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ONsSOz

Cagdas yonetim yaklagimlari icinde adindan en ¢cok s6z edilen kalite
yonetiminin  kamu kurumlarinda da yayginlasmasindan itibaren, kalite
yaklasimini, kamu y6netiminin yapisi ve ozellikleri ile birlikte ele alan 6ncu

calismalara ihtiya¢ duyulmaktadir.

Bu calismalar sayesinde kamu kurum ve kuruluslarinin Gst yoneticileri,
kalite yonetiminin kurumlarina saglayacag yararlan degerlendirebilecekleri
gibi, karsilasacaklari sorunlan ve guclikleri de ©6nceden bilme firsati

yakalamig olacaklardir.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemini kurmak ve sistemin sonuglarindan
yararlanmak isteyen kamu kurum ve kuruluslarina yol géstermeyi amaclayan
bu eserde, ¢alismalarimi yonlendiren, arastirmalarimin her asamasinda bilgi,
oneri ve yardimlarini esirgemeyerek engin fikirleriyle yetisme ve gelismeme
katkida bulunan danigsman hocam Sayin Prof. Dr. Burhan AYKACa,
calismalarim sirasinda 6nemli katkilarda bulunan ve yonlendiren Sayin Prof.
Dr. Eyup G. iSBIR’e, Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanhgi ve Bag-Kur
Genel Muduarlugu yoneticilerine, calismalarim slresince beni destekleyen

ailem ve arkadaslarima en derin duygularla tesekkir ederim.

Fatma HACIOGLU
Ankara, 2005
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GIRIS

Dinya, gecen yuzyilin son ceyreginde ve gunumizde hemen her
alanda buyudk ilerleme ve gelismeler yasamakta, insanhdin ydzyillardan
bugtine getirdigi birikimler 6nemli Olglide degisime ugramakta ve bunlarin

Uzerine ¢ok hizli bir bicimde yeni yapilar ve sirecler eklenmektedir.

Yeni yilzyllda caga damgasini vuran c¢ok yonli degisimlerle
karakterize edilen kiresellesme olgusu, uluslararasi rekabet, ekonomik ve
teknolojik gelismeler, farkli boyutlardaki degisimin yoénund, derinligini ve
etkilerini belirlemektedir. Bu etki halesi ulusal ve uluslararasi kuram ve
uygulamalara da dalga dalga yayilarak kavramlari, kurallarn ve kurumlari
kusatmig, tum ulkelerde, siyasal, toplumsal, kilttirel ve ydnetsel yapilarin
degistiriimesi ve donusturilmesi baskilarini da beraberinde getirmistir. Bu
gelismelerden en cok etkilenen alanlann basinda ise devlet, yonetim ve

yonetimin temel dayanaklar gelmektedir.(})

Gecmiste, kamu yonetimi statik, kati kurallari olan, hiyerargik ve
blrokratik iliskilere dayanan bir faaliyet alani olarak bilinmekteydi. Kamu
yonetiminin bu 6zelligi uzun yillar devam etmis, genel kamu ydnetimi imaji
olarak yerlesmistir. Ancak yasanan gelismelerle birlikte toplumun beklentileri,
sosyo-ekonomik dizeyin gelismesine paralel olarak artis gostermis, bu
zorunlulugun bir sonucu olarak kamu yonetimi ve kamu hizmeti anlayisi

degismistir.

iletisimin artmasiyla birlikte devletin karsisindaki konumu degisen
vatandas, kamu yonetimindeki hantal, verimsiz ve etkin olmayan isleyisi,
hizmet Uretme bicimi ve anlayisini, burokratik yapiyl ve yonetim yaklagimini

(Al CETINKAYA: “AB Ulkelerinde idarelerdeki Yeni Egilimler”, (Ankara: [cisleri
Bakanhgi Teftis Kurulu Baskanhgi Inceleme ve Arastirma Raporu, 21.01.2003), 1



sorgulamaktadir.(?) lyi islemeyen, pahall hizmet sunan, hantal ve yozlasmis
bir kamu ydnetiminden, daha etkili ve verimli hizmet treten, hizli karar verip
harekete gecebilen, degisimlere ve toplumsal taleplere duyarli bir kamu
yonetimi istegdi, otoriteleri, yeni yontem ve teknikler iceren model arayisina
itmistir.  Bunun icin yeni bilimsel yaklagimlar ortaya atilmis ve kamu
yonetimini yeniden yapilandirarak mevcut burokratik yaklagimlari temelinden

sarsacak yeni modellerin uygulanmasi ihtiyaci dogmustur

Kamu yonetimi alaninda 06zellikle igletmecilik, piyasa odakllik,
rekabetci egilim, kamu girisimciligi, post burokrasi, kalite yonetimi, misteriye
odaklanma gibi kavramlarin popiler hale gelmesiyle, kamu y6netiminde
islevsel, isleyigsel, kiltturel degisim, diger bir ifadeyle bir paradigma degisimi
s6z konusu olmustur.(®) Bdylece, yonetimle ilgili daha dénce yaygin olarak
kabul goren ilkelerin gbzden gecirilmesi, kavramlarin yeniden tanimlanmasi,
yonetimin rolinin yeniden belirlenmesi, yeni tekniklerin gelistiriimesi, bazi
kavram ve ilkelere yeni icerikler kazandirilmasi gindeme gelmistir. Zira,
gecmiste basariyla uygulanmig yonetim kuram ve yontemleri bugin ayni

basar ile uygulanamamaktadir.

Bununla birlikte baslayan arayislar ve gelistirilen yonetim teknikleri,
esas olarak kurumlarda yeni bir yonetim ve oOrgut kdlturi yaratmayr da
amaclamaktadir. Bu amacla ortaya konulan pek cok yonetim yaklagimi
icinde, adindan en c¢ok sOz edilen ve literatirde Uzerinde en ¢ok calisma
bulunan yaklasim, “Once Kalite”, “Miisteri Memnuniyeti”, Surekli lyilestirme”

gibi anahtar kavramlari olan kalite odakli modellerdir.

() Kadir ARDIC ve Tirker BAS: “Kamu Yonetiminde Siirekli Gelisme Araci Olarak
Toplam Kalite Yonetimi ve Uygulama Asamalan” 8.Ulusal Kalite Kongresi, 2000'li Yillar
ve Toplam Kalite Ydnetimi, http://www.ceterisparibus.net/maliye/kamu.htm, 1

() Veysel EREN: "Yonetim Anlayisindaki Degismelerin Nedenleri”, Tiirk idare Dergisi,
Sayi 445, (Aralik 2004), 85



Bu modellerde, klasik yodnetimlerin yerini, musgteri memnuniyetinin
saglanmasina dayanan, sure¢ yaklasimli, surekli gelismeyi ve bunu da
katilimcilikla gerceklestirmeyi hedefleyen kalite yonetimlerine birakmasi

amaclanmaktadir.

Bilgi ve iletisim sektorinde kaydedilen ilerlemeler igiginda cografi
uzakliklarin ortadan kalkmasi ve bu durumun her alandaki rekabeti
kuresellestirmesiyle, kalite kavrami tim kurum ve kuruluglar igcin her zaman
oldugundan daha buytk bir 6nem kazanmistir.

ilk olarak ozel sektorde baslayan kalite anlayisi, son vyillarda
vatandasin tum beklentilerine zamaninda cevap vermek durumuna gelen

kamu sektérint de zorlamaya baslamistir.

Kalite ve standardizasyona iligkin calismalarin  ¢cok eskiye
dayanmalarina ragmen, bitinsel bir yaklasim icinde ele alinan Kalite
Yonetimi, kendisine yoneltilen tim elestirilere ragmen, yeni ydnetim
yaklagimlarinin en popileri olarak son 25-30 yilda kamu yonetiminin de
dikkatini cekmistir. Ozellikle Bati ulkelerinde, devletin yurittiigu faaliyetlerde
0zel sektorin basar ile kullandigi bu yéntemin kamu ve yerel yonetimlerde

de uygulanmasi beklenmektedir.(%)

Ulkemizde de Kalite Yo6netimini modern bir yonetim teknigi olarak
benimseyen ve 6zimseyen kurumlar bulunmaktadir. Turk Silahl Kuvvetleri,
Emniyet Genel Madurluga, Milli EQitim Bakanhidi, Saglhk Bakanhgi, Turizm
Bakanhgi, Calisma ve Sosyal Givenlik Bakanhgi ve bagli-ilgili kuruluslari,

belediyeler, valilikler(®) basta olmak tizere bir cok kamu kurumunda vatandas

(Y) Kadir ARDIC ve Tirker BAS: “Kamu Yonetiminde Siirekli Gelisme Araci Olarak
Toplam Kalite Yonetimi ve Uygulama Asamalan” 8.Ulusal Kalite Kongresi, 2000'li Yillar
ve Toplam Kalite Yonetimi, http://www.ceterisparibus.net/maliye/kamu.htm, 1

(°) Galisma ve Sosyal Giivenlikte Kalite Yolculugu, (Ankara: Calisma ve Sosyal Giivenlik
Bakanhgdi Yayini, 2003), 164-171



odakl calismayl hedefleyen kalite ve i mukemmelligi konularinda 6énemli

calismalar yapiimaktadir.

Uluslararasi Standartlar Organizasyonu tarafindan yayinlanmig olan
ISO 9000 Standartlan ise, kalite odaklh yonetim yaklasimlarini uygulamak
isteyen kuruluglarin bagvurduklar ilk adim olarak 6nem kazanmaktadir.

1980’li yillardan itibaren ABD kamu ydnetiminde, on yil gecikmeyle de
Turk kamu yonetiminde uygulanma sansi bulan ISO 9001 Standardinin, tim
uygulama aksakliklarina ragmen, basarili sonuglar ortaya koydugu yaygin bir
kanidir ve Turkiye'de bu standardi uygulayan kamu kurumlarinin sayisinin
giderek artmasi da bunun en belirgin kanitidir.



I. BOLUM
KALITE KAVRAMI

1. KALITE VE KALITE IiLE TEMEL KAVRAMLAR

Ekonomi, teknoloji ve iletisim alaninda yasanan gelismeler, kalite ve
kalite ile ilgili diger kavramlara degisik boyutlar ve anlamlar kazandirmistir.(°)
Globallesen diinyada uretilen bir malin ya da hizmetin kullaniciya ulasmasi
ve rekabet ortaminda kendine pazar bulabilmesi, artik onun kalitesine ve
guvenilirligine baghdir. Bu noktada kalitenin tanimi ve boyutlarina iliskin

tartismalar 6nem kazanmaktadir.

