saatleri,
vatandalarin farkli kurum ya da birimlere gitmelerine gerkalmadan tek noktada

islerini halledebilmeleri gibi konular bu kapsamda alinabilir.

4.. Sureklilik : Verilen hizmet kesintiye gramadan surduartlmelidir. Telefon, elektrik,

su gibi sureklilik gerektiren hizmetler bunlaringbala gelmektedir.
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5. Guvenilirlik : Kamu hizmetlerine kar vatandalarin giiveni kazaniimalidir. Orpia,
kamu tgimacilginda kaza riski en aza indirilmeli, @& hizmeti veren kurulglarda

glvenilirlik sgglanmahdir.

6.. Uygunluk : Hizmetin amaca uygun olarak yerine getirilip gbtiedigi
sorgulanmalidir. Calanin guiler yizli hizmeti, giyimi de ngligéri memnuniyetinin
kazaniimasinda etkilidir. Fakat, kamu hizmetininliteai deserlendirilirken, bir
hizmetin zamaninda ve t@rilere uygun bigekilde yapiimasi on plana ¢ikargdnda,
maliyet ve verimlilik unsurlari g6z ardi edilmendiii Bu nedenle kamu kurujlarinin
performansi dgerlendirilirken, verdikleri hizmetlerde belirli stdartlara uymalarinin

yani sira, bunu ne maliyetle yaptiklari da dikka&teamalidir (Aral, 1996).

Kamu d&rgutlerinin - sundiu mal ve hizmetlerinin son kullanicilari vatagida
olmaktadir. Bu ac¢idan onlarin sugdumal ve hizmetler hakkindaki gatéri 6nem
tasimaktadir. Amerikan Kontrol Derge tarafindan 1988 yilinda yapilan gtiamaya
gore devlet hizmetlerinin kalitesinden sadece %r&nmda bir vatandatoplulugu
memnundur. ABD’de kalite uygulamalarina geciedenlerinden biri olarak halkin
kamu hizmetlerinin daha yiksek standartlarda suasina yonelik beklentileri
gosterilmektedir. Bu beklentilere cevap verebilmegn de TKY’'ye gecmek
Onerilmektedir (Balci, 1999).

3.4.1.4. Toplam Kalite Yonetiminin Yerel Yonetimlerigin Onemi

Kamu hizmeti veren kuruflar, toplum yaaminda cok oOnemli birslevi yerine
getirmektedirler. Bu kuruklarda hizmet kalitesinin iyikdiriimesi, kayiplarin
azaltiimasi, etkindin gelistiriimesi buydk Onem tamaktadir. Bu amaclarin
gerceklgtiriimesinde TKY ¢ok énemli bir rol oynar.

Diger taraftan TKY, kamudasgicini kuvvetlendirir ve motive edeisgdrenlerin
faaliyetlerin olyumundaki katkilari, onlarirglerini daha ¢ok benimsemelerine neden
olur. Calsanlarin katilimi ve yaraticginin ortaya ¢ikmassi daha zevkli hale getirir
(Karyagdi, 2001).

Belediyelerin bulunduklar ¢evrenin harekedijiyasanilan hizlisehirlesme ve dgisim
sureci ile o beldede yayanlarin ihtiyac ve beklentileri strekli glgmekte ve

¢cesittenmektedir. Belediyelerin bu @sime ayak uydurabilmesi cok o6nemlidir.
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Degisime ayak uydurabilmek icin belediyelerin gereklikigim ve yodntemlerin
sunulmasi zorunludur. Belediyelere yon verecek gtakdssimin belediyeler icerisinde

yasam felsefesi haline getirilmelidir.

Toplam Kalite Yonetiminin yerel yoOnetimler icin dméni su balklar halinde
gosterebiliriz (Yatkin, 2004):

I.  Kamu hizmetlerine kisith oranda kaynak ayriliyolmasi Toplam Kalite
Yonetimini yerel yonetimler icin dnemli hale getigtir. TKY’nin uygulamaya
girmesiyle birlikte hizmetlerin kalitesi artagiaicin ayrilan kaynak da artmak
durumunda kalacaktir.

ii.  Kamu hizmetleri hakkinda kamuoyunda genel bignutsuzlgun var olmasi,
kamu calsanlar ile vatandgar arasindaki geleneksel cgkie durulmak
istenmektedir. Bu da gucin stériye kaydiriimasi ile mumkuandar. Cuanku
devletin varlik nedeni, kamu igin yararl faaliystlyapmaktir.

iii.  Yerellssme, bireysellgme, yonetime katilim ve sivil toplum 6rgutlerinim 6
plana cikmasiyla beraber, mevcut yonetim agiayn bu kavramlara yanit
verememesi. Bu kavramlara cevap verebilecek yenetyi anlayl ise TKY
ile mamkunddr.

iv.  Yash ndfusunun artmasi gibi demografik gigklikler nedeniyle sosyal
guvenlik kurulglari Gzerinde artan baskilar, TKY’nin uygulamayamesiyle
beraber bertaraf edilecektir.

v. Kamu hizmetlerinde seffafligi sglamak konusunda kamuoyunda o
baskilar. Tum vatandmrda git haklara sahip olmak ve haksiz kayirmalarin
ontne gecmek gibi artan bir isteklilik vardir. Karhizmetlerindeki bozulmayi
onleyerek, gtligin ve demokrasinin arttiriimasi da, kamuya toplaatit&nin
yerlesmesi ile mimkunddr.

vi. Hizmet kalitesini artirabilecek yeni teknolojilerantaya ¢ikmasi.

vii. Ozel sektérde yanan yonetimsel gesikliklerin kamu sektoriine de
yansitilmak istenmesi. Kamu idaresinin basitiesi ve burokrasinin azaltiimasi
artan talepler arasindadir. Méri odaklilik da kamu sektoriinde olmasi gereken
yerini almalidir. Karar almada vatantsin katilimini sglayan her tirla

mekanizma, kamu hizmetlerinin sunumunglarihale getirilmelidir.
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3.4.1.5. Toplam Kalite Yonetiminin Kamu Sektorine @tirecegi Yenilikler

Kamu sektoriine toplam kalite felsefesinin ygmesi, kokli yapisal dgsim ve sireg
gerektirmektedir. Somut sonuclarin elde edilmesizdman ve sabir ister. Ancak bir
gercek ki, TKY’nin kamu yoOnetimine uygulanmasiylaer seyden o6nce kamu
hizmetlerinde kalite artacaktir. Vatagtiarin memnuniyet dizeyi artacak, bekilde de

kamu sektorine kairgiven sglanacaktir (Korkusuz, 2005:79).

TKY ile organizasyon yapisingeffaflastiriimasi sglanacak ve kurum ici ilefim sabit,
seffaf ve direkt kanallar Gzerinden vyapilarak kuruigi sistematik haberkgne
yapilandiriimg olacaktir. TKY ile kurumlarda belirli alanlarda manlgmis,
birbirlerinden ayr, dikey hiyergik yapillanmaya dayali 6rgutsel birimlerin yerine,
birbirleriyle kasihkh ili ski ve haberlgme icinde bulunansbirligine dayal, ekip
calismasini ve yatay orgutlenmeyi esas alan birimleegngesi sglanacaktir (Oysal,
2008).

Vatandalarin kendilerini ifade edebilme vyetileri kuvvetkrek, talep vesikayetleri
dogrultusunda yonetimi yonlendirmganslari daha da artacaktir. Tatmin olmayan
misterilerin  bgvurabilecekleri ve karliginda bir talepte bulunabilecekleri
mekanizmalarin daha daslerlik kazanacg bir sistem kurulmg olacaktir.
Vatandalarin kamu ydnetimine karhaklarini kolaylikla arayabilegemekanizmalarin
kurulmasiyla kamu hizmetlerinin kengginden kaliteli olacg aciktir. Bir mal alan
misteriyle kasilastirildiginda hizmet alan ngteriler genellikle daha azikayette
bulunmaktadirlar. Vatandiar genellikle bir dgisiklik olmayacaina inandgindan ve
sikayetlerini kime, nasil ileteceklerini bilmedikiadensikayette bulunamamaktadirlar.
Iste TKY ile kamuda vatangkrin duyarlilgl daha da artacak wikayet mekanizmasi
daha dagler hale gelecektir. Personel ve vatapdikayetlerin kendi yararlarina olaga
bilincine varacaklardir. Vatanglar ile devlet arasinda daha etkin bir gati kurulacak
ve demokratik karar alma sireclerine halkin dah& ¢@atilimi  sglanacaktir.
Vatandalardan geri besleme yoluyla alinan bilgiler detesigin daha dasier hale

gelmesini splayacaktir.

Kisacasl TKY'nin kamuda uygulanmasiyla, kamu kumammda en yuksek kalitenin

gerceklatirilmesi, bir isin ilk defada dgru yapma bilincinin yerlgmesi, sikayetlerin
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azalmasi ve buna pla olarak maliyetlerin d§mesi ve zamandan tasarrufglsamasi,
kurum imajinin yukselmesi, mevcut kaynaklarin optimdiizeyde kullaniimasi,
calsanlarin  kurumlarina tghhklarinin artmasi ve etkin bir habegtee &inin
kurulmasi sglanacaktir. Boylece kamunun Kkaliteli, verimli ve veiilir hizmet
vermesiyle hizmetlerin vatanglara yonelik olmasi desteklenecektir. Kamunun 6meml

bir sorunu olan kamu harcamalari ve israf azalacékorkusuz, 2005).
3.4.2. Belediyelerde Toplam Kalite Yonetiminin Uyglanmasiicin Gerekli Sartlar

Yerel yonetimlerin mevcugartlarda hizmet Uretiminde gerekli etkinlik ve welilik
sglanamamakta, cahnlarini ve vatang#rini yeterince tatmin edememektedir.
Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi ya az bilinniekya da bilinse dahi gereti
kadar uygulamamaktadir. Bu acidan belediyelerdéatogkalite yonetimine gecmeyi

distnen belediyelerin bazi niteliklerisgsanasi gerekmektedir.

TKY’ye gecmek isteyen belediyeler sagida aciklanan hususlarda kendilerini

sorgulayarak TKY’ ye gecmek icin hazir olup olmddrkna bakmalidirlar.
3.4.2.1. Yerlgik Ali skanliklarin De gismesi

Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi uygulanmasnigncelikle olmasi gereken ciddi
bir zihniyet deisikli gidir. Fakat bu zihniyet dgsikli gini daha ¢ok TKY’ ye uymayan
aliskanhklarin dgismesiseklinde anlamak gerekir. Yoksa olay! bir kultirggekli gi
olarak anlamamak lazimdir. Cunkd koltirgdékli gi buginden yarina olacak big i
degildir ve kultiri  deistirmek olduk¢ca zordur (Drucker,1998:20). Zihniyet
degisikli gini kultir degisikli gi olarak algiladgimiz zaman farkina varmadan TKY’ de

basarisiz olacgaimizi paginen kabullenmi oluruz.

Bu zihniyet dgisikliginin hem yerel hizmeti sunan belediyenin yoOnetice v
calisanlarinda, hem de yerel halkta ghasi lazimdir. Halkin siyasi secimlerinsitida
da caitli katilma yollarini deneyerek taleplerini belgdiidarecilerine iletecek duruma
ulasmasi gereklidir. Bu ciddi tutum ve davrardesisikli gi de halkin gitim duzeyini
yukseltme ve sivil toplum orgutleri alturmasi ile yakindan alakalidir. Ctnku, halk bu
biling diizeyine ulgmadgl zaman yapilacak camalarda katilim eksik kalacak; bu da

TKY’nin 6nemli bir 6gesinin gz ardi edilmesine sebep olacaktir.
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Yonetici ve caganlaryla belediye personelinin de TKY'yi uygulag&canlaysa sahip
olmalari lazimdir. Boéyle olmagh zaman TKY sadece sloganlarda kalan bir yonetim
anlaysl haline gelecginden TKY uygulama cabalari dahaini bassinda sekteye
ugrayacaktir. Bunun icin de belediye gahlari belli bir gitim seviyesine sahip olmall

en azindan analitik giinme algkanliklari bulunmalidir (Tekinkgy 1999).

3.4.2.2. Belediyelerde Bgkani ve Meclis Uyelerinin Gecm§i ve Bunlarda Aranan
Nitelikler

Ozellikle yoneticisi oldgu belediyede TKY'yi uygulamaya koyan ya da koymayi
distinen belediye B&aninin bgkan olmazdan 6nce TKY'yi uygulayan bir kurumda
kalite ile ilgili bir birimde calsmasi veya en azindan kaliteye ilgi duymasi TKY
uygulamalarinin basagansini ciddi derecede arttiracaktir. Cinkd TKY’belediyede
basarili olmasi belediye gani ile belediye meclisi lyelerinin mutlak ve kegsiz

destgine balidir.

Tam o6rgutsel dgsikliklerde oldusu gibi belediyelerde TKY ye gegderde tepe
yonetiminin destg ve liderligi oGnemlidir. Clnku dgisiklik icin gerekli tim kararlar
tepe yonetimin onay! ile kesinlik kazanacaktir. gin icin gerekli finansman
ihtiyacini kagilanmasi, ihtiya¢ duyulacak nitelikli personeliimi@i, TKY egitimi icin
gerekli sartlarin olgturulmasi (gitici, egitim araci, ihtiya¢ duyulan mekan veigm
zamanlarinin tespiti) hep belediyeskani ve belediye meclisinin onayi ile olacak
islerdir. Aksi halde gerekli kaynaklar ihtiya¢ duyufinda temin edilemeyecek,
personel gerekli @timleri alamayacak vesler sirekli olarak kesintiye gnayacaktir.
Ayni zamanda personelin TKY c¢atnalari konusunda strekli olarak motive edilmesi de
yine belediyedeki tepe yonetime ghair. Turkiye ve Dunya’nin ggtli Glkelerindeki
uygulamalar bu tezimizi dpular mahiyettedir (Tekinky 1999).

Bu durumda liderlik de TKY’ ye geglie 6nem kazanmaktadir. Cunku liderlik, kaliteyi
bir kurumda yerlgtirme gamalarindan en énemlilerinden birisidir. Hatta eerdli bir

parcasidir.