Gerek kalitenin tanimlanmasinda ortaya c¢ikan terimlerin, gerekse
sure¢ icinde yasanan gelismelerin getirdigi yeni kavramlarin ne olduguna
iligkin aciklamalara ihtiya¢g duyulmaktadir.

1.1. KALITE KAVRAMI VE KALITENIN BOYUTLARI

Gegcirdigi tarihsel evrim ve cok boyutlu bir kavram olmasi nedeniyle,
kalitenin, Uzerinde gorus birligi bulunan bir tanimini yapmak pek kolay

degildir.

Yasamin her alaninda kullaniimasina ragmen, herkesin genel olarak
uzlasacag bir kalite tanimi yapilmasinda yasanan guclik, kalite kavraminin
yanlig veya olmasi gerekenden daha dar anlamda kullaniimasina yol
acmaktadir. Dar anlamda kalite, yalnizca urtn/hizmet kalitesi anlaminda

kullanilirken, genis anlamda, is kalitesi, hizmet kalitesi, iletisim kalitesi, stre¢

() sitki GOZLU: Endiistriyel Kalite Kontrolii, ITU Yayinlari, (istanbul,1990), 1



kalitesi, insan kalitesi, sistem kalitesi, donanim kalitesi, 6rgut kalitesi ve

hedeflerin kalitesini de icerecek bir anlama sahiptir.(7)

Kiresellesmenin tek pazar haline getirdigi diinyamizda, insanlarin ve
sistemlerin hata yapmama ve mikemmele ulagsma isteginden ortaya ¢ikan ve
yiksek rekabet gucunu saglayan en 6nemli ara¢ olan kalite, kavram olarak,
Latince “nasil olustugu” anlamina gelen “Qualis” s6zcuginden tiretilmis ve

“Qualitas” s6zcugu ile ifade edilmistir.(?)

Kalite, bu kavramin belirlendigi yillarda “standartlara uygunluk”
biciminde tanimlanirken(®), kullanici istek ve beklentilerindeki degisimin
artmas! ve zaman icinde algilamanin farklilagsmasiyla “kullanima uygunluk”
olarak tanimlanmaya baslanmistir.

Bitin tanimlarin ortak noktalannin ortaya konulabilmesi icin, gesitli kisi
ve kurumlarca yapilmis kalite tanimlarina bakmak yeterli olacaktir.

- Kalite, kullanima uygunluktur. (Dr. Joseph M. Juran)

- Kalite, en ekonomik, en kullanigl ve tiketiciyi daima tatmin eden

artna gelistirmek, tasarimini yapmak, dretmek ve satis sonrasi

hizmetlerini vermektir. (Kaoru Ishikawa)

- Kalite, tuketici gereksinimlerini mimkun olan en ekonomik diizeyde

karsilamayr amaclayan pazarlama, tasarim,iretim ve Kkalitenin

surdardlmesi ozelliklerinin bilesimidir. (Feigenbaum)

- Kalite, Urtiniin sevkiyatindan sonra toplumda neden oldugu minimum

derecesidir. (Taguchi)

- Kalite, mukemmeli arayisin sistematik bir yaklagimidir. (American

Society for Quality Control)

()Nurcan KAYAN: “Kalite Kavrami ve Geligimi I”, Standart Ekonomik ve Teknik Dergi, Yl
35, Say1 419, (Kasim 1996), 103

()Muhittin SIMSEK: Kalite Yonetimi, Marmara Unv. Yayinlari 2. Baski, (istanbul, 1998), 5
()Murat SIGIRCI: “igletmelerde Kalite Saglama ve Gelistirme Siireci”, MPM Anahtar
Dergisi, Say1 6/68, 6



- Kalite, bir 0rin ya da hizmetin, belirlenen gereksinimlerini
kargilayabilmesini saglayan nitelik ve ozelliklerinin timadur. (American
National Standards Institute-ANSI)

- Kalite, bir mal yada hizmetin tiketicinin isteklerine uygunluk
derecesidir. (Avrupa Kalite Organizasyonu)

- Kalite, trin veya hizmeti ekonomik bir yoldan Ureten ve tiketici
isteklerine cevap veren Uretim sistemidir. (Japon Standartlar EnstitiisU-
JIS)

- Kalite, bir tGrin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari
karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamidir. (TS-1SO 9005)
- Kalite, yapisal 6zellikler takiminin sartlari yerine getirme derecesidir.
(ISO 9000 Standardi)

- Kalite, tiuketicinin istedigi ya da Ureticinin saglayabilecegi bir

spesifikasyona ya da standarda uygunluk, degismez yakinliktir.(*°)

Bu tanimlar, Kkalitenin, musteri isteklerinin tatmini, belirlenmis
ihtiyaclara uygunluk, musteriyi memnun etmek ve mukemmellik derecesi

oldugu noktasinda birlesmektedir.

ISO 9000 Standardinin altinda yatan temel kalite yaklasimi ise, btin
bu tanimlarnn beraberinde getirdigi musteri beklentilerinin kargilanmasi
duzeyindeki kalite anlayisidir. Buna goére kalite, bir Grin ya da hizmet
hakkinda mugsteri ya da kullanicilarin  yargisi olup, beklentiler ve
gereksinimlerin karsilanmasina olan inanclarin olcistdir ve Urin ya da
hizmet, belirlenen veya olabilecek musteri ihtiyaclarini kargsiladigi oranda
kaliteli demektir. Bu aciklamalar 1siginda, fiyat acisindan daha pahall,
Ozellikleri acisindan daha kullanigh, gorinimu acgisindan daha estetik vb.
nitelikler tasiyan bir drine, ancak kisinin istek ve ihtiyaglarini
karsilayabiliyorsa “kalitelidir” demek mumkandar.

(*)K.S STEPHENS: Quality and Quality Control, Cev. Ahmet MAHIROGLU, (DPT
Yayinlari, Ankara)



Ornegin, pahali bir otomobil satin alan miigterinin, otomobilden kontak
anahtarini bir kez gevirmesi ile calisabilecek bir motora sahip olmasi gibi bir
beklentisi varsa ve anahtar bir kez cevrildiginde motor calismiyorsa,
musterinin beklentisi kargilanmamig olacak, boylece muisteri, aracin kalitesini
yetersiz olarak algilayacaktir. Demek ki, dnceleri “pahali olan sey, kalitelidir.”
seklindeki hakim goris 6nemini kaybetmistir.

Kalite, ihtiya¢ ve beklentilerin degigkenliginden etkilendigi gibi, sunulan
drinden, dretimin ve hizmetlerin yenilenmelerinden de etkilenir. Bu
etkilenmelerden dolay! surekli olarak degisir ve bu degisme iginde yeni
nitelikler kazanarak farkh boyutlarda karsimiza c¢ikar. Bu da, kalitenin icerigini

olusturan karakteristikleri cogaltir ve karmasiklasgtirir.

Musterilerin beklentilerine tam olarak cevap verebilen bir Grin veya
hizmetin kalitesini belirleyen belli bagh 06zellikler, kalitenin boyutlarini
olusturur.

Kalite boyutunu bilmek, musterinin Griin veya hizmeti nasil algiladigini
bilmek acisindan 6nemlidir. Ancak kalite boyutunu anlayarak kalite dlgtimleri

gerceklestirilebilir ve mal veya hizmet kalitesi arttirilabilir.

Mal ve hizmet kalitesinin algilanmasina iligkin yapilan arastirmalarda
belirlenen kalite boyutlar sunlardan olusmaktadir:(*!)
Goruntiu : Organizasyondaki fiziki arac ve gereclerin, personelin iletisim
araclarinin gorunti acisindan konumu
Giuvenilirlik : Organizasyonun hizmeti zamaninda ve guvenilir bir sekilde

yapabilme durumu

(*YA. PARASURAMAN: “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for
Future Research”, Journal of Marketing, (Fall 1985), 41-49



Cevap verme : Organizasyonun musterilerinin isteklerine uygun cevap
verebilme durumu

Yeterlilik : Hizmetlerin yapiimasinda kaliteli eleman istihdam edilmesi
Nezaket : Personelin misterilere nazik ve saygih davranip davranmamasi
Kredibilite : Organizasyonda istihdam edilen elemanlarin durustliga ve
kredibilitesi

Guvenlik : Organizasyonda yapilan hizmetlere givenin olmasi; Uretilen mal
ve hizmetlerde tehlike, risk ve stiphenin olmamasi

Ulagilabilme : Gerek hizmete ve gerek personele kolayca ulasabilme
durumu

lletisim : Miisterilerin anlayacag dilden konugma ve onlari dinleme durumu

Miisteriyi anlama : MUsterileri ve ihtiyaclarini tanimaya calisma

Kalitenin boyutlarina iligkin bir baska yaklagim ise su sekildedir:

Performans (islevsellik) : Kalitenin en ©nemli boyutunu olusturan
performans, Uriintin kendinden beklenen islevi ne derecede yerine getirdigini
gOsteren bir dlgudir. Buna, gercek kalite karakteristigi de denilebilir.
Uygunluk : Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk
derecesidir.

Ozellikler : Uriiniin esas islevinin disinda kalan ama urinun kalitesini
tamamlayan diger karakteristikleridir.

Dayanikhlik : Dayanikhilik, Grinun fiziksel olarak bozulana kadarki kullanim
suresini gosterir. Kalite batintnd olusturan dengeler, Grin ya da hizmetin
yasam sireci boyunca degisebilmektedir. Kurulugsun en énemli gorevlerinden
biri, UGrindn yasam silreci boyunca, tiketicinin kalite tanimlamasinda ve
secimlerindeki degisikligi zamaninda anlayabilmektir.

Guvenilirlik : Uriiniin 6zelliklerinin ve kalite karakteristiklerinin varligina ve
vaad edilen stre icinde devam edecegine olan giveni tanimlar.

Sunum Sonrasi Hizmetler : Hizmetler de bir kalite boyutu olarak
dustunulmekte ve sunum sonrasinda drtne iliskin sorun ve sikayetlerin

c6zimlenmesi kalite boyutu olarak ele alinmaktadir.
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Estetik : Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegidir. Bir diger
ifadeyle, mugterinin goérinim, tat, ses ve benzeri algilarinin dl¢tsuddr.
itibar : Uriiniin gecmisi, marka ve moda degeri, Uriiniin imajini sergileyen

karakteristiklerin timuddr.

Bunlar ve diger urin o6zellikleri, belli oranlar ve dengeler iginde bir
araya geldigi zaman, o Uurin icin gercek anlamda “kalite” butinlUgu

saglanmis olur.

Garvin'e gore ise, kalitenin bes boyutu asagida siralanmistir(*):
1. Performans boyutu (lrtGinde bulunan birincil 6zellikler): Bu baglamda
kalite, tstunlik ve mikemmellikle ayni anlamdadir.
2. Uriinii esas alan kalite boyutu: Bu tanima gore, kalite 6lculebilir bir
degiskendir. ki Uriin veya hizmet kalitesi arasindaki fark, bunlarin bazi
Ozelliklerine iligkin nitelik farkindan dogar. Ancak bu tanim, kalite ile maliyet
arasinda her zaman dogrusal bir iliski varmis gibi yaniltici bir
degerlendirmeye yol acabilmektedir.
3. Kullaniciy1 esas alan kalite boyutu: Tiketicilerin gereksinmelerinin ve
isteklerinin farkl olmasi dogaldir. Bu da kalite agisindan farkli standartlar
demektir.
4. Uretimi esas alan kalite boyutu: Bu tanima gore, kalite tasarima
uygunluktur. Tasarim, Urin ve hizmete iligkin her turli 6zellik ve oAl¢cinin
saptanmasidir. Bu durumda drin ve hizmet kalitesini belirleyen 6geler
tasarim ve bu tasarima uygun olarak yapilan tretimdir.
5. Degeri Esas Alan Kalite Boyutu: Bu tanimin temelinde, tretim maliyeti
ve fiyat yatar. Kabul edilebilir bir maliyetle tasarima uygun bir bigcimde Uretilen
ve uygun bir fiyat kargiliginda tiketicinin gereksinmelerine cevap veren Grin

veya hizmet, kaliteli olarak nitelendirilir.

(*)Birol BUMIN ve Hakan ERKUTLU: “Toplam Kalite Yonetimi ve Kiyaslama
(Benchmarking) iligkileri” Gazi Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiltesi Dergisi, Cilt
4, Sayi 1, (2002 Bahar), 2-3
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Guniimuzde kalite, 3 asamada yuritilmektedir:(*3)
Tasarim Asamasi Kalitesi: Bir Urinun, Uretime veya servise hazir hale
getirilene kadar musteri ihtiyaclari ile isletme ici ve disi etkenlerin dikkate
alinarak planlanmasi strecini kapsar.
Uretim Asamasi Kalitesi: Uriiniin tasarim asamasindaki planlara ve musteri
isteklerine gore uretilerek teslim edilmesi surecini kapsar.
Kullanim Asamasi Kalitesi: Uriiniin misteriye teslim edilmesi sonrasinda

verilen hizmetleri ve mugteri sikayetlerinin degerlendiriimesi sirecini kapsar.

Kalite, tuketicinin drin veya hizmet ile kargilastigi an yasadigi
deneyime dayall olarak belirledigi bir nitelik olup, tiketici beklentilerine gére
Olculebilir. Bu beklentiler yazili ya da sozld, bilingli ya da iggudusel, kullanima
dayali olarak veya sadece disardan bakarak belirlenmis olabilir. En genis
anlamda musteri beklentilerini karsilama yetenegdi temelinde tanimlanan
kalitenin dlcilmesinin amaci, Urindn ya da hizmetin, mugsteri tatminin ne
kadarini hangi dizeyde saglayabildigini belirlemektir. Kalitenin tayin

edilmesinde tek karar verici muisterilerdir.

1.2. KALITENIN GELiSiM SURECINDE ORTAYA GIKAN KAVRAMLAR

Muayene yoluyla kalitenin saglanmaya calisildigi gecmisten Toplam
Kalite Yonetiminin oldukca populer hale geldigi ginimuize kadar gecen
tarihsel surec icinde kalite yaklagimi farkli boyut ve kavramlarla karsimiza

¢ctkmaktadir.

1.2.1. Muayene

Muayene, uygun oldugunda o6lcme, deney ve mastarlama ile

gerceklegtirilen, kanaat veya g0zlem yoluyla yapilan uygunluk

(*)A.V. FEIGENBAUM: Total Quality Control, 3. Baski, (McGraw Hill, 1983)
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degerlendirmesidir. Deney ise, bir veya daha ¢cok karakteristigin bir prosedire
14
)

gore tayin edilmesi durumudur.(

1900’lerin bagsindan 1930’a kadar olan donemde, isin daha hizli
yapilabilmesi icin bilimsel yodntemlerin uygulanmasini 6ngdren Taylor
felsefesine gore, isciler, yaptiklari isi kontrol edebilecek kapasiteye sahip
degildir. Bu nedenle dretimin sonunda, bitmis drlnlerin  muayenesi
gerekir.(ls) Bu asamadaki kalite yaklagsimi, mamul ya da yari mamulin
muayene edilerek hatali olanlarin ayiklanmasi isinden ibarettir.(lﬁ) Muayene
yoluyla yapilan denetim, kaliteye ulagsmak icin kullanilan en ilkel ve en basit

yontemdir. Amagc tuketiciye hatali Grinlerin gitmesinin dnlenmesidir.

Yalniz imalat biriminde uygulanan bu yontem basit olmakla birlikte
maliyeti oldukca yuksektir Bu yaklagim tiketiciyi korumus ancak Ureticide
sikinti yaratmistir. Cinkt muayene edilerek hatali bulunan drtinler, Gretici igin
zarar olusturmustur. Bu acidan dreticiyi de koruyan bir sistem {zerinde

durulmus ve kalite kontrol asamasina gegcilmistir. (')

1.2.2. Kalite Kontrol

20. yuzyll baslarinda atolyelerin yerini blyik olgekli fabrikalarin
almasiyla, geleneksel atdlye yonetiminin yaklasimlari yetersiz kalmis, tiketici
gereksinmelerinin giderek artmasi ve buna paralel olarak genigleyen Uretim
hacmi, imalat sistemini eskiye gore daha karmasik hale getirmistir. Bu
kosullar, muayeneye dayali denetim sisteminin igleyisini imkansiz hale

() TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Temel Egitim Notu, TSE, (Ankara) 4
(**) Calisma ve Sosyal Giivenlikte Kalite Yolculugu, Calisma ve Sosyal Gilvenlik
Bakanhgi Yayini, (Ankara, 2003) 26

gl yay
(**)Mina C”)ZEVREN: Toplam Kalite Yonetimi-Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa
Yayinlari, (Istanbul, 1996), 7
(*)Ismail EFIL: Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag-
ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Uludag Universitesi Yayinlari, (Bursa, 1996) 6-7
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getirdigi gibi maliyetlerin artmasina da yol acmis ve kalite kontrol iglevinin bu

alanda uzmanlasmis kisiler tarafindan yerine getirilmesi zorunlu olmustur.

Bu gelismelerin sonucu olarak, “muayeneci” kalite anlayisi degiserek,
son kontrol ile birlikte ara ve giris kontrolleri de dahil edilerek “kalite kontrol”
anlayisina doéntsmustir.(*®) Boylece, kalite kontrol iglemleri, Uretim
boluminin  sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz  bir  birim  halinde
organizasyon iginde yerini aIm|§t|r.(19) Kalite kontrol, kalite yonetiminin, kalite
sartlarinin yerine getiriimesine odaklanmis bir bélumudir.(?°) Kontrol sistemi
de hatasiz ve guvenlikli olmakla birlikte yalnizca hata saptama esashdir ve

imalat biriminde uygulanmaktadir.

1924 yilinda bir matematik¢i olan Dr. Walter Shewhart, ilk kez Bell
Laboratuarlarinda, seri Uretim ortaminda kalitenin ekonomik olarak kontrolu
icin bir yontem olan Istatistiksel Kalite Kontrol (IKK) kavramini ortaya

atmistir.(%%)

Bdylece istatistik temelli yeni anlayis ve ¢ézimler gindeme gelmistir.
Bu araclarin yaygin olarak kullaniimaya baglanmasi ile, hatal Gretimi en aza
indirmeyi hedefleyen yontemler ile 6rnekleme muayene sistemleri
uygulanmistir. 1950’lerde Deming ve Feigenbaum’un ¢abalar bu yéntemlerin

Japonya’da da yayginlagsmasini saglamistir.

Buna kargin, kalite saglama anlayisinda bir yenilik olmamis ve kalite

kontroltin belirli bir ekibin sorumlulugu olarak gértlmesi degismemistir.

(*®) Caisma ve Sosyal Giivenlikte Kalite Yolculugu, Calisma ve Sosyal Gilvenlik
Bakanhgi Yayini, (Ankara, 2003), 26

(**)Mahmut TEKIN: Uretim Yénetimi, Cilt 2, 3. Baski, (Konya, 1996), 70

(*°) TS-EN-1SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Temel Egitim Notu, TSE, (Ankara) 6
(*"Ridvan BOZKURT: ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, MPM Yayinlari, Yayin No.549,
(Ankara,1995), 2
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1.2.3. Kalite Gilivencesi

1960’ yillardan itibaren kalite anlayisi hata bulmadan, hata 6nlemeye
dogru kaymaya baslamigtir. Clunku hata bulmaya yonelik olan sistem, bir
yigin hurdaya ve yeniden iglemeye neden olmaktaydi. Bu nedenle hatalari
daha cikmadan belirleyerek onleyecek bir sistem ihtiyaci dogmus, 6nemli
olanin gelen drUnlerin tumunin kabul edilebilir nitelikte olmasi gerekliligi

anlasilarak “kalite giivencesi” giindeme gelmistir.(*)

Kalite glvence sistemi, hatayi dnleme ve hata kaynaklarini ortadan
kaldirma yaklagiminin yalnizca tretim birimiyle sinirli kalmayip kurulusun tim
faaliyetlerinde gecerli olmasidir ve kalite yonetiminin, kalite sartlarinin yerine
getirilecegine dair glivence saglamaya odaklanan bir parcasi olarak, bir Griin
veya hizmetin, verilen kalite taleplerini karsilayacak, yeterli diizeyde gtivenin
saglanmasi icin gerekli, planlanmis ve sistematik faaliyetlerin tumudur. (DIN
ISO 8402/04.1989)

Kalite guvencesi, kalite kontrolinin 6zini olusturmaktadir ve
mugterinin hatali hi¢ bir Grin almamasini garanti etmek amacini tasir. Bu
amag ise, urun kontroll ile degil, tretim sirecinin kontrolu ile gerceklestirilir.
Diger bir ifadeyle, tasarimdan sunuma kadar gecen tium Uretim surecinin
kalitesinin glvence altina alinmasi esastir ve Kkalite guvenligi ile ilgili

sorumluluk yalnizca kalite kontrol b6limuinde degil, tim bdlimlerdedir.