TKY uygulayan bir belediye B&ani belli bir misyonu (misyon belediyenin ne igiar
oldugunu aciklayan bir gorev ve kararhlik ifadesidigrgtarak bu misyonun da herkes

tarafindan dgru olarak algilanmasini gamali ve belediyenin misyonunun
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gerceklgmesi icin ihtiya¢c duyulan hegeyi de sglamayi taahhit etmelidir. Tepe
yonetim belediyenin misyonu icin gerekhrtlari sglamakla kalmamali ayni zamanda
belediyenin vizyonunu (vizyon belediyenin gelgeeytnelik olarak gercelkdarilebilir
amac ve hedeflerini ifade etmektedir) tam olaraklegebilmelidir. TKY musteri (hem
sehri) tatminine Oncelik vermektedir. Bunun igin Kialkinin belediye bganinda ne
gibi Ozellikler aradgini bilmek belediye hg&aninda olmasi gereken nitelikler
konusunda bize yardimci olacaktir. Bu konuda yapda argtirmada Turk Halkinin
belediye bgkaninda aragh 6zellikleri 6nem sirasina gorgl sekilde siralamaktadir
(Asav, 1996: 53):

o Ddrustluk
« Halka yakinlik ve halkin sorun ve isteklerini dikkaalma
e Yaraticilik ve tecribe.

Durustlik ve yaraticilik zaten lidegin en temel Ozelliklerindendir. Belediye gbani

hem kendi personeline, hem hizmet ve malgaltedarikci kurulglara hem de hizmet
vermekle yukimli oldgu belde halkina karsi durist olmak zorundadir. TKY’
uygulayan belediye Bkani yaratici kiiligi ile vizyon sahibi oldgunu da ortaya

koymalidir.

Halka yakinlik zaten TKY uygulamalarinda “gtéri odaklilik” olarak kagiligini
bulmu durumdadir. Zaten belediye hizmetlerinin kalitesbelirleyen yerel halk
olacaktir. Aksi halde belediye faani ve meclis lyeleri tekrar secilememek riski ile
karsi kagiyadirlar.

3.4.2.3. Belediyelerin Sanayi, Turizm ve Eitim Sehrinde Yer Almasi

TKY'’yi uygulamak isteyen belediyenin birggim, sanayi veya turizngehri olmasi
orada TKY cabalarinin daha olumlu neticelerggua bir isareti sayilabilir. Clnku
bugiin TKY genelde imalat sanayi ve hizmet sektoelmittikce yayginlgan birsekilde
uygulanmaya c¢ajilmaktadir. Ozel sektorin TKY uyguldgh bolgelerde kamu
sektoriinde TKY uygulanmasi icin alt yapi hazir detineCunki o bolge halkinda hem
belli bir kalite bilinci olismus hem de kalitenin en blyuk ghdanlarindan birisi olan
bazi yerlgik olumsuz akkanliklarin dgismis olmasi beklenir. Belediyenin sanayi veya

turizm sehrinde yer almasi gerekfinin temel sebeplegunlardir:
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TKY'yi uygulayan 6zel sektér kurubw TKY'’yi uygulamak isteyen belediyeye
TKY ile ilgili olarak standartlarin belirlenmesi vbununla ilgili konularda
yardimci olabilir.

TKY uygulamalarinda hangi konularda ve kimlerigiten alaca belirlenerek
belediye personelinin TKY konusunda gerekfiiteni almalari sglanabilir.
Cunkl TKY eitimle baglar ve gitimle devam eder. gtimin sadece sozlu
olmasi tek basina yeterli olmamaktadigitEn ayni zamanda uygulamali olmak
zorundadir. Belediyeler de TKY konusunda uygulanegitim imkanini ancak
TKY'’yi basari ile uygulayan bir sanaysletmesinden veya bir hizmet sektori
kurulusundan bulunabilir. Cunkl bug#gimi sidrekli olarak bir dagmanlik
firmasindan almak, belediyeler gibi kamu o6rgutlgin her zaman mumkdn
olmayabilir.

Belediyeler TKY'yi uygulayan 6zel sektdr kurglarindan sadeceggim degil
ayni zamanda belediyenigine yarayacak TKY uygulamalarinin benchmarking
(kiyaslama) yoluyla belediyiye adaptasyonu konuausha yardim isteyebilirler.
Cunkd bir kurulgun TKY’ ye gecmesi ve Barili olmasi hem ygun bir ¢caba
harcamasina ve hem deseli bgarili kurulularin baarih uygulamalarini kendi
biinyesine adepte etmesinelodir.

Burada akla gelebilecek bir soru da 6zel sektbulkgiarinin az énce sayilarngiém
gibi destekleri verip vermeyegielir. Asagida belirtilen nedenlerden 6turd bu destekler
verilmelidir (Oysal, 2008):

TUSIAD-KalDer (Tiirk Sanayici vésadamlari Derng ile Kalite Dernggi) kalite 6duli
kriterlerinden birisi toplum Uzerindeki etkidir #&6 gibi bir &irliga sahiptir (Orgunsu,
1996: 69). TKY'yi uygulayan bir 6zel sektor kurglubu kriterleri ne kadar yakalarsa
kendisini o kadar arili kabul edecektir. Turkiye’de TKY'yi ilk uyguiean belediye
Degirmendere Belediyesidir. TUSIAD-KalDer Kalite Odlii alan Brisa firmasi bitin
konularda yardimini Ogrmendere belediyesinden esirgemgmi

TKY tam katilimi sglamayi TKY' ye gegecek orgutler igin vazgegilmer @iie olarak
kabul etmektedir. Belediyenin hitap gttvatanda kitlesi yani yerel halkin bir bélimu
ayni zamanda o 6zel sektdr kurulusunun“icstaiisidir’. Belediyeye yardimci olan

0zel sektor kurulgu ayni zamanda kendi i¢ mtérisinin de (tum firma calanlar)
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olumlu algkanlklar kazanmalarini dolayli yoldan da olsglagarak kaliteyi bir ygam
tarzi haline getirmektedir.

3.4.2.4. Kent Bilgi Sisteminin Kurulmasi

TKY’den bahseden géli yonetim ddundrleri TKY'yi uygulayacak orgitlerde
yoneticilerin o orgutte “fare degline” varincaya kadar hegeyden haberdar olmasi
gerektgini 1srarla 6nermektedirler. Bu durum belediyeleateak Kent Bilgi Sistemi
(KBS) kurulmasi ile mamkin olacaktir. Cunki keninigerekli planlarin yapilirken
kent hakkinda <gukli verilerin olmasi o planlamayr daha gercekcapgcaktir

(Tekinkus, 1999).

Yerel yonetimlerde okiurulacak KBSleri yonetim birimlerinin ortak kullanina acik,
birimler arasi bilgi ve bilgisayar ¢evre birimledbnanim paylgmini mimkin kilan,
planlama, yonetim ve halkla gkiler faaliyetlerini diizenleyen, bunlara ve ¢6zinme

hiz, d@ruluk, gavenilirlik ve verim katan tarzda bir bilgistemi olmalidir. Belediye
hizmetlerinin en iyisekilde planlanmasi, yonetilmesi ve denetlenmegjisalyar kayit
ortamlarindaki kente ©0zgu grafik ve so6zel bilgieribirlikte gdzlenebilmesi,

sorgulanabilmesi ve sorulara ¢6zim Onerilerinireeddilebilmesi ile mumkandur.

Bunun igin, yerel yonetimlerde olasi yapilanma werklinasyonun ve yerel yonetim
birimlerinin faaliyetlerinin ve bunlar arasindakiaei bilgi, personel, uygulama,arac-
gerec vb. hizmet bilgi payani tespitlerinin yapilmasi gerekir.sagidasekilde sunulan
tespitler dikkate alinginda KBS kapsaminda alurulmasi dguntlen veri tabani

kullanicilarinin kimlerden okabilecegi belirlenebilir (Geymen ve Sari, 2002).

Kent Bilgi Sistemi (KBS) farkli ama¢ ve kurumlard¢aplanms bilgilerin belli bir
disiplin altinda kolay egilebilecek ve yonetilebilecek bilgisayar ortaminda
bulundurarak bir veya birden fazla kurumurgeldendirip sonug al@ ve bilgiye hakim
oldugu bir durumu ifade eder.

KBS’leri kentin fiziki bilgi topluluklari olan hahazir harita, kadastral mdalkiyet
durumlari, imar planlari ve altyapi kadastrosu giba bilgilerin yani sira, belediye
tarafindan kullanilabilecek her tarli idari ve madhilgi bilgisayar ortaminda
depolanmakta ve uygun yazilim sistemleri ile bugildte ulgim ve bunlarla ilsem

yapilmasi sglanmaktadir.idari, mali ve demografik bilgiler, belde halkina kimlik
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bilgilerini, yakumlaluk ve aboneliklere ait bilgite temel sglik bilgileri ile asayg ve
ekonomik durum bilgilerini kapsamaktadir. KBS’'nantel ve en faydali 6zedii, kentin
fiziki bilgileri ile kentte yaayan vatandgara ait bilgilerin entegre bicimde
kullanilabilmesidir (Oysal, 2008).

KBS’nin temel amaci; 6zellikle planlama ve hizmetagli yatirnm ¢cakmalarinda yerel
yonetimlerin optimum kararlara uylabilmesi icin d@ru-karar verme kapasitesini
arttirmak, bu yatirimlara kentlilerin top yekun ikanini saglamak ve kentliye ¢cgdas

anlamda etkin hizmetler sunulmasina yardimci olmakKolayisiyla KBS, bilhassa
kentsel hizmetlerin yerine getiriimesinde yerel gbciler icin dnemli bir karar destek

sistemidir (Yomraliglu ve Cete, 20?7?).

Tarkiye acisindan olaya bagimizda kent hakkindaki bilgilere hakim olmanin 6mem
ortadadir. Cunku gerekli bilgiler elimizde olmadgeterli 6lcmeyi yapamayiz. Yeterli

O0lcmeyi yapamadan da gerekli iytemeleri yapmamiz mumkan didir.
3.4.2.5. Beyaz Masa Uygulamasi

TKY vyaklasimi temel hedef olarak migrilerinin sirekli olarak mutlugunu
hedeflemektedir. Mgteri ic ve ds misteri diye ikiye ayriimaktadir.ic misteri
belediyede caanlar d¢ misteri ise belediyenin hizmet vermek zorunda g@ldwyerel
haktir. Belediye sinirlari icinde yasayan Renlerin mutluli@gunu sglamak belediye

yonetimlerinin temel hedefi olmalidir.

Acaba yerel halkin yapilan hizmetlerden tatmin aimaasil sglanabilir. insanlari
nelerin mutlu etgini bilmeden yapilan hizmetler hakkiyla algilanmiaijfia. Bunun igin
belediyeler vatandan sikayet ve taleplerini iletecekleri birimler afiurmak ve onlara

gereken 6nemi vermek zorundadirlar.

Beyaz Masa (BEM) hemehri bgvuru birosu olarak vazife gérmektedir. Yildirim
Servis, Alo Belediye ve Halk Dapigibi isimlerle de anilmaktadir. Kent halkinin
sikayet, ihtiya¢c ve istekleri bakimindan belediyesig@rekli bilgi aksini s&layan bir
uygulamadir. Telefonla veya bireysektaru sonucu dile getirilegikayetler, intiyaclar
ve istekler bilgisayar ortaminda gelendirilerek icraci birime ve BEM'in g oldugu
birime (Dagzrudan baksana ve/veya halkla iliksiler biriminegtilir. Basvuru sonucu,

bilgisayar aracifii ile izlenmekte ve belirli bir sire icinde gvaru sahibine bilgi
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verilmektedir. Eer bu sire icinde gereken yapilmasa icract birim uyariimaktadir.
Bagvurularin sistemli bir bicimde gruplandiriimasi \aegerlendiriimesi, belediye
yonetimlerine kent halkinin ihtiyaclari, istekleve sikayetleri hakkinda sgam ve

gavenilir bilgiler vermektedir (Yalginda 1996: 128).

BEM’in dogrudan bsgkana bgli olmasinin BEM’' daha etkin ve verimli kilgl
gorulmektedir. BEM dgrudan belediye &anina bgh ve dangmanhk diizeyinde
faaliyet gosteren bir birim olarak kabul edilebilir

TKY acisindan BEM, hem belde halkinin ne bekledikia ve sikayetlerinin ¢6ziime
kavusturulmasinda, hem de kentte sggan insanlarin kaliteli gam etmenlerini
belirlemede oOnemlislevler yuklenir. Ayrica BEM belediyeler icin “getbesleme”
vazifesi de gérmektedir. BEM’e pauran vatandgdar ayni zamanda BEM gorevlilerini
doldurduklari anketler vasitasiyla denetlemektedirl TKY’nin omurgasi sayilan
istatistik tekniklerinden BEM'de faydalaniimaktadBEM buinyesinde kurulan anket ve
¢cozim ekibi hem istatistiksel araclari kullanaradgrd teshisler koymakta, hem de

Kalite Cemberlerinde oldiu gibi ¢c6zim 6nerileri getirmektedir.

BEM uygulamalarindan da agliligl gibi belediyelerin ¢evreye mudahaleleri ancak
belde halkinin talepleriyle 6rtiigi 6lcide mgruiyet kazanmakta ve insanlar agisindan
yasam doyumunu arttirici bigléve sahip bulunmaktadir.gér belediye yoneticileri
TKY felsefesini belediyelerde hakim kilmak istiyarsa hizmet goétirecekleri insanlarin
cevresel doyumlarini dikkate almak durumundadirl&ger bu konuda hassas
davranmazlarsa kalitesizlik gdr hizmet Greten kuruglarda oldgu gibi belediyelere de
pahallya mal olacaktir. Ber hizmet treten kurular Gzerinde yapilan bir ag@rmanin

da gosterdii gibi bir hizmetten memnun olmayan birskibu memnuniyetsiz§ini
ortalama 9-10 kiye, hatta % 13'U 20'den fazla skye aktarmaktadir. Ayrica
unutulmamahdir ki hizmet Ureten kurglarda dedikodunun ©nemi imalat
kuruluslarindan daha ©6nemlidir. GUnUmuizde so6zli ve vyaitdtisim araclarinin
yayginlamasi ve etkinfiinin artmasinin bir neticesi olarak halkin dikkatiriizerinde
toplandgl kurumlar olan belediyeler herhangi bir olumsutéwk daha c¢ok
etkilenebilmektedirler (Tekinkg) 1999).
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3.4.3. Belediyelerde Toplam Kalite YOnetimine GegiSureci
1. Asama: Ust YOnetimin Taahhutte Bulunmasi

Belediyede TKY’ ye gecilmesi stratejik bir kararche dolayisiyla 6nemli bir ggsim
surecinin bglamasi demektir. Bir di@simin baarisinin en onemlsarti ise, lider
kadronun kararhfiidir (Nohutcu, 20??). Kamuda orgutsekidani sagslamak icin ust
yonetimin dest@, egitim, kalite deger ve ilkelerinin targilmasi, iletsim yollarinin agik
ve sglikh olmasi, glvenli ast-tst gkisi, odul-terfi-tgvikler gibi yontemler onerilir.
Burada Ust yonetimin deglieve 6nderlgi yasamsal 6neme sahiptir. Kamu yoneticilerini
TKY uygulama ve ¢cajmalarinda gosterdikleri kararlilik, destek, ak@ftikm, sorunlari
cbzmede ve modern yonetim tekniklerini benimseygulamada cajanlarla yapaga
isbirligi, kurumsal kultirin yawasindirilerek kalite ilkeleri dgrultusunda dgsimi

sagilayacaktir ( Nohutcu, 2003).