Kalite guvencesi alanindaki gelismeler; ticaretin ve rekabetin buyuk
boyutlara ulagmasi, Japonya’nin dinya devlerinden biri olmasi gibi
nedenlerle, 1SO tarafindan yayimlanan “ISO 9000 Serisi Kalite Guvence

Sistemi Standartlarn” nin benimsenmesi ile yayginlik kazanmistir.

(** Galisma ve Sosyal Giivenlikte Kalite Yolculugu, Calisma ve Sosyal Giivenlik
Bakanhgi Yayini, Ankara, 2003, 26-27
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1.2.4. Toplam Kalite Asamasi

Cagdas kalite felsefesinin dislnce ustalar olarak bilinen William
Edward Deming, Joseph M. Juran, Philip Crosby “Toplam Kalite Y&netimi”
anlayisinin temellerini kurmuslar, Armand V. Feigenbaum ve Kaoru Ishikawa
da yaptiklar katkilarla binanin gévdesini ve c¢atisini inga etmiglerdir. Toplam
Kalite Yonetiminin kdkeni, Il. Dinya Savasi’ndan sonra Japonlarin yeniden
kalkinmasindaki ilk donemlere kadar uzanir. W. Edward Deming ve Joseph
M. Juran’in ABD’nin sinirlari diginda sure¢ kontroll, kalite yonetimi ve
istatistiksel kalite kontrol gergegini yaymaya baglamalari, 1940°h yillarin ilk
doénemlerine rastlamaktadir. Bu kavramlar ABD’de gelistirilmis, ancak bunlari

uygulayan ve benimseyen ilk toplum Japonlar olmustur.(*®)

Toplam Kalite YOnetimi, uzun vadede mdusterinin tatmin olmasini
saglamayi, kendi personeli ve toplum icin avantajlar elde etmeyi amaclayan,
kalite tzerine yogunlagmis ve tum personelin katilimina dayanan bir yonetim
modelidir.(**) TKY, mal ve hizmetlerin iyilestirimesi amaciyla, maliyetlerin
dusuk duzeyde tutularak, 6nceden belirlenmis musteri istek ve ihtiyacglarini en
iyi sekilde kargilamak icin kurulug performansini gelistiren bir yonetim

stratejisidir.

TKY, 1SO 9000’in aksine bir programlar veya standartlar serisi degil,
bir yonetim serisidir. TKY, memnun edilmis misteriler ve calisanlar yaratarak
kurulus hedeflerini basarmak icin entegre edilmis felsefeler, araclar ve
sureclerden olusan bir sistemdir. GUnimuzde modern yonetim anlayisini
temsil eden TKY, kurulus genelinde musteri odakhlik kiltarini olusturan, bu

amacla i¢c ve dis musteri beklentilerinin anlagiimasini temel amag olarak alan,

(®*)Mahmut TEKIN: Uretim Yénetimi, Cilt 2, 3. Baski, (Konya, 1996), 70
(*")Omer PEKER: “Toplam Kalite Yonetimi ve Kamu Hizmetinde Kalite” Cagdas Yerel
Yonetimler Dergisi, Cilt 5, Say1 6, (Ankara, 1996), 45
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calisanlann bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim caligmalari ile tim

sureglerin surekli olarak iyilegtiriimesini hedefleyen bir yonetim yaklasimidir.

2. KALITE YONETIMINE iLISKIN KAVRAMLAR

2.1. Kalite Yonetimi

Musteri tatmininin saglanmasi ve tim faaliyetlerin surekli iyilestiriimesi
icin, batin calisanlann kesin ve aktif katihmi gerekmektedir. Bu anlayis,
calisanlarnin ve stureclerin misteri odakli olarak organize edilmesini ilke
edinen yonetim bicimini gerektirmektedir. Kalite yonetimi bu gorevi
Ustlenerek, organizasyon icinde kalite standartlarinin kurulmasini ve sirecg ve
calisanlann bu standartlan saglayacak sekilde yapilandiriimasini
saglamaktadlr.(zs) Diger bir ifadeyle kalite yonetimi, belirlenmis ve tim
ilgililerce kabul goren bir kalite politikasinin mevcudiyeti ve bu politikanin

uygulanmasi amaciyla gerekli faaliyetlerin gerceklestiriimesidir.

2.2. Kalite Yonetim Sistemi

Kaliteye verilen 6nemin artmasina paralel olarak, kurulustaki tim
surecleri kapsayan kalite yonetim sistemine gecilmistir. KYS, bir trtin veya
hizmetin kalite konusunda belirtiimis gerekleri yerine getirmesinde yeterli
glveni saglamak icin uygulanan planl ve sistematik etkinlikler batiini olarak
tanimlanmaktadir.(*®) Diger bir ifadeyle, bir kurulusu kalite bakimindan idare
ve kontrol icin gerekli yontemdir ve calisanlarin katilimi ve musteri merkezli

bir modelle, sureclerin iyilestiriimesi amacina yoneliktir.

(*)Kaan SOYLU ve Ahmet SUER: Toplam Kalite Yonetimi Soézliigii-Terimler ve
Tanimlar, (istanbul, 1998), 2

(26)Murat YILMAZ: “Kalite Yonetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite Yonetiminin
Banknot Matbaasi Genel Miidiirliigiinde Uygulanabilirligi”’, Uzmanlk Yeterliik Tezi,
Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi Piyasalar Genel Mudurlugu, (Ankara, Kasim 2003), 7
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Bir Grinln ya da hizmetin kalitesini garantileyebilmek igin arastirma,
planlama, tasarim, Uretim, sunum ve sunum sonrasl hizmet bdlimlerinin

tumuna icine alan bir kalite yonetim sistemi kurulmasi temel sarttir.

Kalite bakimindan idare ve kontrol, genelde Kkalite politikasinin ve
kalite hedeflerinin olusturulmasini, kalite planlamasini, kalite kontrollnd,

kalite glvencesini ve kalite iyilestirmesini igerir.

3. KALITEYE ILISKIN DIGER KAVRAMLAR

3.1. Uriin

En genel anlamiyla drtn, bir kurulugun girdilerini belli bir strecten
gecirdikten sonra elde ettigi “cikti’dir.(*’) Dért genel Uriin kategorisi
mevcuttur:

a- Hizmetler
b- Yaziim
c- Donanim

d- Prosesten gecmis malzemeler

3.2. Sart

Genellikle ima edilen veya zorunlu olarak beyan edilen ihtiyac ve
beklentidir. Sartlar, bir dokiimanda beyan edilmis olabilecedi gibi yazili hale
getiriimemis beklentilerden de oIU§abiIir.(28) Sartlar ilgili taraflarca veya bir 3.
tarafca belirlenir. Ornegin 06zel nitelikteki sozlesmelerde taraflar sartlari
serbestge belirledikleri halde, kamu kurumlarnin sundugu hizmetlerde

sartlar, bir 3. taraf olarak yasa koyucu tarafindan belirlenmistir ve bunlar da

(27) Tez anlatiminda mal ve hizmet olarak kullaniimaktadir.
(**) TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Temel Egitim Notlari, TSE, (Ankara), 5
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mevzuatta yer almaktadir. Bu durum, hizmet alanlarin kamu kurumlarina
karsi herhangi bir sart ileri surmesinin  miumkin olmadigi anlamina
gelmemektedir. Zira yazili olmasa bile, devletin tasidigi sorumluluklar ve
vatandaslarina sundugu yasal haklar dogrultusunda, vatandaglarin, dogruluk,

hiz, gtvenilirlik, esitlik gibi beklentileri bulunmaktadir.

3.3. Musteri

Musteri kavrami iki boyutta ele alinmaktad r.
a- Dis Masteri: Kurulugsun kendilerine sagladigi Grin ve hizmetlerden
faydalanan, Urin veya hizmet alan veya bir sekilde bunlarla iliskisi olan
kigiler, birimler ve kuruluglardir.
b- ic Musteri: Bir kurum icinde, Uretilmekte olan bir mal ya da hizmeti, bir
bolim ya da calisandan sonra teslim alan ve bunlari kullanan bir sonraki kisi,

grup veya bolumler birbirinin i¢c musterisidir.

3.4. Proses

Proses, girdileri ¢iktilara dondstiren birbirleriyle ilgili veya etkilesimli
faaliyetler takimi olarak tanlmlanabilir.(zg) Genel olarak bir prosesin girdileri,
diger proseslerin glktllarldlr.(3°) Bir kurulus icindeki prosesler, katma deger

saglamak i¢in kontrolli sartlar altinda planlanir ve gerceklestirilir.

3.5. Misyon

Misyon, kurulus agisindan “Nigin variz?” sorusuna yanit verir ve

kurulusun kimligini ortaya koyar. Her kurulusun, yaptigi isi ve amaclarini

(*®) TS EN ISO 9000 Standardi, (Mart 2001), 3
gso) TS EN ISO 9004 Standardi, Kalite Yoénetim Sistemleri-Performans lyilestirmeleri
I¢in Kilavuz, (Nisan 2001), 1
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belirleyen bir misyonu vardir. Misyonunun tanimlanmasi, yonetimi, kurulusun

hangi hizmetleri yaptigini veya yapmasi gerektigini belirlemeye zorlar.