2.Asama: Calisma EKkibinin Belirlenmesi: Degisim sidrecini ybnetecek, TKY
anlaysinin belediyeye uyarlanmasi icin gerekli satmana ve cakmalari yuritecek bir
ekibin gorevlendiriimesi gereklidir. Belirlenen &kn TKY felsefesi, TKY bunyesinde
kullanilan teknikler konusunda yeterfiigmi almasi sglanmalidir.

3. Asama: Mevcut Durumun Belirlenmesi: Belirlenen yuritme ekibi tarafindan
belediyenin yapg ve yapasi gerekenlér, bu gleri yapma bicimi, orgutlenme yapisi,
yonetim sistemi, ilegim sistemi, personelin yeterlilik diizeyi, belediyernabi oldgu

mevzuatin genel ¢ercevesi gibi konularda mevcutiun belirlenmesi gereklidir.

4. Asama: Metoda Belirleme: Yuritme ekibi, belediyenin durumu ve TKY
yaklasimini dikkate alarak, belediye icin uygulanabiliir bkalite ve verimlilik
gelistirmek, kalite bilincini artirmak, katilimi geamak, surekli iyilgtirme calgmalarini
yuritmek, migteri memnuniyetini sglamak icin uygulanabilir bir model afturmalidir.
Bu model, belediye Ust yonetimine sunulmali ve ggkii verilmelidir.

5. Asama: Belediye ¢aanlarinin bilgilendiriimesi: TKY felsefesi, bu yonetime gegi
sureci ve uygulanacak model ile ilgili olarak beyedcalsanlarina yonelik kademe

kademe genel bilgilendirme cghalari yapiimalidir.
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6. Asama: Birimlerden uygulayici yetistirme: Her birimden, biriming yogunluguna
gore bir veya daha fazla sayida gah belirlenmeli ve bunlara TKY felsefesi ve

uygulanacak model ile ilgili olarak ayrintilgi@m verilmelidir.

7. Asama: Belediye vizyon, misyon ve politikalarinin betlenmesi: Belediye
yonetimi, tim yonetim kademelerinin de g¥nie onerlerini alip, belediyenin misyon,

vizyon ve politikalarini belirlemeli ve ilan etméir.

8. Asama: Kurumun butinsel olarak, birimlerin de kendi igheieki is aki semalari

belirlenmelidir.

9. Asama: Is analizleri yapilmalidir: Is Analizi, bir isin unsurlari ile onun gitli
faktorler bakimindan icinde bulunglw durumu ve otekislerden farklilgini ortaya
koyan bilimsel ve teknik bir ¢caimadir. Dger bir deysle, is analizi bir in igeriginin,

gerekliliklerinin nicin ve nasil yapil@inin, saptanmasglemi olarak tanimlanabilir.

10. Asama: Gorev tanimlarinin  hazirlanmasi: Gorev tanimi, g sahibinin
sorumluligundaki slerin neler oldgunu, bu gleri nasil ve hangi kallar altinda
gerceklatirdigini ve yapils amacini ifade dokiimanlardir. Buyuk olciide kabuhgg

gorev tanimi kapsaminda gérev unvani, gergéklen gorevler, gorevin ayirt edici
Ozellikleri, cevresel kqullar ve & sahibinin yetki ve sorumluluklari k&klari yer

almaktadir.

11. Asama: Iletisim modelinin olusturulmasi: Belediyede her kademeye birimler
arasinda ve birimlerin kendi iclerinde etkin 4@t sgslanabilmesi igin ile§im modeli

olusturulmahdir.

12. Asama: Kalite El Kitabinin Hazirlanmasi: Belediyedeki kalite yodnetim

sisteminin temelsieyisini anlatan bir dokiiman hazirlanmalidir.

13. Asama: lyilestirme Calismalarinin Baslatiimasi: Birimlere, siireclere, ¢cahnlara,
calisma kaullarina yonelik, temel amaci daha etkin, verindikaliteli hizmet sunmaya
yonelik iyilestirme calgmalari balatiimahdir. Bu amacla kalite cemberleri, proje
ekipleri oluturulmalidir. Personelin gégive onerilerini elde edebilmek icin de oOneri

modeli uygulamaya konmalidir.
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14. Asama: Degerlendirme-Kontrol Cali smalari: Belediyede kurulan kalite yonetim
sisteminin geyisi, gelismeler, aksamalar ve iyggrme-gelstirmeye yonelik cakmalar
yapiimalhdir. Bu amacla problem c¢6zme, analiz venzee teknik cakmalar
yapilmaldir (Nohutcu, 2004).

3.4.4. Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimini Zorlagtiran Ozellikler

Belediyelerde Toplam Kalite Y6netiminin uygulannmaseorlgtiran bazi 6zellikler

bulunmaktadir. Bu 6zellikler 6zetiinlardir (Kaya, 2003).

Burokratik Engeller: Ulkemizdeki idari sistem galinis demokratik tilkelere gore ¢ok
fazla merkeziyetcidir. Bu merkeziyetcilik sebela@ belediyeler karar alma ve uygulama
asamalarinda bir cok burokratik engellerlegrasmak zorundadirlar. Mevzuatin
fazlasiyla ayrintili olmasi ve gunun gerekleringegdiizenlemelere tabi tutulamamasi

sebebi ile burokratik yapi tum hantallile kendisini hissettirmektedir.

Personel Rejimi: Toplam Kalite Yonetimi, ¢aganlarin aktif katilimini esas alir. Bu
katiimin sglanabilmesi igin Ucret, izin, terfi, 6dul, ceza igigalismalarin rasyonel
kriterlere b&lanmasi ve motivasyonu artiricigér calsmalarin yapilmasi gerekir. Oysa
Ulkemizde ydrarlikte olan 657 sayili Devlet Memuarl&anunu bu cagmalar icin

yeterli olmadgi gibi esnek olmayan yapisiyla bu ttr gadalar engelleyicidir.

Ucret yetersizii sebebi ile odacisindan dahasdk tcret alan mudurler, kamu
kesiminde yganan personel rejimi sikintisinin bariz @hidéer. Bu durumda nitelikli
eleman istihdami sikintisi ggnmakta oldgu gibi, is bargi ve motivasyon ortadan
kakmaktadir.

Egitim Sistemi: Toplam Kalite Yonetimi surekli @ime onem verir. Belediyelerde
hizmet ici &itim ¢cok disuk seviyededir. Belediyeler ghridan gitim hizmeti aliminda

cok siki kurallara tabidir.

Yonetim Yapisi: Belediye yonetimsemasi &irlikli olarak mevzuatla belirlenrtir.
Mevzuatin gelmelere gore diizenlememesi sebebi ile bu gin bellde cadas
yonetim anlawina uygun yonetim yapilari bulunmamaktadir. Hadtglit yapisi, gorev
ve sorumluluklarin net olarak aymamasi, yetki devri yetersigli sebebi ile
belediyelerde hizli ve etkin yonetim yapisigalnamaktadir.
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Vesayet Denetimi: Onceki bolumlerde belirtilgi gibi, belediyeler uzerinde sai
vesayet denetimi vardir. Belediyeler Uzerindelgiraidari vesayet ve merkezin
belediyelerin mali kaynaklar tzerindeki siki demefi TKY’nin gerektirdigi esnek ve
organik érgutlenmeyi engellemektedir. Belediyehaerkezi idarenin vesayet denetimi

altinda faaliyetlerini stirdirmektedirler.

Performans Yonetim Sisteminin Olmaysi: Belediyelerde yapilan hizmetlerin
etkinligini ve verimliligin Olgecek ve c¢ajmalari elde edilen sonuclara gore
duzenleyecek performans yonetim sistemi bulunmaaakakt

ihale Mevzuati: Toplam Kalite Yonetimi, kuruma mal ve hizmet veredarikcilerle
ili skilerin kalite anlaygi tizerine kurulmasini gerektirir. Ulkemizdeki ihateevzuati bu
anlaysin gergini yerine getirmeye uygun gidir. Kamu ihale Yasasi, kuruma fazla

serbesti tanimamaktadir.

Siyasi Etki: Belediye yonetimleri secimlerlg basina gelmektedirler. Dolayisiyla Uyesi
olduklar parti ile aralarindaki abelediye ¢cabmalarinda siyasetin etkin olmasina yol
acmaktadir. Oysa Toplam Kalite Yonetimi gadalarin kalite, etkinlik ve verimlilik
hususlarina dikkat edilerek gtéri/vatanda memnuniyetine odaklanmasini gerektirir.

Bu olumsuzluklara @men belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi uygulatiabie
uygulama c¢abémalari da bulunmaktadir. Clinkl, Toplam Kalite Yd@meét bir yonetim
modelinin sahip olmasi gereken temel argimanlairld@ektedir ve bu argimanlar
Isiginda her kurum kendi 6zehrtlarina gore uyarlamalar yapabilir. Bu esnek yapi
kamu kurumlarinda Toplam Kalite Ydnetiminin uygudduiirli gini saglayan en dnemli

Ozelliktir.
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BOLUM 4: BELED IYELER ve TKY ILKELER i INCELEMESI

4.1. Pendik Belediyesi
4.1.1. Tarihge

Pendik Belediyesi 1989 yilinda kurulgtur. Anadolu istikametinden gelinginde
Istanbul’a girg kapisi nitelginde olan Pendik, Kocaeli Yarimadasi’nin giineyhadia
yer alir. lice dgtuda Tuzla, kuzeyde Sultanbeyli, batida Kartal veeyide Marmara

Denizi ile gevrilidir.

Pendikilgesi, istanbul merkezine 39 km uzakliktadistanbul siniri ginda kendisine

en yakin il merkezine olan uzagli72 km’ dir.

Tarihi kaynaklara gére Pendik MO 5000'lerden leriesim alanidir.istanbul Bgazi
ile Sakarya nehri arasindaki bolgenin jeopolitikeestratejik 6zelfii sebebiyle ¢cok sik
el desistirmesi dolayisiyla, bu bélgede bulunan Pendik ale farkli milletler tarafindan
ele gegcirildi. MO 1200'lerde bu bdlgede Makedorgaln olduysu, M.O. 8. yiizyilda
Romaimparatorlgunun, daha sonra da Bizanslilarin egengeelie gecirdgi biliniyor.
Bizans doéneminde “Pantikion” ya da “Pentikion” ddianilan yer buginki Pendik
civariydi. ilgenin bilinen en eski adi ise “Pantikapion” ve tkapeum.’Pendik'e
Roma doéneminde Panticio, Pantecio, Panticia dediydBizans doneminde kullanilan

Pantecion (Pantiki) ismi "her tarafi surlarla cgvanlamina gelir.

Cogu kaynaklar Pendik kelimesinin duvar anlamina gétilive istanbul'a egemen olan
devlet ya da hukiumetlerin godan gelecek saldirilari énlemek icin burasiyr bir
savunma hatti olarak kullandiklarini kaydederleazBkaynaklara gore Pendik 'oe
burun" anlamini tar. Ural dalarindan gelip bu boélgeye yegtnlerin Farsca ekoy
anlaminda "Pench-deh" ismini kullagdsoylenir.

4.1.2. Pendik Belediyesi Misyonu, Vizyonu ve Hizmdtkeleri
Pendik Belediyesi’nin Misyonu;

Bir kamu tiizel ili gi olarak belediyeler belde halkinin yerel nitelikiitak inhtiyacglarini
karsilamakla gorevlidirler. Ortak ihtiyaclarin basinda belde halkinin yadigi mekan yani
kent gelmektedir. Bir kent ne kadar gelis ise icinde ygayanlarin ortak ihtiyaglarinin
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karsilanmasi da o oranda fazla olmaktadir. Pendik Bgtsdkendi misyonunu “Pendik’in

Kentsel Gekim seviyesini ve Pendik halkinin gam kalitesini strekli artirmakBiciminde

belirleyerek varlik sebebini aciklagtir.

Pendik Belediyesi’'nin Vizyonu;

Pendik Belediyesi, belediye hizmetlerinin dretim senumunda Kkalite, etkinlik,

verimlilik, strekli gelsim ve katilimci bir yaklggmla 6nct ve 6rnek hizmetler sunan bir

belediye olmayi kendisine vizyon olarak belirlgtimi

Bu amaca ukabilmek icin;

>

YV V VYV V

Yuksek nitelikli insanlarin ¢aftigl, calsanlari ortak dger ve amaclar etrafinda
kenetlenny,

surekli iyilestirme sa&layan; teknolojik altyapiyetkin ve verimli kullanan,
Ogrenen organizasyon yapisina sabmgii ve érnek bir belediye

Seffaf, katilimci, verimli, sosyal sorumluluk sahibdil bir belediye yonetimi,
Fiziki, sosyal, kulturel, cevresel, ekonomik veasiykalkinmasi sganmsg bir

Pendik olusturmak icin cabalarini yiunlagtiracaktir.

Pendik Belediye'sinin Temelilkeleri,

>

>
>
>
>
>
>
>
>
>

Planli, Etkin ve Verimli Cabimak

Adil, Guler yuzlu ve Kalite Esash Hizmet Uretmek

Seffaf ve Hesap Verebilir Olmak

Bilgi ve Teknolojiden Azami Diizeyde Faydalanmak

Cevreye Kagl Sorumlu, Sglikh ve Surdurulebilir Kentlgmeyi S&lanmak
Belediye Hizmetlerinde Vatangavlemnuniyetini Sglamak

Karar ve Uygulamalara Vatargarin ve Calganlarin Katihmini Sglamak
Sosyal Giigsiizlerin Desteklenmesine Onem Vermek

Kent ve Kent Halkinin Dgerlerini ve Haklarini Korumak

Diger Kurum, Kurulg ve Sivil Toplum Kurulglan ile Koordinasyonu
Guclendirmek

Kent Hizmetlerinde Gondlli Katilimi Feik Etmek
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4.1.3. Pendik Belediyesi SWOT Analizi
Guclu Yonleri,

Deneyimli ve nitelikli kadroya sahip bulunmasi

Pendik Belediyesi'nde mesleki yonden birikimli vengyimli bir personel kadrosu
bulunmaktadir.

Bili sim altyapisinin gugli olmasi

Pendik Belediyesi gucli bir bgim alt yapisina sahiptir.

Kalite Yonetim Sisteminin bulunmasi

Pendik Belediyesinde 1ISO 9001 Kalite Ydnetim Sistdsulunmaktadir ve sistem
gelistirilerek uygulanmaktadir.

Kurum ici ileti simin gl olmasi

Pendik Belediyesi'nde yatay ve dikeyde Heti salikli olarak islemektedir. Birimler
arasi dayamma, bakan ve yardimcilari ile mudirler arasinda beledikgar ve
uygulamalarinda ilegim sglikh olarak islemektedir.

Yonetimin yenilik¢i ve vizyon sahibi olmasi

Pendik Belediye Bgani ve bgkan yardimcilari kent ve kent yonetimi konusundai ye
gelismeleri yakindan takip eden, her tirli gelelere uyum s#ayabilen ve bu alanda
iddia sahibi bir kadrodur.

Imar uygulamalar ve alt yapisini biiyiik oranda tamantamis olmasi,

Pendik Belediyesi imar uygulamalarini ve alt yapibiiylik oranda tamamlagtr.
Sosyal ve Kiilturel tesis yontunden gicli olmasi

Pendik Belediyesi sosyal ve kulturel tesis yonungléglu bir yapiya sahiptir.

Mali yapisinin guigli olmasi

Pendik Belediyesi mali yonden gucli bir yapiya pahi

Diger kurumlarla ileti simin gucli olmasi

Pendik Belediyesi @er kurumlarla uyumlu ve guticlu ilgim icerisindedir

Zayf Yonleri,

Hizmet binalarinin yetersiz ve d&inik olusu
Belediye ana hizmet binasi yetersiz olup bazi bairfarkl yerlerde bulunmaktadir. Bu

da koordinasyonda sorunlara yol agcmaktadir.
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Belediye yonetmeliklerinin gtincellenmemi olmasi

Degisen mevzuat ve 0Orgut yapisina paralel olarak biriamegmeliklerinin revize
edilmesi gerekmektedir.

Dijital Evrak Yo6netim Sisteminin Yetersizli gi

Pendik Belediyesi guclu bir bgim altyapisina sahip olmasina &k dijital arsiv
sistemine gesgiduzeyi yeterli dgildir.

Ar sivde fiziki mekan sikintisi

Pendik Belediyesi'nde modern birser sistemi bulunmakta ise de mekan olarak
yetersiz kalmaktadir.

Kamulastiriimasi gereken alanlarin fazlalgi

Pendik Belediyesi'nce kamufarilmasi gereken alanlar ve bu alanlarin beletiyeesi

Uzerindeki yuku fazladir.

Firsatlar,

Ana ulasim akslar Gizerinde olmasi

Pendik ilcesi demir yolu, E-5 ve D-100 KarayollalQO ile deniz ulaimi, Sabiha
Gokgen Hava Limani ile hava glenina sahiptir. Dort ana uen sisteminin de
bulundigu ender ilcelerdendir. Marmaray projesinin devamesti ve metro hattinin
Pendik’e de uzanmakta gluénemli bir avantaj til etmektedir.

Yatirimcilar igin cazibe merkezi olmasi

Pendik ilgesi ozellikle son yillarda ¢cok sayidalotdis veris merkezi, fuar, marina,
kaliteli konut yatinminin yapilgh bir ilgedir. iigemizin yatinmecilar icin cazibe merkezi
olmasi ilce ekonomisi ve istihdamina etki etmektedi

Marmara Denizine kiyisi bulunmasi ve Havza Alani

Marmara Denizi'ne kiyisinin bulunmasi ve ilgce damr icerisinde Omerli Havza
Alaninin bulunmasi ilgenin yanabilir olmasi yontinden énemli bir avantajdir.

Guclu kent ekonomisi

Pendik kent ekonomisinin 6zellikle son donemlerdstgrdgi gelisme halkin ygam
seviyesini olumlu etkilemektedir.

Toplu Konut Alanlarinin mevcudiyeti

Pendik hizli go¢ almasinagmen toplu konut alanlari sayesinde carpik yambya
ugramamaktadir.

Yeni konutlagsmaya ve yenilenebilir konutlasmaya musait alanlarin varligi
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Pendik’te yeni konut yapimi i¢in alanlar bulugdugibi kent yenilemesi yapilabilecek
uygun alanlara da sahiptir.

Iicemizin cagrafi yapisinin kentsel gel§ime miisait olmasi

Iicenin cgrafi yapisinin engebeli olmamasi kentselgi@iacisindan olumludur.

iTEP

fleri Teknoloji Parki {TEP) licemizde bulunmaktadir. Milyarlarca dolar yatirima en

binlerce ksilik istihdam sglayacak bu proje etaplar halinde hayata ge¢cmektedir

Tehditler,

Deprem riski

Pendik olasi Marmara depreminde en fazla hasar cglreilceler arasinda
bulunmaktadir.

Nufus yogunlugunun yiksek olmasi ve go¢ almasi

Iicenin surekli go¢ aliyor olmasi 6zellikle rekreasyalanlarinin, alt yapinin, gk,
egitim ve sosyal tesisler k& olmak Uzere kentliye hizmetle ilgili donatilarda
yetersizliklere yol agmaktadir.

Ulkedeki ekonomik kriz

Ulkemizde kuresel krizin sebebi ile ggman ekonomik daralma beraberinde belediye
vergi ve har¢ gelirlerinin dinesi, belediyeye yonelik sosyal yardim taleplerinin
artmasina yol agmaktadir.

Eski ¢arpik yapilasmanin yogun olmasi

Pendik ilcesinde mevcut yapfaa giri yogun ve ayni zamanda mevcut yapilarin
blyuk bir bolumu sgiksizdir. Bu deprem riskini artirghl gibi ayni zamanda altyapi ve
donati sorunlarini da artirmaktadir.

Kamu kurumlarinin da ginik olusu

licede kamu kurum ve kurullarn farklh mahallelerde bulunmaktadir. Bu da
vatandalarin is takibini zorlatirmaktadir.

fice nufusunun gitim ve gelir seviyesi oraninin digiik olusu

Pendik ilgesinde yayanlarin gelir ve @tim diizey orani dgiiktar.

Stratejik ortaklarimizin ve merkezi idarenin aldigi kararlarin kurum faaliyet

alanlarini etkileme derecesinin yiksek olsu
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Hukiimet, istanbul Buyikehir Belediyesi, AYEDA, IGDAS, IETT, iDO ve benzeri
kurumlarin aldiklari kararlarin belediyemiz ve kemti etkileme derecesi c¢ok
yuksektir. Bu daartlarin

kontrolUnt zorlatirmaktadir.

Kamu Thale sistemindeki uyumsuzluklar ve sistemin @r isleyisi

Kamu ihale sisteminde var olan uyumsuzluklar vetesmn yava islemesi
belediyemizin faaliyetlerini olumsuz etkilemektedir

Yarginin benzeri konularda farkli ictihatlarinin ol masi

Belediye § ve slemleri ile ilgili yargi organlarinin farkh ictitkarinin bulunmasi ve
Ozellikle de 5393 sayili Yasa ile ilgili ictihatlaryeterince olgmamsg olmasi sikintiya
yol agmaktadir.

Issizlik oraninin yiksek olusu

ficede §sizlik orani yiiksektir. Bu da sosyal ortami olumstidlemektedir.

Belediye dsindaki altyapt kurumlarinin yatinm programlarinda esgudim
olmayisi

Belediyemiz dyindaki iSKi, IGDAS, AYEDAS, PTT gibi altyapi kurumlari arasinda

koordinasyonsuzluk hizmetlerin birbirini olumsuxkiegmesine sebep olmaktadir.
4.1.4. Pendik Belediyesi Mulakat!
1. Neden Tky sistemine gectiniz?

Belediyeler, halkin yerel nitelikli ortak ihtiyagial kagilamakla gorevli kamu
kurumlari olup goérev ve yetkileri yasalarla belmheistir. Belediyeler bu gdrevlerini
yerine getirirken yine yasal dayanaklarla kendilerverilen kaynaklari kullanan veya
kaynak toplamasi icin kendisine imtiyaz taninarukaliardir. Dolayisiyla belediyelerin

gorev ve yetkileri ile kaynaklari sinirlidir.

Kamu hizmetleri genel cercevede, kamu yararinaejdrolarak toplumun ortak
ihtiyaclarini, huzur ve guveini sagslamak, toplumsal refahi arttirmak amaciyla
devlet veya dier kamu tuzel kileri tarafindan sunulan surekli ve dizenli faalige
biciminde tanimlanmaktadir ve ayni zamanda kammeéilerinde bireysel cikarlarin
desil toplumsal cikarlarin korunmasi s6z konusudur.mkia hizmetlerinin, temel

nitelikleri itibariyle 6zel sektor kuruklarinca tretilen mal ve hizmetlerden farki; bu
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hizmetlerin genelde, devletin asli fonksiyonlariyligili olmalari nedeniyle her hangi
bir rekabet ortaminda Uretiimeden, kamu otoritesiriiizmet tekeli altinda

bulunmalaridir.

Ozel sektor hizmet Kkalitesinde citayr surekli yitideen, vatandgar kamu
kuruluslarindan da ayni 6zen ve veringili beklemektedirler. Vatandkgrin ve
toplumlarin kamu hizmetleri konusunda sitlenen ve artan bu talepleri kamu
kesiminde toplam kalite anlayna ilgi uyanmasinda son derece etkili oftown. Bu
noktada sunulan hizmetlerde veringiii artirmak, cakanlarin ve vatang&rin
yonetime katilimlarini arttirmak, surekli iyskrme felsefesi dgrultusunda hizmet
kalitesinde aryy sgslamak ve vatandamemnuniyetini sflamak amaciyla toplam

kalite yonetim uygulanmaktadir.

Vatanda odakli diganen bir belediye yonetimi, kalite ile birlikte dahbircok
problemi bu bglamda diglnerek halkin ihtiyaglarini ve beklentilerini goniine
almalidir. Vatandgdarin sunulan hizmet ve kurum hakkindaki gietini de kamuoyu
argtirmalari ve dier yontemlerle elde edip gerekli @lendirmeleri yapiimalidir.
Alnacak kararlarla gerceldierilecek hizmetin d@ru ve etkin birsekilde planlanmali

ve vatandgtalep ve beklentileri her zaman hizmet kalitesiimiekli iyilestiriimelidir.
2. Ust yonetimin calsanlarla ili skisi nasil olmalidir?

Kurumlarin amag ve hedeflerine gédvilmesi ¢alanlari rolt buyuktir. Bu sebeple bir
kurulusta kaliteyi s@layan calganlardir. insan faktoriinii g6z ardi ederekséaya
ulasmalari mumkin daldir. Calisanlarla kurulan ilesim ve kullanilan metotlar
kalitenin meydana gelmesine ve surdurilebilmesatkiksglamaktadir. Bu bdamda
kurumun hedefleri, ©ncelikleri ve gerlerin calsanlarla payl@lmali, kalite
konusundaki beklentileri cahnlarin bilmesini sdanmali, ¢calanlari organizasyonun
basarilar takdir edilmeli, organizasyonun politika peosedurlerinin gedtiriimesinde
calsanlarin rol almasi g#amali, organizasyondaki iygarme faaliyetlerinde
calsanlarin  katihmini  gganmali ve cakanlarin problemlerini ve engdleri

zamaninda ele alinmalidir.

75



3. Calsanlarin motivasyonunda temel seyler nelerdir? Birkag tane sdyler
misiniz?
Calsanlarin  karar alma surecinde rol almasi,sapdarinin takdir edilmesi,

oddullendirme ve sorunlari ile ilgilenilmesi ¢g@nlarin motivasyonunu artirmaya

yonelik olarak temel noktalardir.

4. Ust yonetim, Kkalite politikasini olusturup calisanlarca anlagiimasi

saglanmis mi?

Pendik Belediyesi Ust Yonetimi, Kalite Politikasi’ngalsanlarin  gitimi ve
memnuniyetini, hizmet alanlarin beklentilerini gémiine alarak okiurmus ve Ust
Yonetim Temsilcisi onay! ile yayinlangtir. Kalite politikamizda Kalite Ydnetim
Sistemi sartlarina uyma ve etkidinin sdrekli iyilestirilmesi taahhutlerini
icermektedir. Ayrica kalite hedeflerini ghururken ve hedefleri amaca uygunluk adina

gozden gecirirken kalite politikasi genel anlam@a gnine alinir.

Kalite Politikasi olgturulup, belediye icindeki personel tarafindan dgbilecek
yerlere asilarak duyurulur. Yapilan ic tetkiklerdalite politikasinin ankalmasi
sglanir. Kalite politikasinin belediyemizden hizmetardarin beklentileri ile
calisanlarimizin gitim, bilgi, beceri durumlari ve beklentileri gomiéne alinarak
mesajlarin tam ve eksiksiz verifglive sureklilginin sglanip s&lanmadgl agisindan
yilda iki kez yapilan Yonetim G6zden Gecgirme Topisumda gorgular.