Misyon, kurulusun ilkelerini belirten veya kurulusu tanimlayan,
kurulusun kime hizmet goturdugunu, gorev tanimi ile ve uzun vadeli bir gorug

halinde aciklayan bir ifadedir.(®%)

3.6. Vizyon

Vizyon, bir kurulusun gelecege yonelik gerceklestirilebilir amac ve
hedeflerini ifade eder ve kurulusun ulasmak istedigi gelecegin buglnki

resmidir.

Vizyon, mevcut gercekler, umutlar, hayaller, tehlike ve firsatlarin bir
araya gelmesiyle olusan ve kurulusun bir butin olarak gelecegini
tanimlamasi icin bilinenden bilinmeyene zihni bir bakis, onun gelecekteki
durumu ve basarisi ile ilgili bir rya, kurulusun potansiyel gelecegini gosteren
bir fotograf olarak da tanimlanabilir.

Vizyon tanimi ile, kurulusun gelecege iliskin dusunceleri, dncelikleri,
ilke ve degerleri ortaya konulur. Vizyonun, kurulugun gelecekteki dlcegi, stili
ve yapisi hakkinda ve onceden belirlenen hedeflere nasil ulasacagi
konusunda anlamli bir aciklama getiren yoni de s6z konusudur ve bu

yonuyle bir rehber niteligi tasir.

(*Y)Coskun Can AKTAN: “Yeni Yénetim Tekniklerinin Kamu Sektériinde Uygulanmas”,
Turk ldare Dergisi, Y1l 71, Sayi 425, (Aralik 1999), 1-15



Il. BOLUM
STANDARDIZASYON VE I1SO 9000 STANDARTLARI

1. STANDARDIZASYON

insanh@in kansikliktan kurtulma ve belirli bir dizen kurma gayretinden
dogan ve yerylzunde kit olan iktisadi kaynaklari optimum degerlendirme
cabalarinin bir Grand olarak ortaya cikan standardizasyon olgusu, insanlik

tarihi kadar eskidir.(*)

Enformasyon ve uretim teknolojilerindeki gelisme ile birlikte hizl bir
kiresellesme surecinin  yasandigi gunimuzde standartlar, uluslararasi
ticaretin ortak dili haline gelmistir. Artik, uluslararasi pazarlarda rekabet

edebilmenin yolu standartlara uygun ve kaliteli tretimden gecmektedir.

Belirli bir faaliyetle ilgili olarak ekonomik fayda saglamak uzere, bitin
ilgili taraflarin yardim ve igbirligi ile belirli kurallar koyma ve bu kurallar
uygulama iglemi olarak tanimlanabilecek standardizasyon, bu o6zelligi ile
oncelikli olarak can ve mal gtvenligini hedeflerken, ayni zamanda kalitenin
alt sinirini tespit etmek suretiyle, belirlenen dizeyin altinda mal ve hizmet

uretimine izin vermemeyi amaglamaktadir.

Standardizasyon islemi sonucunda ortaya c¢ikan “Standart” ise,
Uretimde, anlayista, 6lgme ve deneyde bir 6rneklik olusturur.

Ancak standartlara uygun olarak yapilan tretim, kaynaklarin optimum
degerlendiriimesini mumkin kilmakta, bdylece toplumun refah duzeyinde

onemli bir artis saglanmasina yardimci olmaktadir.

(?) http://www.izmir.tse.org.tr/StandardGenel.asp
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Standardizasyonun; uretici agisindan, Uretimin belirli plan ve
programlara gore yapilmasina yardimci olmak, uygun kalite ve seri imalata
imkan saglamak, kayip ve artiklari asgariye indirmek, verimliligi artirmak,
maliyeti dusirmek; ekonomi agisindan, kaliteyi tesvik etmek ve gelismesine
yardimci olmak, kalite seviyesi diusik Uretimle meydana gelecek emek,
zaman ve hammadde israfini ortadan kaldirmak, sanayii belirli hedeflere
yoneltmek, arz ve talebin dengelenmesinde yardimci olmak, yanhs
anlamalari ve anlasmazliklari ortadan kaldirmak, ihracatta ve ithalatta
dstunliuk saglamak, yan sanayi dallarinin kurulmasi ve gelismesine yardimci
olmak, rekabeti gelistirmek, koti mali piyasadan silmek, tiiketici agisindan
ise; can ve mal guvenligini saglamak, karsilastirma ve secim yapmayi
kolaylastirmak, fiyat ve kalite yontinden aldanmalar énlemek ve tiketicinin
bilinglenmesine yardimci olmak gibi yararlari s6z konusudur.(*3)

2. STANDARDIZASYONUN TARIHSEL GELISIMi

Kalite ve standartlara iligkin ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzanir.
Babil Krali Hammurabi Kanunlarinin 229. maddesinde kaliteye referans
verilebilir. “Bir ingaat ustasinin insa ettigi ev, ustanin yetersizligi ve isini
geregi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6lumune yol acarsa, o
usta oldurulecektir’. Bu maddede ongorulen ceza, ilkel de olsa, kalite

olgusunu acik bir sekilde anlatmaktadir.(®*)

Fenikelilerde bir denetgi, kalite standartlarina bir aykirilik gérdtgunde,
bunun tekrarlanmasini 6nlemek icin kusurlu mal imal edenin elini kesme
yetkisine sahiptir. Muayene gorevlileri Grtnleri, yonetimin belirlemis oldugu
spesifikasyonlara uygunlugu acisindan kontrol ederek kabul ya da ret karari

veriyorlardi. Amag, Urdnler ile ilgili sikayetlerin karsilanmasi ve ticari ahlakin

) http://www.izmir.tse.org.tr/StandardGenel.asp
(") Gallsma ve Sosyal Giivenlikte Kalite Yolculugu, Calisma ve Sosyal Giivenlik
Bakanhdi Yayini, (Ankara, 2002), 26
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olusturulmasinin saglanmasi idi.(*®) M.O. 1450 yilinda ise eski Misirda
muayene gorevlileri tag bloklarin ytzeylerinin dikligini telden olusturduklari bir

arac ile kontrol ediyorlardi. Bu ydntemi Aztekler de kullanmistir.(%°)

Standardin 6neminin yuzyillar 6nce Turkler tarafindan anlagildiginin
belgesi olan 1502 tarihli ve zamanin padisahi Il. Bayezid tarafindan c¢ikarilan
Kanunname-i ihtisab-1 Bursa’da, hemen tiim tarim ve hayvansal Uriinler ile
sanayi mamulleri, nitelik ve fiyat yonlerinden standart sayilabilecek esaslara
baglanmlgtlr.(37) Osmanlrda kalite olgusunun 13. yuzyll boyunca gelisen

ciraklik ve esnaf loncalarinda basladigi séylenebilir.(*°)

Kalite standartlari bir ¢ok farkh sekilde yorumlanarak c¢ok eski
tarihlerden beri varolmakla beraber, gercek anlamda ilk ortaya cikislari, II.
Dunya Savasina rastlar. Amerikan ordusu, Il. Dinya Savas! sirasinda,
yaptigi malzeme satin alimlarinda, belirli bir kalite diizeyini tutturabilmek ve
satin alinan malzemelere bir standart getirebilmek amaciyla, standartlar
konusundaki calismalarn baslatmistir. Bu calismalarin sonucunda ortaya,
Amerikan Askeri Standartlari (US Military Standarts-MIL-Q-9858) ¢cikmis(*°),
bu standartlarla birlikte istatistiksel kalite kontrol sistemi de gelismigtir.
Standart, muayene yontemini kaldirarak Griin guvencesinin saglanmasi
fikrine dayanmaktadir.(*®) 1968 yilinda MIL-Q-9858'in yerini NATO icin
hazirlanan AQAP (Allied Quality Assurance Publication) aIm|§t|r.(41)

(35)Murat YILMAZ: “Kalite Yonetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite Yonetiminin
Banknot Matbaasi Genel Miidiirliigiinde Uygulanabilirligi”’, Uzmanhk Yeterliik Tezi,
Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi Piyasalar Genel Mudurligl, (Ankara, Kasim 2003), 10
()Ridvan BOZKURT ve Aynur ODAMAN: ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, MPM
Yayinlari, (Ankara, 1995), 1

(37) Turk Standartlari Enstitlist: “TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri Temel
Egitim Programi Notlar1”, (Ankara, 2002), 8

()Ridvan BOZKURT ve Aynur ODAMAN: ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, MPM
Yayinlari, (Ankara, 1995), 1

(%)Atilla ANDAC: 1SO 9001 Yorumu ve Uygulama Ornekleri, Caglayan Kitabevi, (istanbul,
1996), 16-24

(**) Muhsin HALIS: Toplam Kalite Yonetimi, Beta Yayinevi, (istanbul, 2000), 235

(*Yismail EFIL: Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag:
ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi, 3. Baski, Vipas A.S., (Bursa, 1998), 216
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IIl. Dinya Savagsi’'ni izleyen yillarda c¢ok buyidk bir ekonomik kriz
yasayan Japonya’da, 1950’li yillarin basindan itibaren, Amerikan Askeri
Standartlarini olusturan ve uygulatan Walter Shewhart'in éncist oldugu,
istatistiksel Kalite Kontrol teknikleri uygulanmaya baslanmistir. Japonya’da
genis uygulama alani bulan bu teknikler, Deming ve Juran tarafindan daha
da geligtirilerek kapsamlari genigletiimis, Japonlarin kalite devrimini

yaratmasini saglamistir.

Japonya’da bu gelismeler yasanirken, Avrupa Toplulugunun temelini
atan 12 Avrupa Ulkesi de, aralarindaki mal alisverisini arttirabilmek icin
toplulugun ortak standartlarini olusturma caligsmalarina baslamiglar, boylece
temelde prensipleri ayni olan, ancak farkli bigcimlerde uygulanan kalite ve
denetim standartlari ortaya ¢cikmistir. Amerika, Avrupa ve Uzakdogu ulkeleri
arasindaki standart farkhliklar, Uluslararasi Standartlar Organizasyonu
(International Standards Organization - 1SO) icinde bir grup kurularak, ortak

standartlar olusturma calismalarina yol agcmigtir.