5. Kalite hedefleri ol¢tlebilir mi?

Pendik Belediyesi, 2010-2014 Stratejik Planr’ndantetsartlarinin kagilanmasi icin
Kalite Politikasi ile tutarli, 6lculebilir, gercekgalite Hedeflerini belirlenmytir.

Ornezin egitim sireci icin “Hizmetici Egitimin Kisi Basl 8 Saat Olarak $tanmasi”
seklinde bir hedef belirlennglir. Bunlar surekli olarak belirlenmi araliklarda

izlemekte ve 6lgcmektedir.
6. Calisanlarin kurum ici ileti simi nasil sgslanir?

Kurum ici iletisim sistemi politika ve hedeflerin payglémasi, hedeflerin
gerceklgtirilebilme durumlarinin paykalmasi, kalite sistemini etkileyen gigimlerin

(yeni hizmetler vb.) paykimasi gibi genel katilmi destekleyecek unsurigerir. her
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ay yapilan mudirler toplantisi, §@n yardimcilarinin kendi birimleri ile haftalik
toplantilar, her yil yapilan ve Blean, bakan yardimcisi, mudurler ve gerekili
gorilmesi durumunda mudar yardimcilari weflerin katilacgl deserlendirme
toplantilari, 6zellikle ortak kullanim alanlarinanestirilen panolar, i¢ yazmalar ve
Belediye internet sitesi, otomasyon sistemi Uzenmdduyurular i¢c iletim

sistemimizin ana unsurlarini gturur.
7. Kurulu sta musteri sartlarinin bilincinde olmasi nasil sglaniyor?

Kurum icerisinde mgteri sartlarinin bilinci olmasi amaciyla Pendik Belediykalite
politikas! tim c¢akanlara duyurulmgtur ve tim birimlere datimi yapilmstir.ayrica
calisanlarda miteri ve kaliteli hizmet bilincinin olgmasi amaciyla nyieri iliskileri
ve toplam kalite yonetimi konuluggimler yil icerisinde dizenlenmektedir. Ayni

zamanda kurum gl egitimler de calgsanlar gonderilmektedir.

8. Ust yonetim kurulusunun amacina uygun olarak kalite politikasi

olusturmus mu?

Pendik Belediyesi Ust Yonetimi, Kalite Politikas’'ncalsanlarin gitimi ve
memnuniyetini, hizmet alanlarin beklentilerini gémiine alarak okiurmus ve Ust
Yonetim Temsilcisi onay! ile yayinlangtir. Kalite politikamizda Kalite Y6netim
Sistemi sartlarina uyma ve etkidinin sdrekli iyilestiriimesi taahhutlerini
icermektedir. Ayrica hedefleri ojtururken ve hedefleri amaca uygunluk adina gézden

gecirirken kalite politikasi genel anlamda g6z émahnir.

Kalite politikasi olgturulup, belediye icindeki personel tarafindan dgbilecek
yerlere asilarak duyurulur. Yapilan i¢ denetimlekigite politikamizin anlglmasi

sglanir.

9. Ust yonetim diger sorumluluklarina bakmaksizin belirli yetki ve

sorumluluklara sahip yénetimden tye secilmi mi?

Pendik Belediyesi belediye gfan yardimcilarinda Cevat Yaman Ust Yonetim
Temsilcisi olarak belirlenngtir. Ust Yonetim Temsilcisi Kalite Yonetim Sisterigin
gerekli sureclerin okturulmasini, planlanmasini, uygulanmasinglamak ve kalite

yonetim sisteminin iyilgtiriimesi icin olusan ihtiyaclarin Belediye Ust Yonetimine
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rapor edilmesi, vatangasteklerinin her kademeye gtaillmasi ve bu konuyla ilgili
bilinglenmenin sglanmasi, Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili konulaadds kuruluslar
ile is birligi yapiimasi, di denetimlerde Pendik Belediyesi’ nin temsil edilmes
hizmetlerde ve Kalite Yonetim Sistemi’nde olasi izayoktalarin tespit edilmesi; bu
zayifliklarin giderilmesi igcin duzeltici 6nlemlerialinmasi ve siurdurialmesi, alinan
dizeltici 6nlemlerin dgrulanmasi, i¢ denetimlerin koordineli lyekilde yapilmasi ve
deserlendirilmesi, hizmet ic¢i @tim faaliyetlerinin ydritilmesi ve vatanga
sikayetlerinin  dgerlendiriimesi  cakmalarinin  takibi ve koordinasyonunu

salamaktadir.
10. Kayitlar nasil muhafaza edilmektedir? Etkin arsivieme sistemi vardir?

Pendik Belediyesi hizmet uygurgunun sglanmasi ve kalite yonetim sisteminin etkin
olarak uygulandyinin kanitlanmasini geamak amaciyla kurum gvi olusturulmus ve
Devlet Ariv Hizmetleri YoOnetmeki dogrultusunda kayitlar, bu yonetmelikte
belirlenen kgullarda ve sirede gv muhafaza edilmektedir. Aivde yangin vb.
durumlara kan tedbirler alinmgtir.  Elektronik ortamda tutulan kayitlar Bilg§lem
Mudurligi’'nce Sistem Yedekleme Sirec Akidogrultusunda belirli periyotlarda

yedekleri alinmaktadir.

11.  Urun kalitesini etkileyen isi yapan personel uygun gitim, 6grenim, beceri

ve deneyim yoninden yeterli mi?

Pendik Belediyesi'nde gorevli personelin ginidn stlarina uygun olarak
yetismelerini sglamak, gorevin gerektirdi bilgi, beceri ve davraglari kazanmalarini
salamak, etkinlik ve tutumluluk bilinci ile yediirilip verimlili gini artirmak ve daha
ileride verilecek goérevlere hazirlanmalari icin §dilkteki mevzuat kapsaminda her
yilsonunda Memur Sicilleri ve Olumsuz Sicil Aimd3urumunda Sire¢ Aka yolu ile

deserlendiriimektedir.

12. Kaliteyi etkileyen islerin personelin sahip olmasi gereken nitelikler

belirlenmis mi? Bu niteliklere uygun olmasi icin neler yapiim&tadir?

Hizmet kalitesine dgrudan veya dolayli olarak etkileyesnlari yiriten personel

yeterlilikleri gorev tanimlar yetkinlikler kismiadbelirtimektedir. Bitim ihtiyaci her
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yil sonunda belirlenmektedir. 2010 yilinda persobalina 8 saat @tim verilmesi

planlanmaktadir.

Bu yetkinliklerin sglanmasi amaciyla gerekegitam ihtiyacinin tespiti, gitimlerin
planlanmasi ve @tim etkinliginin deserlendiriimesi Eitim Sire¢  Aksi
dogrultusunda, e yeni balayan personelin oryantasyors€i alstirma) esitimleri
Oryantasyorise Alistirma Bgitimi Stire¢ Aksl dogrultusunda gercekséiriimektedir.
ayrica gerekli goruldgi taktirde ilgi birimden gelen talep kurumsdegitimlere de

personel gonderilmektedir.

13.  Urun bilgisi, basvurular, sdézlesmeler veya sipar alimi, misteri sikayetleri
de dahil olmak tGzere migteri geri beslemesi ve miterilerle iletisim icin

gerekli duzenlemeler nelerdir?

Pendik Belediyesi'ne vatangtan gelen dilekgeler yani sira Beyaz Masa yolgdkn
sikayet, 6neri ve talepler kayit altina alinmaktadftrdindan bu talep vgkayet ilgili
birimlere iletiimekte ve ilgili birim tarafindan kw ile ilgili gereki calgma
yapilmaktadir. Vatanda talebin olumlu veya olumsuz sonucglanmasina bakénzin
konu ilgili geri bildirim yapiimaktadir. ayrica gekli goéraldigti durumlarda (6rngn
sunulan hizmetle ile ilgili yapilan dssiklikler olmasi durumunda) SMS ve Web Sitesi

kanali ile de vatangtara bildirim yapiimaktadir.

Bunun dsinda herhangi bir hizmet sunulmadan 0©Once vatant&eplerinin
belirlenmesine yonelik anket ve oylama galalar yapilarak vatangagorisleri
neticesinde hizmegekillendiriimektedir.6rngin ;Lale Sokak'ta yapilan dizenleme

oncesi yapilan temayul.

14.  Olgme, analiz ve iyilgtirme prosesleri istatistik teknikler ve uygulanabilir

metodlar belirlenerek yapiliyor mu?

Pendik Belediyesi Kalite Yonetim sistemi dahilinderilen hizmetin uygunigu,

proses performansi ve giemi, vatandg memnuniyeti, dizeltici ve Onleyici
faaliyetlerin etkinlginin belirlenmesi, uygunsuzluklarin nedeninin téspmaci ile veri
analizi slemi gerceklgtiriimektedir. Proseslere ait 6lcme ve izleme \ailSirec
Kalite Planr’nda belirtilen performans kriterleizJeme siklgi, izleme yontemine gore

belirlenecek izleme sorumlusu tarafindan Suieteme Formu'na kaydedilerek
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toplanmaktadir.Toplanan verilesiginda sure¢ veya ilgili konudaki son durum tespit
edilir, hedeflenen dgrden sapmalar olup olm&di belirlenir. Verilerin analiz
edilmesinde pareto diyagramlari, neden sonuc¢ diyalgri, histogramlar, kontrol

diyagramlari gibi teknikler kullanilabilir.

Kullanilacak istatistiksel tekniklerin belirlenmadie herhangi bir sinirlama yoktur.
Her proses sahibi birim kendi prosesine ait varilggun tekniklerle analiz etmekte ve

kayitlari muhafaza etmektedir.
15.  Kurulu s masteri memnuniyetini 6lctp degerlendiriyor mu?

Pendik Belediyesi'nde mgteri memnuniyeti oOlciimekte ve gerlendiriimektedir.
Degerlendirme sonuclari yapilan Performans ProgramiStratejik Plan’lara dabhil

edilerek hedef ve stratejilerin belirlenmesindddlir.
16. Bu degerlendirme icin metotlari nelerdir?

Bu deserlendirmenin yapilmasi amaciyla belirli aralikbarkamuoyu yoklamalari
yapillmakta, Beyaz Masa yolu kanali ile herhangi hizmet sonunda ofan

memnuniyet veyaikayetler kayit altina alinmakta ve glendiriimektedir.
4.1.5. Pendik Belediyesi Toplam Kalite Yonetimi Uyglama Calismasi

Bir belediye hizmetinin hizmete pla 6zellikleri tamamen tamasi, etkin, verimli ve
zamaninda Uretilmesi de yeterligidir. Bu hizmetin ayni zamanda vatagdenemnun

edecek bicimde sunulmasi da 6énem arz etmektedir.
Pendik Belediyesi’nde, kalite kavramini anlatirleeklikla su 6rnegi verilmektedir:

Senaryoda bir aile bulunmaktadir. Anne, baba vaéicocuk. Bu ailenin hayattaki en
degerli varligl, hic stiphesiz cocuklaridir. Bir gece ¢ocuklaristégeicinde kivranmaya
baslar. Anne baba, tejta cocuklarini doktora getirirler. Kafarina iki ayri karakterde
doktor cikabilir.

Birinci doktor; asik suratl ve ketum birisidir. l&yi, adeta “Nicin geldiniz?” dercesine
rahatsiz bir tavirla kaar. Hi¢c tebessim etmeden ve mecbur gidbir ka¢ soruyu
zoraki bir sekilde sorduktan sonra, hichgey sdylemeksizin regetesini yazar. Anne
baba bu receteyi uygular ve ¢ocuklari iyite
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ikinci karakterdeki doktor ise, giler yizlii, ssohbet birisidir. Aileyi tebessiimle
kargilar, kendi ¢cocgu imis gibi sevecen tavirlar takinir. “Ah evladim! Ne kadla
cici. Merak etmeyin, cocuk bu. Birka¢ giune kadarsbyi kalmaz” gibi sakinlgirici
sozler soyledikten sonra muayene eder ve ilk daliturayni receteyi yazar. Ardindan
anne babaya hastain ne oldgu, nicin old@gu, nelere dikkat etmeleri gerekiti

hususlarinda bilgi verir. Anne baba recgeteyi uygutacocuk iyilgir.

Her iki doktorun da muayene Ucreti aynidigitne katilanlara, “bu durumda siz olsa
idiniz hangi doktoru tercih ederdiniz?” bicimindedneltilen soruya tek cevap

gelmektedir. fkinci doktor.”

iki doktor arasindaki fark nedir ki, herkes ikinabkdoru tercih etmektedir? Cevap
basit: Kalite. Tedavi yontemi ayni olgu halde Kkalite farkhfii nereden

kaynaklanmaktadir? Elbette ki hizmetin sunum fagkhdan.

Bu ornesin degisik varyasyonlari séz konusu olabilikinci doktor ebeveyn tarafindan
cok beenilmistir ama cikgta kendilerine fali bir fatura uzatilirsa derlendirmeleri
ne olacaktir? Ya da ikinci doktor cok guzel geh kurmuwtur ama yank tedavi
uygulams ise, bu durumda ilefimdeki kalite bir anlam ifade edecek midir ( Kaya,
2003)?

Vatandalar belediyelerin sundiu hizmetlerden beklentisi her gegcen gun artmaktadir
Alt yapi yetersizlikleri, dinlenme alanlari, parkpor alanlari, hava kigi, carpik
kentlsme gibi kentsel sorunlari, katlanarak artmada véedigelerden beklenen

hizmetler de ayni paralelde, hem nitelik hem delikoyontiinden argigostermektedir.
4.1.5.1. Migteri Odakhlik

4.1.5.1.1. Dy Miisteri

Belediye acisindan gimisteri beldede ygayan belde sakinleridir. Belediyelerin
hizmetleri belde sakinlerine yoneliktir. Belediyete misteri odakli olmasi demek, o
beldede ygayan belde sakinlerinin beklenti ve taleplerini kdite alarak bazi
calismalar yapmasi demektir. Bu gahalarin bainda da belediyelerin “Beyaz Masa”
uygulamasi gelmektedir. Beyaz Masa vatanida belediye arasindaki burokratik

engelleri kaldirmasi yoninden énemli bir misyon Igiknistir.
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Pendik Belediye ile kurulan en gon iletisim sekli yiz yuze ilegimdir. YUz yilze
iletisimin en etkili birimi ise Beyaz Masa Birimidir. Teketisim sekli ylz ylze
iletisim dezildir. Belediyeye gelensikayetler telefon ve mailler yoluyla da
cevaplandiriimaktadir. Belediyesi; vatagldan ve tuzel kiilerin belediyemizden
taleplerinin sglikli ve etkin bicimde kurumumuza ufanlabilmesi igin resmi
yazgmalarin yani sira Beyaz Masa, Alo Zabita, Alo Céfalk Saatleri, Halk

Meclisleri, Web Sitesi uygulamalarinin yani sirarkepyu yoklamalari da yapar.