TC 176 (Technical Committee 176) adli bu komite, batin kuruluslar
icin, genis capl kalite standartlarini belirleyerek, ne sadece Ustin teknoloji
sahibi dev sirketlerin elde edebilecedi kadar kati ve pahali, ne de herhangi bir
firmanin caba gostermeksizin elde edecegi kadar kolay olmayan ve dinya

capinda gecerli olan 1ISO 9000 serisi standartlari meydana getirmistir.(*?)

1980'li yillarda Japon drtnlerinin ABD ve Avrupa pazarlarinda etkisini
yogun bicimde hissettirmesi, 1ISO 9000 standartlarinin yayllmasina neden
olmustur. Uriinlerin ve hizmetlerin kalitesini glivence altina alan standartlar
serisinin, dogru kavranmasi, iletisim kolaylidi ve uygulamada paralelligin

saglanmasi amaciyla “Kalite S6zItUgu” Standardi hazirlanmigtir.

(42)Muhsin HALIS: Toplam Kalite Yénetimi, Beta Yayinevi, (istanbul, 2000), 236, 240



24

1960l yillarda askeri alanda baglayan standartlasma strecinin 2000’li

yillara kadar olan agsamalari agagidaki tabloda gdsterilmigtir.(“)

Yil Gelisme

1963 MIL/Q/9858 (ABD’de savunma teknolojisinde)

1968 AQAP Standardlari(NATO uyesi ulkelerde)

1970 10 CFR 50 Nukleer ve Sivi Yakith Enerji Santralleri

1971 ANSI N 45.2 Nukleer Tesisler

1973 ASME 3 NCA 4000 Kalite Guvencesi Standartlari

1978 Atom Enerjisi Santralleri icin Kalite Giivencesi

1979 CSA Z299 1-4 Kanada

1979 BS 5750 ingiltere

1979 ANSI Z-1.15 ABD

1987 ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)

1988 EN 29000 standardlari(CEN tarafindan)

1988 TS 6000 Kalite Guivence Sistem Standardi olarak yayimlandi
1991 TS-EN-ISO 9000

1994 ISO tarafindan revize edildi. (9001:1994,9002:1994,9003:1994)
1996 EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayinlandi.

2000 ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2000 olarak yayimlandi.

Tablo 1. Standartlann Tarihsel Geligimi

3. ULUSLARARASI STANDARDIZASYON ORGANIZASYONU VE TURK
STANDARTLARI ENSTITUSU

Uluslararasi alanda standardizasyonu saglamak amaciyla 23 Subat
1947 tarihinde kurulmus olan Uluslararasi Standardizasyon Organizasyonu,
138 ulkenin ulusal standart hazirlama kuruluslarini buinyesinde toplayan bir
federasyondur.

(**) 1SO 9000:2000 ve Tarihgesi, http://www.kalitenet.com/kalitenet/iso_9000_2000.asp
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Farkli Ulkelerde veya bdolgelerde benzer teknolojiler icin geligtirilen
farkli standardlar, zaman zaman "ticaret icin teknik engel® olarak
kullaniimaktadir. iste I1ISO'nun giinimiizdeki en 6nemli misyonu, 1ISO 9000
kalite yonetim standardlar ve diger Urtin standardlari gibi uluslararasi kabul
gormis standardlar hazirlayarak ticaretin énindeki bu tip teknik engelleri
ortadan kaldirmak ve tim dunyada standardizasyonu tegvik ederek
entelektuel, bilimsel, teknolojik ve ticari faaliyetlerde igbirligini geligtirirken,

artin ve hizmetlerin uluslararasi dolagimini saglamaktir.

ISO, halen 135 ulkeden (her tlkeden bir Gye olmak ve esit oy hakkina
sahip olmak Uzere) ulusal standard kuruluslarinin katihmiyla faaliyetlerini
surdurmektedir. 1ISO blunyesinde standart calismalarini yariten 187 Teknik
Komite, 552 Alt Komite ve 2100 Calisma Grubu vardir. ISO'nun yayinladigi
13025 Uluslararasi standart ve standart niteligi tasiyan dokiman

bulunmaktadir.

Turk Standartlar1 Enstitist ise, 1SO'nun dyesi ve Turkiye'deki tek
temsilcisidir. Bu temsilcilikle TSE, ISO'nun yudratmekte oldugu standart
hazirlama calismalarina, TSE blnyesinden veya sanayiden uzmanlarla
birlikte katilmakta ve katkida bulunmaktadir. TSE, 1955 yilindan beri Gyesi

oldugu ISO'nun 35 Teknik Komitesi ile 89 Alt Komitesi'nin de asal tyesidir.

Tark Standardlari Enstitist, 132 sayili kurulus yasasinda belirtilen
“Standardlara uygun ve Kkaliteli Gretimi tegvik edecek her turli calismayi
yapmak ve bunlarla ilgili belgeleri dizenlemek* gérevini yerine getirirken, her
turlu madde ve mamuller ile usul ve hizmet standardlarinin hazirlanmasi

gorevi de Turk Standardlarn Enstitist’ne verilmigtir.

TSE tarafindan hazirlanan standardlar Turk Standardi adini alir. TSE,

standartlar1 hazirlarken Ulke sartlan, can ve mal guvenligi, Gumruk Birligi,
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dretim ve ihracati geligtirme, ithalati denetleme, ttketici meseleleri, kalite ve
cevre konularina oncelik ve o6nem verilerek yayimlanmis ve bdlgesel

standartlar ile diger gelismis Ulkelerin ulusal standartlarini esas almaktadir.

TSE'nin Kalite Sistem Belgelendirme faaliyetleri Turk Akreditasyon
Kurumu TURKAK ve Hollanda Akreditasyon Kurumu RVA tarafindan akredite

edilmistir.

4.1SO 9000 STANDARTLARI

4.1.1S0 9000 Standartlarinin Ortaya Gikisi ve Ozellikleri

Globallesme ile rekabetin boyutlarinin tlke sinirlarini asmasi ve kalite
anlayisinin buydk boyutlara ulagsmasi, bittiin dinyada gecerli olan bir kalite
guivence sistemine ihtiyag dogurmustur. Bu nedenle, Uretim ve hizmet
sektérlerinde kalite guvencesini saglamak, bir kalite glvence sistemi
olusturmak veya mevcut bir kalite sistemini degistirmek igin, ilk olarak 1987
yilinda ISO tarafindan uluslararasi standard olarak ISO 9000 standard serisi

yayinlanmistir.(*4)

Bu standardlar, kuruluslarnn uygulayacaklari kalite sistemlerinde ne
gibi sartlar arandigini belirtir. Bunlar, sadece birka¢ kurulusun degil, tim
kuruluslann yerine getirebilecekleri ve ihtiya¢c duyabilecekleri genel sartlari
iceren uygulanabilir dokiimanlardir.

(44) Murat YILMAZ: “Kalite Yonetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite Yonetiminin
Banknot Matbaasi Genel Miidiirliigiinde Uygulanabilirligi”’, Uzmanlk Yeterliik Tezi,
Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi Piyasalar Genel Mudurlugul, (Ankara, Kasim 2003), 26
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ISO 9000 serisi bes ana kisimdan olugmaktadir.
- ISO 9000 Standardi: Secim ve kullanim kilavuzu olup, kalite givence
sistemi standartlarini secerken, hangi kriterlere gore secim yapilmasi
gerektigini gosterir.
- ISO 9001 Standardi: Bu standart, tasarim/gelistirme, satis, Uretim
planlama, satin alma, Uretim, montaj, son muayene ve servis gibi bolimleri
iceren kuruluslarin yerine getirmesi gereken sartlari vermektedir.
- ISO 9002 Standardi: Bu standart, icinde tasarim/geligtirme bolumu
olmayan, fakat satig, Uretim planlama, satin alma, dretim, montaj, son
muayene ve servis gibi bolumleri bulunan kuruluslarin yerine getirmesi
gereken sartlar vermektedir.
- ISO 9003 Standardi: Bu standart, icinde son muayene ve deneyleri igeren
kuruluslarin yerine getirmesi gereken sartlari vermektedir.
- ISO 9004 Standardi: Kalite yonetimi ve sistem elemanlarini iceren bir

kilavuzdur.
-1SO 9005 Standardi: Kalite s6zluguduir.

ISO 9000 serisi standartlar, kuruluglarin yaptiklari iglerin kapsamlarina
gore degisiklik gostermektedir. Ornegin, Uretimin yani sira tasarimla da
ugrasan bir firmanin, sadece muayene ve deney sirecleri ile ugrasan bir
firmaya gore daha ¢ok dikkat etmesi gereken ayrinti bulunmakta, her iki firma
da kendi sistemleri icin ISO 9000 belgesine basvurduklarinda alacaklari
belgenin yapisi ve icerigi degisik olmaktadir.

ISO 9000 serisi standartlar, mal veya hizmet Uretimine musteri
acisindan bakmakta; musteriye, tretim yontemi belirtmeden kalite givence

sistemi oldugunu gostermektedir.

ISO 9000 standardi, bir firmanin kalite sistemini caligtirmasini,

geligtirmesini ve belgelemesini ister. ISO 9000, sahip olunan kalite diizeyinin
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elde edilmesi sirasinda uygulanan islemlerin kayit altinda oldugunu ve

ongorulen islem akiglarinin uygulandigini gosterir.

Bugun, ISO 9000 serisi standartlar, hemen hemen her llkenin kendi
diline cevrilmis ve uygulanir durumdadir. Bdlgesel standart orgitlerinden
Avrupa Standardizasyon Komitesi (CEN, European Committee for
Standardization) ve Avrupa Elektroteknik Standardizasyon Komitesi
(CENELEC, European Committee for Electrotechnical Standardization) bu
standartlari EN 1SO 9000, Amerikan Standartlar Komisyonu (COPANT, Pan
American Standards Commission) COPANT-ISO 9000, Afrika Standartlar
Bolgesel Orgutii (ARSO, African Regional Organization for Standardization)
de ARS 9000 olarak uyarlamiglardir. Dunyadaki seksenden fazla tlke de 1ISO
9000 standartlarini kendi ulusal standartlari olarak benimsemiglerdir. Ornegin
ingiltere’de BS EN ISO 9000, Almanya’da DIN EN ISO 9000, ABD'de
ANSI/ASQC Q9000, Fransa’da NF EN ISO 9000, Danimarka’da DS/EN
9000, Japonya’'da JIS Z 9900, Kanada'da CAN/CSA-ISO 9000 ve Turkiye'de
TS-ISO 9000 olarak aniimaktadir. Ayni standartlar AT (Avrupa Toplulugu)
tarafindan 1988 yilinda EN 29000 standartlari olarak kabul edilmisgtir.

ISO 9000 standartlari TSE tarafindan 1988'de TSE 6000, 1991'de de
TSE/ISO 9000 standartlan olarak kabul edilmistir. 1994 yilinda ISO 9000'de
yapilan degisiklik ayni yildan itibaren TSE tarafindan da uygulanmistir.

ISO 9000 Standardlarina dayall olarak Kalite Sistemi tesis eden
kuruluslar acisindan, yonetim sistemlerinin yeni bir kavram olmasi nedeniyle,
1987 yilindan 1994 yilina kadar standartlarda revizyon yapiimamistir. 1994
yilinda yapilan revizyon, kucuk degisiklikleri iceren bir giincellemedir. Ancak
2000 yihnin Aralik ayinda yapilan revizyon, kalite alanindaki gelismelerle ISO
9000 uygulamasindan edinilen tecrtbelerin g6z ©onune alindigi koklu
degisimleri icermektedir. Bu revizyon oncesi dinya ¢apinda 1120 kurum ve

kurulusu kapsayan bir anket yapiimigtir. Yeni standartlar genel bir yapida
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olusturularak kamu ve 6zel sektorde kugcuk, orta, buyuk oOlcekli kuruluglar ile
sanayi, hizmet, yazihm ve diger alanlar dahil tim sektdr kullanimlarina esit
sekilde uygulanabilir olmasi benimsenmis ve 1ISO 9000 (1994) versiyonunda
“Kalite Glvence Sistemi” olarak ifade edilen standartlar, ISO 9000:2000

versiyonunda “Kalite Yonetim Sistemi” olarak ifade edilmisgtir.

ISO 9000:2000 Serisi Standartlar birbiri ile iligkili ve birbirini
45
)

tamamlayan 4 temel standarttan olusmaktadir.(

Bu standardlar;

ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri - Temel Kavramlar,
Terimler: ISO 9000:2000 I1SO 9000, ana standardlara girig niteligini
tagimakta olup, kalite yonetim sistem serisinin vazgecilmez bir pargasidir. Bu
dokiman kalite yonetim sistemlerinin temel kavram ve terminolojisini icerir.
icerdigi temel bilgiler ve terminoloji acgiklamalar sayesinde, diger (i
standardin daha iyi anlasilip, kullanilabilmesinde énemli bir rol oynamaktadir.

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri - Sartlar: Bu dokiman
kalite yobnetim sisteminin sartlarini tanimlar ve organizasyonun musteri
gereksinimlerini ve drtnle ilgili yasal ve mevzuat sartlarini karsilama
yeterliligini gostermek icin kullanihr. TS EN ISO 9000:1994 Standard
serisinde belgelendirme modeli olarak kullanilan 9001, 9002 ve 9003
standardlari TS EN ISO 9001:2000 standardi olarak tek modele
donusturalmustir. Bu modelde hangi sartlarin uygulama diginda kalabilecegi
standardin 7. Maddesinde tanimlanmis olup, kuruluglar uygulama alanlari
disinda kalan sartlarn belirleyerek Sistem dokiimanlarinda aciklayacaklardir.

ISO 9001:2000, Kalite ybnetim sisteminin gelistirimesi, uygulanmasi
ve etkinliginin iyilestirilmesi, mdsteri sartlarinin karsilanmasi yoluyla misteri

memnuniyetinin arttirimasi i¢in proses yaklagiminin benimsenmesidir.

(**) Murat YILMAZ: “Kalite Yonetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite Yonetiminin
Banknot Matbaasi Genel Miidiirliigiinde Uygulanabilirligi”’, Uzmanlk Yeterliik Tezi,
Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi Piyasalar Genel Mudurligu, (Ankara, Kasim 2003),30-
31
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ISO 9004:2000 Kalite Yonetim Sistemleri - Performansinin lyilestirilmesi
icin Kilavuz: Bu dokiiman misteri gereksinimlerini karsilayacak, etkin bir
kalite yonetim sistemi olusturulmasi, yonetimi ve surekli iyilestiriimesine
rehberlik saglar. 1ISO 9001:2000 Standartlarinin Otesine gecmek isteyen
yoneticilere yardimci olmak amaciyla hazirlanmigtir. 1SO:9004:1994'0 iptal
etmis ve yerini almistir.

ISO 19011:2000 Kalite ve Cevre Yonetim Sistemleri- Tetkik Kilavuzu:
Standarda gore kurulmus olan kalite ve ¢evre yonetim sistemlerinin tetkikine

yardimci olan kilavuz dokimandir.

ISO 9000 Standartlari; kalite yonetimi icin genel bir cerceve
saglanmasi( yOnetim sistemi ve yapisi), kuruluslar arasinda given ortami
yaratmasi, proseslerin yonetiimesiyle drin/hizmet kalitesinin saglanmasi,
devam ettiriimesi ve iyilestiriimesi ve mdisteriye Urin ve hizmetlerin

tutarhliginin giveninin verilmesi amacina yoneliktir.

ISO 9000 Standartlarini uygulayan kuruluslar ise; yeni pazarlara
girmek, firmanin/Urdnlerin  tanittminda avantaj elde etmek, piyasadaki
konumlarini giglendirmek ve rekabet imkanlarini artirmak gibi amaclar

gutmektedirler.

4.2.1SO 9001 Standardinin ilkeleri

4.2.1. Miisteri Odaklihik

ISO 9001:2000 Standardinin en temel dayanagi, musteri odakhliktir ve

musteri odakl bir ydonetim sistemi kurulmasi, standardin ilk kosuludur.

Kurulusun tim Kkarar sdreclerini ve proseslerini  musterilerinin

beklentilerine uygun Grin/hizmet Uretmek duslncesiyle organize etmesi
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seklinde gerceklesen ve nihai amaci musteri memnuniyetini saglamak olan
musteri odakhlik ilkesi, kurum ve kuruluglarin sunduklari mal ve hizmetlerin
kalitesini  kendilerinin  6nceden belirledikleri  Ozellikleri baz alarak
degerlendirmeleri yerine, musgterilerinin bu mal ve hizmetleri nasil gordukleri
ve degerlendirdiklerini, diger bir deyisle mdisterinin sunulan mal ya da
hizmetin kalitesini algilayis bicimini dikkate almayr gerektirir .

Musteri odakhlik ilkesini benimsemis bir kurulusta; Ust kademe
yoneticilerinin magteri iligkilerinin gelistiriimesi konusunda liderlik yapmasi, bu
ilkenin tim calisanlarca benimsenmesi, kurulusun kalite standartlarinin
bulunmasi, istikrarli bir iletisim sisteminin varligi, organizasyon yapisinin ve
sistemlerin musgterilere yonelik kurulmasi, batin calisanlarin kisisel olarak
yaptiklari islerde bilgili ve yeterli olmalan gibi kosullar saglanmig olmalidir.

Standardin etkin bir sekilde uygulanmasi en zor ilkesi olan musteri
odaklilik, kurulusa uzun dénemde en biiyiik faydayr saglayacak unsurdur.(*°)
Kuruluslarin varligi ve devamlihigi masterilerine baghdir, dolayisiyla kurulus,
mevcut ve gelecekteki musteri ihtiyaclarini anlamali, musteri sartlarini yerine
getirmeli ve musteri beklentilerini de karsilamak igin ¢cabalamalidir.

Musteri odakllik ilkesinin hayata gegcirilebilmesi igin yapiimasi
gereken ilk ig, kurulusun misyonu dogrultusunda musterinin kim oldugunun
belirlenmesidir.(*") Bu belirleme icin, ihtiyac ve beklentileri kargilanacak
misteri grubunun kim oldugu, hangi ihtiyac ve beklentilerin nasil
kargilanacagi sorularinin cevaplanmasi ve cevaplarin tim calisanlarla

paylasiimasi gerekir.

(*®) Mete SIRVANCI: “Toplam Kalite Yonetiminin Temel ilkeleri”, Once Kalite Dergisi,
Kalder Yayini, (istanbul, 1993), 13

4 Bilgcin TAK: “Kamu Kuruluglarinda Miisteri Odakli Yonetim Anlayisina Gegis Araci
Olarak Vatandas Tatmin Aragtirmalan ve Bursa Halkina Y6nelik Gorgiil Bir Caigma”,
Uludag Un. lIBF Dergisi, Cilt XXI, Sayi 2, (Bursa 2002), 146
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Kurulugun musteri odaklilik ilkesi cercevesinde yapmasi gereken

baslica faaliyetleri su sekilde siralamak mamkundur;

a- Musteri beklenti ve ihtiyaglarini dogru algilamalidir:

Musgteri  beklentilerini karsilama, kalite hareketinde anahtar
kavramdir. MUsterilerin beklentileri, onlarin istek ve ihtiyaclaridir. Kurulug
drettigi mal ya da hizmetin kalitesini belirlerken, kendi digtincesinden ¢ok,
masterinin  beklentilerini  karsilayip karsilamadi§i sorusundan hareket
etmelidir. Bu soruya verilecek cevap ise, migsterinin beklenti ve

ihtiyaclarinin ne oldugunun bilinmesine baglhdir.

Bu nedenle kurulug misgsterilerin memnuniyetini, Urinden/hizmetten
beklentilerini ve bu konudaki fikirlerini arastirmak, takip etmek ve analizini

yapmak zorundadir.

Gunumiz mausterisinin beklentileri, ge¢cmise gore daha yuksektir.
Degisen ekonomik ve teknolojik kosullar, musteri isteklerini de surekli olarak
etkilemektedir. Bu faktor, mugterilerin beklentilerinin tespitine yonelik

calismalarin da sureklilik gostermesine yol acar.

Musteriler cogu zaman tam olarak ne istediklerini tanimlamamakta,
ariin veya hizmetten duyduklari memnuniyeti pek sik dile getirmemekte,
ancak herhangi bir sorunla kargi karsiya kaldiklarinda tepkilerini sikayet
olarak gostermektedirler. Bu nedenle musteri sikayetlerinin arastiriimasi,
musteri beklenti ve ihtiyaclarinin belirlenmesinde kurulusa énemli ip uclari
vermektedir. Bu nedenle misterilerden gelen gikayet ve itirazlarin
ogrenilmesi, hatta muasterilerin gikayet, itiraz veya diger isteklerini

sdylemeleri icin daha fazla cesaretlendirilmeleri gerekir.