Pendik Belediyesinin amaci stérilerin memnuniyetini surekli artirabilmektir. Bu
amacla migterilerin  (genel olarak Pendik halki) belediye héettarinden

memnuniyetlerini izlemek ve 6lgmek icin bircok yént kullaniimaktadir.

a-Beyaz Masa: Belediyenin Halkligiskiler Mudurligti biinyesinde bulunan Beyaz

Masa’' dan gelegikayet, talep ve 6neriler kayda alinir.

Bu kayitlar Yillik Deserlendirme Toplantilarinda, Yoénetimin Goézden Geerm
Toplantilarinda dgerlendiriimeye alingy gibi ayrica Halklailiskiler Mudurligirniin

bagli oldugu bgkan yardimcisi tarafindan surekli takip edilir.

b-Halk Meclisleri: Mahallelerde yapilan ve herkeskatilimina acik olan bu

toplantilarda vatangkarin sikayet, talep ve onerileri kaydedilir ve gexlendirilir.

c-Halk Saatleri: Mesai saati icinde belediyeskzninin katiimiyla dizenlenen ve
vatandalarla bgkanin bire bir gor§tigl toplantilarda daikayet, talep ve onerileri

kaydedilir ve dgerlendirilir.

d-Alo Cop: Vatandglarin temizlik ile ilgili sikayetleri kayda alinir ve Temizlisleri

Mudurligl tarafindangi yapan firmaya bildirilir.

e-Alo Zabita: Vatandgarin belediye hizmetleri ile ilgilsikayet ve talepleri kayda
alinir ve Zabita Mudurlgii tarafindan takibi yapilir.

f-Kamuoyu Yoklamalari: Yilda en az iki kere yapil&amuoyu yoklamalari ile
vatandalarin belediye hizmetleri hakkindaki ginceleri, dneri ve talepleri tespit

edilir.
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g-Yazili Sikayet ve Talepler: Yazisleri Mudiirligti kanaliyla Pendik Belediyesine
gelen sikayet ve talepler, bu mudurluk tarafindan ilgiliritmlere godnderilerek

deserlendirmeye alinir.

h- Elektronik Posta: Belediyemiz Web sayfasina mgileayet ve talepler Ozel Kalem

MudarlGgl tarafindan kayda alinir ve ilgili birimlerde thakiapilir.

I- Musteri Verilerinin Dezerlendiriimesi: Yukarida belirtilen yontemlerle temedilen
misteri sikayetleri, talepleri ve deerlendirmeleri Yonetimin Gdzden Gecirmesi
Toplantisinda degerlendirilir. Ayrica her birimin bgi oldugu bagkan yardimcisi
tarafindan kendi birimleri ile ilgili veriler dgrlendirilir.

Pendik Belediyesi, vatanglara sunulan hizmete yonelgartlarini Beyaz Masa, Halk
Meclisleri, anket cagmalar ve talepler digultusunda belirlemektedir. Bu kapsamda
vatanda tarafindan belirtimeyip beyan edilmeyen fakat gtaaan kullanim icin
gerekli olansartlar tespit edildiinde migteri sarti olarak dgerlendiriimekte ve gerekli
degisiklikler yapilmaktadir. Yilda bir kamuoyu atamalari dizenlenmektedir. Bu
calismalar Anket Dlzenleme Sire¢c Akidogrultusunda gercek$ériimektedir.
Ayrica kamuoyu yoklamalar gnda sunulan hizmetlere yonelik olarak vatanda
memnuniyeti ve beklenti ve ihtiyaglarinin belirleesme yo6nelik anketlerde
yapilmaktadir. Bu amagla 2010 yil icerisinde yapilCocuk Kullpleri Memnuniyet
Anketi yapilarak c¢ocuk kulliplerinden vatagoha beklentileri ve ihtiyaclari

belirlenmektedir.

Ayrica Pendik belediyesinin yapgnoldugu halkin hizmetten memnuniyet anketine
gore halkin  blyuk bir ggunlugu airhkli  olarak c¢oplerin  zamaninda
toplanmamasindagikayet etmektedir.

Pendik Belediyesi vatanglari hizmetsartlari ile deisiklikler, vatanda sikayetleri
dahil migteri geri beslemesi icin Beyaz Masa, www.pendiktbeldresi ve SMS gibi
iletisim kanallarini  kullanmaktadir. Vatandatalep ve sikayetleri ilgili birime
ulastirilarak en ¢ok 24 saat igerisinde cevaplandikta@r. Bu glemler Beyaz Masa
Surec Aksl dogrultusunda gercekiérilir.

« Kamuoyu Yoklamasi (€retmen (grenci Anketi, Hizmet Memnuniyeti... vs)
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* Beyaz Masa (Sadece 2007 yili icerisinde 20.4%6urva yapiimg ve vatandsga
geri doni yapiimstir)

» Halk Saatleri (Sadece 2007 yili icerisinde 60 toplgapiimstir)
Bir donem halk meclisi adi altindadtetilan ve daha sonra kent meclislerine dgmii
ve halkin yonetimin karar sirecinde etkgnii artiran uygulamalar da ngigri odakh
yonetim acisindan barili uygulamalardir.
Pendik Belediyesinde kadin meclisi, genclik megclsicuk meclisi ve ydilar meclisi
olmak Uzere 4 tane meclis vardir. Son kanuna gdrembclisler kent konseyinin
biinyesinde toplanmtir.
Kent konseyi, kent y@minda; kent vizyonunun ve heenilik bilincinin gelistiriimesi,
kentin hak ve hukukunun korunmasi, surdudrilebilkknma, cevreye duyarlilik,
sosyal yardimlgna ve dayagma, saydamlik, hesap sorma ve hesap verme, kailim
yerinden yonetim ilkelerini hayata gecirmeye galasi yoninden toplam Kkalite

yonetiminin uygulanmasinda énemli bir rol oynamdkta
4.1.5.1.2i¢ Musteri

Ic misteri elbette ki ilk olarak ¢ajanlardir. Cakanlarin blyuk bir ¢gunlugu zaten
belde sakini oldgu icin, ic miteri aynt zamanda gimisteridir.Ve birbirleriyle
iletisim icinde olan birimlerdir.Her birim @er birimle zincirin halkasini

olusturmaktadir.

Pendik Belediyesi yonetimi, ¢ganlarinin kurum igin en 6nemli kaynak offlunun;

ancak onlarin katihmi ile hedeflerine gabileceinin bilincindedir. 2000 yilinda
baslatilan uygulama ile b&an, bakan yardimcilari, dagmanlar ve tim birim
mudarlerinin katildgl, 2-3 gun sitren gerlendirme toplantilari yapilgtir. 2001

yilinda birim mudur yardimcilari, 2002 yilindan sanseseflerin de katilmi ile bu
toplantilar surdurilmektedir. Bu toplantilarda higetebelirlenmekte, bir dnceki yila
ait hedeflere ukama oranlari dgerlendiriimekte ve her bir birimin faaliyeti tim

katilimcilarla birlikte gbzden gecirilmektedir

Birim muadurlerinin dg ve i¢ miterilerle iletsiminde ve birimlerini idarede

durumlarinin tespiti amaciyla performans 6lcim ainkggulanmaktadir.

84



Belediye personelinin belediyenin gaha ortam ve yontemleri ile ilgifikayet, talep
ve Onerileri temin edilerek ileride gabilecek olumsuzluklarin tespiti ve izalesi igin
Kurum ici Analiz calsmalar yapilir. Bu cagmalar Strateji Gejtirme Mudurlgi
binyesinde yapilir. Elde edilen veriler rapor dkaksst yonetime sunulur. Ayrica
Yonetimin Gozden Gecirme Toplantilarinda gedendirilerek, alinacak tedbirler
belirlenir ve ilgili bgkan yardimcilari kanaliyla birimlerde uygulanir.

4.1.5.2. Kalite Odakli Liderlik

Kurumda Bakan tarafindan belirlenen misyon @loltusunda yaratilan misyonun
herkes tarafindan benimsenip bu misyonun gergeidsi icin ihtiyac duyulan
kaynaklarin temin edilmesi ile ilgili liderliktir.

Pendik Belediyesi ust yonetimi, mevzuat ve ISO 92020 standartlari cercevesi ile
kurulusun amacina uygungw daogrultusunda, kalite politikasini belirleyerek kalite
hedeflerinin olgturulmasini, kalite hedeflerinin gézden gecirilnmesetkinligi strekli
iyilestirilmesini, strekli uygunlgunun dgerlendirilmesini ilgili prosedir dgrultusunda

gerceklgtirerek, calgmalarin kuruly icinde iletiimesini ve ankalmasini sglar.

Pendik Belediye Ust yonetimi, KYS ile ilgili prosesn olusturulmasi, uygulanmasi,
surdurdlmesi, performans ve iyteme calsmalarinda duyulan ihtiyaclarin yonetime
rapor edilmesi, belediye icinde stéri memnuniyeti, kalite ve verimlilik ile ilgili
bilincin olusturulmasi ¢cakmalarini Kalite Yonetim EKkibi ile birlikte yuritmekzere tst
yonetimden Pendik Belediyesi §&an Yardimcisi Remz3EKER gdorevlendirilmgtir.
Performans ¢ajmalari kapsaminda 2007 yili icerisinde yOneticcassan performansi
degerlendirilmis, 2007 Performans Programi ile birim ve kurum pen@nsi

OlcUlmistar.

Belediyeler arasisbirliginin kalite ve verimlilgi artiracgina inanilarak, Anadolu
yakasinda bulunan 22 belediye ilbirligine gidilmis ve her ay muntazaman yapilan
degerlendirme toplantilari ile belediye hizmetlerindlalite ve verimlilik artgl icin
alinacak onlemler derlendiriimekte, problemler konusunda raporlar Hamarak
ilgililere  sunulmaktadir. Belediyeyi ilgilendiren ewzuat konusunda yapilacak
degisiklik calismalari yakindan takip edilerek, gorilen olumsuzunklgili mercilere

rapor olarak sunulmaktadir.
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4.1.5.3. Takim Calsmasi

Kurulusun timinin ortak hedefler gmltusunda bir uyum icinde yol almasi igin
kurulusu olusturan ve kurulgun iliski icinde oldwgu buttiin @elerin mimkin oldgunca
katilim ve katkilarinin sganmasi gerekir.

Tam katihmdan maksat, kurumda gah herkesin, yoOneticiler ve kuruma urin ve
hizmet Ureten tedarikgiler de dahil olmak lzeret&ain sglanabilmesi igin Uzerine

disen gorevi hassasiyetle yapmasidir.

Pendik Belediyesi'nde her birim icinde birim gahalari belirli periyotlarla birim
yoneticilerin de katilimi ile dgerlendirme toplantilari yapiimaktadir. Belediyeskan
Yardimcilari, belirli periyotlarla kendilerine P& birim yoneticilerinin  katildgl
toplantilar ve her hafta da gy@n yardimcilarinin katilg toplantilar yapiimaktadir. Yil
sonunda isgefinden belediye l&anina kadar tim kademe yoneticilerinin de katilimi
ile yilhk degerlendirme ve gelecek yilin hedeflerinin kesgtildmesi toplantisi
yapiimaktadir. Bu da cahnlarin dgisik kademelerde yonetime katiimasini

saglamaktadir.

Calisanlarin katilimini sgdamanin en énemli araclarindan birisi kalite cemb@neri
gruplari gibi cagmalarin yapilmasidir. Belediye galnlarinin kendi birimleri ile ilgili
olduklan alanda belediye faaliyetlerinde kalitekislik, verimlilik artisi sglayacak
calismalarda bulunulmasi ve bu gahalarda izlenecek ydntemleri belirlemek ve
iyilestirme calgmalarinin kontrol altinda yapilmasini ve surdiridme s&lamak
amaclyla kalite cember faaliyetleri prosediri Hamms ve uygulanmaya yeni
baslanmstir. Pendik Belediyesi'nde yeni olmakla birlikte ém 6dul yargmalari da
yapilmaya bganmstir.

4.1.5.4. Surekliyilestirme

Musteri memnuniyeti icin surekli iyilgirme calgmalarinin 6nemine inanan Pendik
Belediyesi, cakbmalarda kalite ve verimligin artirimasi igin strekli iyilgtirme
calismalarina girlik vermektedir.

Bu amagla;
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a-Yonetimin Gozden Gecirme Toplantilari: YonetinBdzden Gegirmesi Proseduru
dogrultusunda yapilan bu camnalarda belediyede ISO 9001:2000 standartlarinamyg
olarak kurulan Kalite Yonetim Sistemi'nin standard uygunlgu, uygulanabilirlgi,
surdurdlmesi ve gefiiriimesi, Griin ve hizmet Uretiminde kalasilan sorunlar ve ¢ézim
yollari, Pendik halkinin memnuniyetinin, Pendigesi’'nin kentsel geimin sglamak
amaciyla alinabilecek tedbirler gexlendirilir.

b-Yillik Degerlendirme Toplantilari: B&an, bakan yardimcisi, dagmanlar, mudurler
ve gerekli gorilmesi durumunda bolim ve birim sdularinin katilacgi, en az 2 gin
suren ve her yilin ilk ayr yapilan toplantilardamtibirim faaliyetleri teker teker
degserlendirmeye alinir. Yapilacak caghalar, dizeltimesi gereken ve islemler ve

daha kaliteli Griin ve hizmet igin alinmasi geretedbirler dgerlendirilir.

c-MUudur Toplantilari: Her ay yapilan ve tim birimudiirlerinin katildg toplantilarda

belediye ¢calmalari, alinacak 6nlemler gerlendirilir.

d-Baskan Yardimcilari ve Mudurler Toplantilari: Herskan yardimcisi kendisine gla
mudurlerle her hafta gerlendirme toplantisi yaparak gahalari, problemleri ve
¢Ozum yollarini dgerlendirir.

e-Bgkanlik Divani: Bgkan ve yardimcilarinin her hafta yaptiklari topi@nta
calismalar, problemler ve ¢6zim yollari gglendirilir.

f-Calisma Ekipleri (Komisyonlar): Belediye camalarini ilgilendiren konularda ayri

ayri calsma ekipleri olgturularak, kalite ve verimliii artirici galsmalar yapilir.

g-ic ve D tetkikler: I¢ ve ds tetkiklerle tespit edilen aksamalarin giderilmiggmleri

Duzeltici Faaliyetler Proseduru gimltusunda yapilir.

h-Kiyaslama Cagmalari: Dger belediyelerin ve hizmet Ureten kurumlarin gahlari
takip edilir. Belli alanlarda arnli gorilen ya da belediyemizde bulunmayan fakat
bulunmasinin mgieri memnuniyeti, kalite ve verimlilik agisindan rgdi olacal
disintlen cakjmalar yakindan takip edilerek belediyemiz bunyesindenzeri

calismalarin yapilmasi amaclangtir.

I-Oneriler: Belediye ¢aganlarinin belediyemizde Uretilen hizmet ve Urlmldelite ve

verimliligini artirici, migteri memnuniyetine yonelik, tasarruf veya gelingaramacli
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her turlG Onerilerinin toplanmasi, gerlendirilmesi ve uygun gorilenlerin hayata
gecirimesi icin yapilan caimalardir. Bu calmalar Strateji Gejtirme Mudurlgi

tarafindan yapilir.

j-Danismanlarin Calkmalari: Belediyemiz binyesinde bulunan garanlar tarafindan
degisik alanlarda yapilan inceleme, g@lendirme cadmalari, hizmet ve Urln
kalitesinin, mgteri memnuniyetinin, verimliiin, gelirlerin artiriimasi, giderlerin
azaltiimasi yoninde yapiimaktadir. Bu konuda haaah raporlar Bgan vel/veya
yardimcilar tarafindan gerlendirilmektedir.

k-Kurum ici Analiz Calsmalari: Belediye personelinin sorun alanlari ve abanlara
iliskin ¢6zUm Onerilerinin yliz ylize g&ride ve anket yontemiyle tespit edilerek rapor
haline getirildgi bu calsmalar Strateji Gejtirme Muadurl(gi  bunyesinde
yapillmaktadir. S6z konusu cgahanin raporu b&an, yardimcilar ve dagmanlar

tarafindan dgerlendirilir.

Pendik Belediyesi'nde prosedurde belirtflidigibi 6neri calsmalari yapilmaktadir.

Fakat bu Oneriler yilda bir iki defa dneri- 6dukganasi diizenlenerek yapilmaktadir.

Pendik Belediyesi beyin firtinasi yonteminishali uygulayan belediyelerden birisidir.
Ornegsin, imar Mudurligiindeimar durum belgesinin veriime siire uzynlikonusunda
beyin firtinasi dizenlengtir. Bu seansta birgcok problem kagnatespit edilmg,
sonraki seans Oneri gdirme seansi olmyiur. Elde edilen 6nerilerin bir kismi daha
sonra uygulanmtir. imar durum belgesi vermalémlerinde 6nemli sire azalmasi

yasanmetir.

Pendik Belediyesi kiyaslama cgahalari stratejik gejtirme maduarligu tarafindan
baslatiimistir. Istanbul'un kiyaslama caimalari yapan ilcelerinden 6rnekler alarak

calismalara bglanmstir.

Surecler performansi etkileyen en dnemli unsuriadda Kamu kurumlarinda pratikte
en blyuk sorunlara yol acan sire¢ unsurudur. Cikaikiiu kurumlarinin ggu sirec¢
odakl olmay! bgaramazlar. Genellikle gorew, ipersonel, yapi gibi kamu kurumlarinin
asina olduklari kavramlar Gizerinde gonlssirlar ( Saygiliglu, 2002).
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Pendik Belediyesi si akis semalarl olgturarak iyilstirme calgmalarina dier
belediyelere gore erken glamistir. Is akis semasi ile gereksiz carpikliklar vesamalar
sonlandinimgtir. Pendik Belediyesi'nde imar ile ilgili bir bgg caitli asamalardan
gecerek harita mudurtiinden istenir. Sistemi hi¢ kimse sorgulamadan iy stireg
uygulanmaktadiris aks semasi ile sistem yeniden sorgulagme imar mudurlginde
tek twla imar belgesi almglemi balatiimistir.

4.1.5.5. Bitim, O gretime Adanma ve Odullendirme

Egitim, bir Griin ve hizmetin kalitesi acgisindan cokeinlidir ama 06zellikle hizmet
sektoriinde ayri bir 6neme sahiptir.ciinkii hizmet t@®ék teknolojiden ziyade
calsanlarin emgi Uzerine kurulur. Bu bakimdan c¢gnlarin bilgi ve becerileri

hizmetin kalitesini dgrudan etkilemektedir.

Belediyeler de hizmet sektérinde yer giddan belediye c¢alanlarinin bilgi ve beceri
diuzeyleri, belediye hizmetlerinin kalitesinde buydkem tair.belediyelerin nitelikli
elemanlar sahip olma imkanlari 6zel sektdre goreadazdir. Cunkl belediyelerin

sunabildikleri mali imkanlarla kariyer imkanlariézektére gore daha sinirhdir.

Tablo 1. Personel Durumu

KADRO DURUMU KADIN ERKEK TOPLAM
MEVSIML iK ISCI - 9 9
MEMUR 74 159 233
KADROLU iSCI 38 137 175
GECICi iSCi 10 31 41
SOZLESMEL I 26 66 92
PERSONEL
GENEL TOPLAM 148 402 550

Kaynak: Pendik Belediyedinsan Kaynaklari ve gtim Mudurlugi (2010)
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Tablo 2. Personelin Egitim Durumu

TAHSIL MEMUR SOZLE SMEL | GIESQCIICI KAliDSR(gLU MEVISSiCNiIL iK TO'\I;LA
ILKOKUL 2 - - 63 - 65
ORTAOKUL 8 - - 16 - 24
LiSE 83 7 5 52 3 150
ONLISANS 60 24 6 14 - 104
LISANS 75 59 28 27 6 195
YUKSEK L ISANS 5 2 2 3 - 12
TOPLAM 233 92 41 175 9 550

Kaynak: Pendik Belediyedinsan Kaynaklari ve gtim Miidirligii (2010)

Pendik Belediyesi’nde tums ive slemlerdeki standardin yikseltiimesi, organizasyon
yapisinin verimli ve etkin hale getirilmesi faalilgini yluratmek Uzere belediye
binyesinde bir ekip ofturulmustur. Bu ekip, bgta esitim olmak tzere gagida ayrintisi

ifade edilen cagmalarin yuratilmesini organize ettir.

Belediye personelinin kalite ve yonetim tekniklekbnusunda bilgilendiriimesine
yonelik esitim programlari uygulanngtir. Oncelikle, kurum st yoneticileri ile tim
birim mudurlerinin, TKY ve ISO 9000gtimi almalarini sglamistir. Iclerinden segilen

bir gruba, GYTE (Gebze Yuksek Teknoloji Enstitusagafindan bu konuda daha ileri
egitimler verilmistir. Bu gine kadar gecen sire icinde iki yize yalalsan, kisa ya da

uzun sdreli TKY ve ISO 900Qzgimleri almistir.

Teknik personele NETCAD tasarim ve ¢izim progragitimi verilmistir. Yine birim
madarleri bata olmak Uzere, c¢ahlnlara temel bilgisayar, Microsoft Word, Excel,
Powerpoint kullanim @tim calismalari Marmara Universitesghirligi ile verilmis ve
ayrica kurum icerisinde g#i bilgisayar kullanimi gitim faaliyetleri strdurtlmektedir.

Hedef tim cakanlarin asgari bilgisayar kullanim duzeyinsiemierini sgzslamaktir.

Calsanlarin ihtiya¢c ve taleplerine uygunska esitim programlari da uygulansitir.
Zabita, Ozel Kalem, Halkla gkiler Midurligu personeline halkla ikiler ve diksiyon

egitimleri verilmis, tim personel icin, birincisamasi tamamlang iletisim, halkla
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iliskiler, catsma ve stres yonetimigdimleri siirmektedir.llgili personele mesleki,
mevzuat ve der ihtiyaglarina yonelik bircok g&im verilmis, halen devam eden ve

planlanmg farkl egitim calismalari da mevcuttur.

Ayrica Strateji Geltirme Mudurligt ayrica kalite ¢cagmalari kapsaminda birime
kadrolu personel almgir. Alinan personele kalite yonetimi ile ilgili ggimler

Universitelerlegbirli gi yaparak surdirmektedir.

Hizmette verimlilik, migteri memnuniyeti, caganlarin § tatmini ve sthhati icin calma
mekanlari iyilgtiriimektedir. Hesapisleri Mudirligli ve vezneleri revize edilerek,
modern,sik ve kullangli bir mekana kavgturulmustur. Birim mudarliklerinin birggu
acik ofis sistemine gecirilmi digerleri de gaamal olarak gececeklerdir. gv sistemi

yeniden revize edilerek, bilgisayar destekli barkistemi uygulamasi Btiimistir.

Personelin gorevilendiriimesi ile personelin sahimas! gereken beceri ve deneyimin
yeterliliginin tayini hususundakisiemler “ 7 Ozel Idareleri, Belediyeler vel Ozel
Idareleri ve Belediyelerin Kurduklari Birlik, Muesse velsletmeler ile Bunlara bgl
Doner sermayeli kurullardaki Memurlarin Goérevde Yukselme Esaslarina Dair
Yonetmelik” htikimlerine gére yapilir. Her gorev icin ihtiyagydilan yeterli gitime
sahip personel mevcut personeligitémesi yoluyla ya da istenilen yeteriie sahip
personelin istihdami yoluyla ganir. Personele verilengiimin yeterliligi, personelin
konularindaki yeterliii, Griin ya da hizmetin etkirgi KYS tarafindan dgerlendirilir.
Personelin yapsi faaliyetlerin dnemi ve uygungu ile hedeflerinin bgarilmasinda
performansinin 6nemi konusunda bilgilendiriimesgjtimler ile sa&lanir. Personel
Oneri, toplanti ve raporlarla kalite hedefleriniergeklgtiriimesine katkida bulunur.
Belediye personelinin gtim, beceri ve deneyimleri konusunda yapilan sgadlar,

Ozliik dosyalarinda muhafaza edilir.

Pendik Belediyesi amaclari arasinda tim persongliicerisinde 8 saatlik bir @tim

gormesini belirlemgtir. Fakat bu gitim personel bg 2 saatte kalmtir.
4.1.5.6. Kalite Guvencesi
Pendik Belediyesi st yonetimi, KYS’' nin uygulanmmas gelitiriimesini ve

etkinliginin sarekli iyilestirilmesini asagidaki yollarla gerceklgirir.
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Pendik Belediyesi ¢aimalarinda ilgili mevzuatin yani sira Pendik halkitaleplerinin
de vyerine getiriimesinin 6nem ve ggi@ tum personele bildirerek, mieri
memnuniyetinin artirilmasi icin Toplam Kalite Yoémet anlaysl dogrultusunda

calismalar surdurdr.

Pendik Belediyesi kalite politika ve hedefleri blelyerek personele duyurusu yapar.
Politika ve hedefleri, yilda en az iki kere YoneitnmGozden Gecgirmesi Prosedirine
uygun olarak yapagatoplantilarla dgerlendirerek, KYS’nin gerektirdi dnlemleri alir
ve gerekli kaynaklarin gganmasini taahhtt eder.

Pendik Belediyesi Ust yonetimi mevzuat ve ISO 920Q0 standartlari cercevesinde
kalite politikasini belirleyerek, kuruigun amacina uygungiw dgsrultusunda KYS’ nin
etkinliginin sdrekli iyilestiriimesini, sartlara uygunlgu icin bir taahhtdd icermesini
sgilar. Kalite hedeflerinin olgturulmasini, kalite hedeflerinin gézden gecirilnmgsi
surekli  uygunlgunun  dgerlendirilmesini  ilgili ~ prosediur  dgultusunda

gerceklgtirerek, calgmalarin kuruly icinde iletiimesini ve ankalmasini sglar.

Pendik Belediyesinde KYS katamak amaciyla ihtiyagc duyulan sdrecler
tanimlanmgtir. Ana sdrecler, Yonetimi, Kaynak Yonetimi, Hizm&erceklgtirme,
Olcme ve Analiz siiregleridir. bu siregler altindatémel sirecler ve bunlarin altinda
194 sureg belirlenngiir. Temel suregler belediyenin sur@uruhsatlandirma, altyapi
hizmetleri ve kentsel planlama gibi ana hizmet kdégini olusturmaktadir. Bu
sureclerin etkilgm ve siralari belirlenmesi amaciyla sure¢ Etfite Semasi ve Sirec

Tanitim Form’lari Gzerinde belirlensgtir.

Sdreclerin tanimlanmasi, planlamasi ve iitenesi amaci ile Stre¢c Analizi Prosediri
olusturulmustur. Her surec¢ icin tanimlamalar yapma amaciylare§ranitim Formu,
planlama amaciyla Sure¢ Kalite Plan Formu, plamansonuclara ufaip
ulasilmadginin izlenmesi ve Olgllmesi icin Sire¢ Performdaeme Formu ve
sonuclarin  dgerlendirilmesi ise Sire¢ Performans gedendirme Formu ile
gerceklatirilir. Yapilan bu dgerlendirme sonunda iygérme ihtiyaci veya gerekli ise
Duizeltici Faaliyet Prosediirii veya Onleyici Faalipebsediiri dgrultusunda Duzeltici
veya Onleyici Faaliyetler gercekt&ilmektedir. Bu konuda kurum icerisinde dijital
arsiv olusturma ve dokiman ydnetim sistemi kurulumu guahlari gibi sorekli

lyilestirme anlaygl dogrultusunda ¢cagmalar gercekigiriimektedir.
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Sureclerin analizi Sure¢ Kalite Plan Formlari’'ndditlenmis araliklarda ve sorumlular
tarafindan gercekfarilmektedir Ayrica urtnsartlarini etkileyen gikaynakli prosesler
Dis Kaynakli Proseslerin Belirlenmesi ve Kontrol Eddésn Prosediri’'ne gore
belirlenmi ve bunlar kontrol altina alingtir. Bu prosesler gdikaynaklardan satin alma
yolu ile gerceklgtiriimekte ve bu prosesler ilgili birimler tarafiad Satin Alma Suire¢
Akisi'na gore aylik olarak hak eddiizenlenmesi yolu ile kontrol edilmektedir.

Ayrica Pendik Belediyesi Toplam Kalite Yonetimi wygmasini tamamladiktan sonra
mikemmellik modeli olan EFQM modeline gegmeyi ptamaktadir.

4.1.5.7. Stratejik Planlama

Belediyelerde kalite odakli yonetim anlgydogrultusunda 6lgme ve analiglemlerine
onem verilmesi gerekmekle birlikte, son yapilan wandesisikliklerle bunlar artik

kanuni zorunluluk arasinda yer almaktadir.

5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontroli Kanunum 9. maddesine gore kamu
idareleri stratejik plan hazirlamak ve bltcelewiai stratejik planlarina ve performans

gostergelerine dayandirmak zorundadir.

5393 Sayili Belediye Kanunu'nun 41. Maddesine giegediyeler, mahalli idareler
genel secimlerini takip eden bir yil icinde strikgplanlarini ve performans planlarini
hazirlayip meclise sunmak zorundadirlar. Belediyandunun Gegici 5. maddesine
gore, ilk planlar yasanin yurugé girdigi tarinten itibaren bir yil igcinde hazirlanmak

zorundadir.

Pendik Belediye yonetimi, yasal zorunluluklarinigergetiriimesinden de 6te, ilcemize
ve ilce halkimiza daha kaliteli ve daha fazla hiztmetebilmek, belediye kaynaklarinin
etkin ve verimli kullanimi amaciyla 2006-2010 wita kapsayan stratejik plan
hazirlama ¢cagmasini yapilmgtir. Bu plan, Pendik Belediyesi'nin kente ve keatkmna
hizmet amaciyla yapaga calsmalarin genel konseptini cftwurmaktadir. Belediye
faaliyetlerinin ygunlasaca alanlar, bu alanlarda takip edilecek hizmet-yinelke ve
politikalari planda belirlenngiir. Belirlenen odak alanlarda yapilacak faaliyette bu

faaliyetlerin 6lctlmesi ve dgerlendirilmesi icin gereken kriterler tespit edijtm.
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Pendik Belediyesi'nin stratejik planlama gadalari, belediyenin farkl birimlerinden
olusan 25 ksinin katihmi ile belediye bganinin bir vekili ve bir dagmanin
koordinasyonunda bir komite tarafindarslaalmistir. Bu stratejik plan, Pendik’in bir
Istanbul ilgesi olarak kalkinmasina ve ilge sakiniaryasam kalitesini arttirmaya katki
sglamak amaciyla uygulamaya konghwr. Pendik’e ilgkin tum istatistikleri derlensi
noksan bilgileri belirleny, mevcut duruma gkin belli bal tarihi olaylar kronolojik

dokimuand hazirlamive “Rakamlarla Pendik” adl kitapcik glurulmustur.

Bu hususta dikkati ¢ceken bir nokta Pendik Belesligtratejik planlama yasal olmadan
calismalara bglamasidir. Bu da gosteriyor ki Pendik Belediyesilitkli ve sureclerde

etkinlik adina dier belediyelere drnek gl etmektedir.
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SONUC ve ONERLER

Bilgi cagindan bilgi 6tesi gg girdigimiz yeni bin yilda artik kurumlarin ayakta
kalabilmeleri, yurtta ya da mégteri odakh bir yénetim anlayina sahip olmalari ve bu
anlaysl hayata gecirebilmeleri ile mimkuin olacaktir. Kigkesme kavrami 0zel sektor
acisindan beraberinde ezici bir rekabeti, kamunkieaicisindan da yurgaodakli bir

yonetim anlawini gindeme getirmektedir.

Asil amaci; kar elde etmek olan 6zel sektor ileyabgsayda elde etmek icin cali_an
kamu kurumunun, TKY Felsefesindeki ortak noktasalit&li Grin, kaliteli hizmet
sunabilmektir.Bu amacla yola ¢ikan kamu kurumlarielbette ki 6zel sektdorden farkh
olarak kasilastiklari bir takim engelleri bulunmaktadir.

Belediyelerin kagilastigi sorunlari; kamu kurumu olmalari, performans Olgin
istenen dizeyde gercekieememek, mali kaynak vyetersizlikleri, istihdamdan
kaynaklanan sorunlar, ¢cgdinlarin yeterli donanima sahip olmamalari ve Saylit de
secilebilme ihtimalleri, politik kaygilarin hizmetin 6éniine gecmesi, siyasi ¢evrelerin
midahaleleri, vatand@musteri) cssitlili ginin ve taleplerin fazla olmasi ve yodnetim
yapisindan kaynaklanan sikintilar glurmaktadir. Bu sikintilardan yola c¢ikarak;

Tiurkiye'de neden az sayida Belediyenin TKY felsefegectgi anlasilmaktadir.
Pendik Belediyesinin benims&diTKY ilkelerinden yola ¢ikarak;

Musteri memnuniyeti, iki samada uygulanmaktadir. Pmisteri taleplerini ceitli
yollarla bizzat dgerlendirmektedir. ic misterinin deserine vurgu yaparak gl
misterinin motivasyonunu arttirmak i¢in ¢aha ortami ile ilgili Onerileri dikkate
alarak iyiletirmelerde bulunmaktadir. Bimisteri memnuniyetinin gganmasinda
blyuk rol oynayan Beyaz Masa, vatagalgeri dong§il 24 saatte yapmaktadir. Pendik
Belediyesi d§ misteri memnuniyeti anketlerinden hane halki anketiaétigimizda
halkin bayuk bir orani ¢oplerin toplamasi ile iiglkinti ygamaktadir.

Belediyeler siyasi nitelikli kurulglar olduzu icin yapilan anketlerin sonuclari hangi
oranda gercek memnuniyeti yansitir, bu durumstagya acik bir konudur.

Kalite Odakh Liderlik, TKY sisteminin bgarili olabilmesi i¢in belediyelerde yetenekl
personel ve yoneticilere ihtiya¢ vardir. Pendikeégiyesi kalite yonetim sistemini gér
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belediyeler arasinda iyi uygulayan belediyelerdenéiendik Belediyesinin 6nceki
baskanin balatmis oldugu kalite calgmalarinisimdiki yonetimde olan belediye keani
titizlikle devam ettirmektedir. Kalite camalari ayri bir birim olgturularak ygun bir
sekilde devam etmektedir. Burada tek dezavantaj kiamist yoneticilerin 5 yilda bir

basa gelmesidir. Ve sil bgan herseye yeniden bdamak zorunda kalinmasidir.

Takim Calsmas) Pendik Belediyesinde cghn herkes Uzerine gén gorevi 6zenle
yapmaktadir. Belediye’de g#i toplantilar yapilarak birimler arasi ilgim sglanms
ve bir butin olarak bir birimin d@er birimden haberdar olmasi, bdylecegigik
kademelerdeki yoneticilerin yonetime katihmgksams oldu. Pendik Belediyesi takim

calismasini sglayan kalite cember faaliyetlerini yenigbamistir.

Surekli lyilestirme, c¢esitli toplanti, anket ve yiiz yiize gdmelerle sorunlar tespit
edilerek ¢6zum onerilerinde bulunulur ve sureklilegtirme sa&lanir. Is aks
semalarinin kullanilmasi ile gereksiz basamaklaadah kaldirilarak streclerde etkinlik
sglanmstir. Belediyelerin sikhikla kullandiklart yontembn biri olan kiyaslama
yontemini, Pendik Belediyesi daha uygulamaysgldmaamstir. Ayrica daha iyi olmak

icin 6neri yargsmalari siklikla olmasa da surdurilmektedir.

Esitim ve Osretime Adanmakurumda § ve eylemlerin standartlarin yiikseltiimesi igin
gerek kurum ici gerekse kurumsdegitimler uygulanmaktadir. Fakat bu amaclandi
gibi yeterli surelerde veriimemektedir. Belediyeler hizmet dretimi oldgundan
calisanin gitimi cok o6nemlidir. Ozelikle giunumiizde kamuda sliremevzuat
degisikli gi oldugundan gerekli gitimlerin yaninda mutlaka mevzuat ve kalitgitem

calismalari yapilmalidir.

Kalite Guvencesi, Pendik Belediyesinde TKY ve ISO 9001:2000 Kalt@&netim
standartlari c¢ercevesinde gatalar yapilmaktadir. Ayrica belediye son olarak 1SO
27001 Bilgi yonetimi guvengini alan ilk belediyedir. EFQM modeli ile kaliteyi
mikemmellgtirmek ve belgelemek amaciyla gahalara bgamistir.

Stratejik Planlama, kaliteyi yakalamak icin elimgzdblanlari oOlcip analiz etmek
gerekmektedir. Stratejik planlama da belirli plarahtinde gelecek amaglarin
hazirlanmasidir. Belediyelerde bu sire¢ yasal iurduluktur. 50.000 nifus ve Uzeri
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her belediyenin hazirlamasi gereken stratejik plaualy Pendik Belediyesi de etkin bir
sekilde uygulamaktadir.

Ayrica Pendik Belediyesi her kamu kurumunda olatkiydevri, bilgiyi paylamada
seffaf olmaysl performans o6lgiminin yetersglive istihdamda liyakat sisteminin

disina ¢cikmasi olumsuz 6zellikleridir.

Bu analizden yola ¢ikarak Pendik Belediyesi’'nde TkiMturl tam olarak ang@mis ve
uygulamada hgrn s&lanmstir. Fakat kamu kurumlarinin bazizéiliklerinden
(performans-maasistemi yetki devri) dolayl her ne kadar TKYshall bir sekilde
uygulansa da 6zel sektordeki gibi etkin ve veridaiildir.

Belediye bakani ve belediye meclis Uyesi olarak secilecekilddin 0Ozellikle de

baskanin profesyonel geckii onemlidir. Belediye bgkaninin daha 6nce TKY ile
herhangi birsekilde ilgili olmasi ve TKY yaklgmini benimsemesi belediyede TKY’
nin baarili olmasinda énemli bir etkendir. Bu acidan ygtmetimlerde kaliteli hizmet

sunulmasi ic¢in secimlerde aday olanlardan bu ikdsilistenmelidir.

Belediyelerin halk i¢in var oldiu unutulmamal ve belediye yonetici ve gahlarinin
temel amaci topluma hizmet etmek ve bu hizmetinetkerimli ve kaliteli sunmak

oldugunu kabullenmelidir.

Belediye yonetimini sececek olan halkin da kalibé yonetimi segmesi igin zihniyet
degisikligi 6nemlidir. Bu da halkin bilinglenmesine dbair. Bilinglenmeyi sglamak
icin de halkin gitilmesi sarttir. Belediyelerin sunnguoldugu kurslara ek olarak §isel
egitim programlari da eklenmelidir.

TKY uygulamalarinda ol¢giim ve veri toplama 6nemtid@edir. Clnkd 6lgilemeyen bir
seyi desistirmek mumkun olmagh gibi gelistirmekte mumkin dgldir. Bunun igin
Kent Bilgi Sistemleri kurularak hayata geciriimele TKY’ ye geci icin altyapi
hazirlanmahdir. Clnki kent bilgi sistemi sayesikdatin gelsimi ve her tirli denetim
daha kolay yapilmaktadir. Ayni zamanda steti yani vatanda kent bilgi sistemi
sayesindeslerini kolayca yapabilmekte ve daha az zaman haredy kini kolayca
halledebilmektedir. Kent bilgi sistemi sayesinde iidaha fazla sayida yapiimayacak
ve hem halkin memnuniyeti artacak hem de belediyenaliyet olarak harcamasi

azalacaktir.
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Vatanda memnuniyeti anketleri dagman firmalara yaptirmak yerine belediyenin
kendi bunyesinden bir ekip alwrularak gitim verilmeli, bu hem kaynaklarin etkin bir

sekilde kullaniimasini hem de ¢gdnlarin daha nitelikli olmasini gar.

Belediyelerde i¢ mgieri anlaysinin yerlgebilmesi icin Oncelikle yonetime 6nemli
gorevler dgmektedir. Bu konuya verdikleri dnemi tim gahlara gosterebilmeli,

motive etmeli ve bu anlayn gelsmesi icin gereken sistemi glurmalidir.

Belediye birimleri arasinda belirli araliklarla kolinasyon toplantilari yapiimasinin
yani sira, birbirleri ile ileri boyutta ici ngteri iliskisi bulunan birimlerin caganlar
arasinda rotasyon uygulamasi yapmak yararll olac&dylece rotasyon birimler arasi
iletisimi guclendirecektir.

Calsanlarla kurulan ileim ve kullanilan metotlar kalitenin meydana gelmesive
surdurulebilmesine katki giamaktadir. Bu bgamda kurumun hedefleri, 6ncelikleri
ve deerlerin calsanlarla paylslmali, kalite konusundaki beklentileri cgdnlarin
bilmesini s&lanmali, cakanlari organizasyonun {milari takdir edilmel,
organizasyonun politika ve prosedurlerinin g@limesinde cakanlarin rol almasi
sglamali, organizasyondaki iygarme faaliyetlerinde c¢ajanlarin  katilimini

sgilanmall ve cabanlarin problemlerini ve englleri zamaninda ele alinmalidir.

Belediyelerde surekli @tim calismalarina girlik verilmeli, bu kapsamda mesleki
egitim, kalite yonetimi, verimlilik ve etkinlik artici yontemler, halkla ikiler, karar
alma- problem c6zme-diinme teknikleri, iletim ve benzeri gtim programlari

dizenlenmelidir.

Belediyelerde, karar ve uygulamalardgffafliga azami dikkat gosterilmelidir.
Seffafligin bir gergi olan hesap verebilirlik ilkesine pa olarak hareket edilmelidir.
Vatanda yetkiyi veren oldgundan bu yetkiyi ne kadar gia ve etkin kullandiinin

hesabini  verebilmeli ve Dbelediyeler bu yakim temel ilkeleri olarak

benimsemelidirler.
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