33

Mdusterilerin mal ve hizmetler hakkinda bildirdigi sikayetler, iyilesme
calismalar i¢cin o6nemli firsatlardir. Problemin ne oldugunu bilmeyen

kurulusun, iyilestirme calismasi yapma firsati da olmayacaktir.

b- Musterileri ile iletisim kurmalidir:

Kurulugun, mdusterilerinin beklentilerini 6grenebilmesi i¢cin yapmasi
gereken en temel faaliyet, misteri ile iletisim kurmaktir. iletisim araciligiyla
musterinin beklentilerini, ihtiyaclarini, sikayetlerini ve kurulusun sundugu
mal/hizmet hakkindaki dusuncelerini 6grenmek mumkinddr. Ancak bunun
icin kurulan iletisim sisteminin, cift yonlt, acik, aktif, hizli ve glvenilir olmasi,
secilen iletisim yontemlerinin musteri grubunun 0zelliklerine uygun olmasi

gerekir.

Musterilerin beklentilerini algilamak icin en yaygin olarak kullanilan
yontemler, memnuniyet anketleri, 6neri ve sikayet kutulari ve danigma

masasi uygulamalarindan, basindan elde edilen bilgilerden de yararlanilabilir.

Kurulusun musterisiyle etkin bir iletisim saglayabilmesi icin 6ncelikle
uygun bir 6gut yapisi kurmasi, musteriye ilettigi haberin veya verdigi bilginin
geri dénusunl saglamasi, iletisim icin birden fazla kanal kullanmasi, amaca
yonelik bilgi vermesi, uzmanlik bilgisinden vyararlanmasi, musteri ile
mumkuinse yuz yuze iletisim kurmasi ve iletisim ortaminin dzelliklerini dikkate

almasi gerekir.

c- Musteri beklentilerinin kurulus icinde her diizeydeki personele

iletilmesini ve anlagiimasini saglamahdir:

Musteri ile kurulan iletisim araciigiyla tespit edilen musteri

beklentilerinin yalnizca Ust yodnetim tarafindan bilinmesi ve strateji ve
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politikalarin buna uygun sekilde belirlenmesi yeterli degildir. Bu strateji ve
politikalari belirleyen yalnizca st yonetim olsa bile, bunlarn hayata
geciriimesi icin asil goérev, uygulayici olarak calisanlara dismektedir. Bu
nedenle, musterilerin beklentilerinin kurulus icinde her dizeydeki personele
iletimesi ve bunlarin anlasilmasi saglanmalidir. Aksi halde, elde edilen
bilgilerin magteri odakhlik ilkesine uygun olarak kullanilmasi mimkuin degildir.

d- Musteri beklentileri ile kurulus amacglan arasinda denge

saglamalidir.

Beklenti ve ihtiyaclari her gecen gin artan ve cesitlenen musterilerin
her birinin farkli istekleri olabilecegi goz oOninde bulunduruldugunda, bu
beklentilerin timinin ayni anda karsilanmasi mumkin olmayacagi gibi,
kurulusun var olug nedeni olan misyonu ve ulagsmaya calistigi hedefleri ile
celiskili durumlarin ortaya c¢ilkmasi da kacinilmazdir. Bu nedenle,
musterilerinin beklentilerini karsilamaya odaklanmis bir kurulugun, bu amaca
yonelik faaliyetleri ile kendi amaclari arasinda bir denge kurmasi

gerekmektedir.

e- Kurulug hedeflerini miisteri ihtiyag ve beklentileriyle

iliskilendirmelidir;

Kurulug, vizyonuna uygun olarak belirledigi hedefleri ile bunlara
ulasmak icin gerceklestirecegi stratejileri, musterilerinin beklentilerine uygun
hale getirmelidir. Ornegin misterinin hizmetlerin hizh ve zamaninda
sunulmasi gibi beklentisi varsa, diger bir ifadeyle iglerin yavashgindan sikayet
ediliyorsa, kurulusun Dbelirleyecedi hedef ve stratejiler, islerin

hizlandiriimasina yénelik olmahdir.
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f- Misteri memnuniyetini siirekli izlemeli, 6lgmeli, artirmalidir;

ISO 9001:2000 Standardinda yer alan en 6nemli konulardan biri de,
Kalite Yonetim Sistemi performansinin 6l¢gimlerinden biri olarak, kurulusun,
musteri sartlarinin kargilanip kargilanmadigi hakkindaki musteri algilamasi ile

ilgili bilgileri izlemesidir.

Onceliklerine goére misterilerin  beklentileri  6grenildikten sonra,
kurulus, bunlar ne derecede karsilayabildigini 6lcmeli ve degerlendirmeli,
ayrica bu bilgileri elde etmek ve kullanmak igin gerekli metotlari belirlemelidir.
Bunun icin, musteri ile dogrudan iletisim kanallar kurulmasi, sektérel veya
musteri grubu bazinda anketlerin yapilmasi, musteri sikayetlerinin ve basin-
yayin organlarindan alinan bilgilerin degerlendiriimesi ve kurulus icinde
musteri ile dogrudan iligki kuran personelin fikirlerinden yararlaniimasi

mumkunddr.

Bu kanallardan elde edilen bilgiler, surekli iyilestirmede veri
olusturulmasi, urtin/hizmet kalitesinin ol¢tlmesi, gerektigi durumlarda proses
degisiminin saglanmasi ve musteri memnuniyetinin arttiriimasi icin iyilestirme

firsatlarinin yakalanmasi icin kullanilr.

g- Musteri ile iliskileri yonetmelidir:

Musteri memnuniyetinin saglanmasi icin kurulugun, yonuini magteriyi
memnun etmek i¢in yaptigi ve yuruttagu tim faaliyetleri kapsayan bir musteri
iligkileri yonetimine c¢evirmesi gerekir. Bunun i¢in, yaptigi isin 6neminin
farkinda olan ve konuyla ilgili gerekli bilgi, beceri ve yeterlilige sahip

calisanlara ihtiya¢ duyulacaktir.
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Kurulug, tum bu faaliyetleri gerceklestirirken Kalite Yonetim Sisteminin
ic migteri olarak tanimladigi ¢alisanlarini da dikkate almak zorundadir. ic
musterilerin beklenti ve ihtiyaclari, dis musterilerin beklenti ve ihtiyaclari gibi
dikkatlice tanimlanmalidir. Bunun ic¢in yukaridaki agsamalardan o©nce,
kurulustaki proseslerin, diger proseslerle olan iliskileri belirlenmelidir. Proses
etkilesimi belirlendikten sonra, bu prosesleri gergeklestirenlerle yapilan
karsilikl gérismeler ya da anket yontemiyle elde edilen bilgiler, calisanlarin
beklentilerinin kargilanmasi amaciyla Kalite Y6netim Sistemi uygulamalarina

dahil edilmelidir.

Musteri odakhlik ilkesinin kamu sektoriinde uygulanmasinda ise, kamu
kurumlari, kapsami ve boyutlan tartismall olan bazi 6zel durumlarla karsi
kargiya kalmaktadirlar. ilerleyen béliimlerde konu tekrar ele alinacak olmakla

birlikte, bu bdliimde kisaca deginmekte yarar gorilmektedir.

Geleneksel olarak kamu kuruluglarinda arz yonelimli bir egilim
hakimdir. Bu cercevede c¢ogunlukla tekel konumunda olan, burokratik ve
merkezilesmis bir yap! icinde hizmetlerden vyararlananlarin istek ve
beklentilerine duyarsiz bir hizmet sunumu Uzerinde odaklaniimaktadir.
Dolayisiyla kamu hizmetlerinin kalitesini yikseltmek icin arz ydneliminden
talep yonelimli bir yaklagsima yani muisteri odakli bir anlayisa gecilmesi

zorunlu gorinmektedir.

Kamu sektdrtinin kapsamli ve blytk bir yapiya sahip olmasi, genel
bir misteri tanimi yapmay giiclestirmektedir.(*®) Kamunun belli bir bedel
karsihginda sundugu hizmetlerde musteri kolay bir sekilde tanimlanabilir.
Ancak yarattigi faydanin bolinemedigi bazi hizmetler igcin magteri tanimi

yapmak oldukca guctir. Ayrica kamu kesiminin mdsteri kavramina olan

(*) Murat ONDER: “Toplam Kalite Yénetiminin Kamu Sektériinde Uygulanmasi”, 5.
Ulusal Kalite Kongresi, (Istanbul, 13-14 Kasim 1996), 125-135
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yabanciligi ve bu konudaki tartismalar, musteri tanimi yapmay!i biraz daha

zorlastirmaktadir.

Vatandag/musterilerin tatminlerinin tanimlanmasi zor da olsa musteri
odakllik ilkesinin uygulanmasinda genel olarak adaletli ve esitlik¢ci yaklagim,
bireysel gereksinimlere ve durumlara gére esneklik ve kolaylik saglamak,
degisime aciklik, yaptigi isin ve davranigin sorumlulugunu almak, daha iyi
hizmet igcin 6grenen organizasyon olmak, karar alma ve uygulama sureglerini

vatandas/musteriye acik tutmak gibi davranig bicimlerini aramak gerekir.

Kamu kurumlarinin, faaliyetlerini yerine getirirken toplumun ve
calisanlann ihtiyaclarini tespit etmeleri gerekir. Toplumun ve calisanlarin
ihtiyaclari belirlenirken, sosyal fayda ilkesi, oncelik siralamasi, toplumla
ishirligini saglayacak hizmet standartlarinin olusturulmasi ve toplumun

zumrelere ayrilmamasi gibi konularin g6z éninde bulundurulmasi esastir.

Gunimizde kamu kurumlarinin hizmet sundugu toplumda
yasayanlarla iligkileri, yeni anlayista vatandaslarn bir misteri gibi gérme
bicimine do6nusmustar; isin  yapiliyor olmasinin yaninda, bu islerin
vatandaslarin gereksinimlerini  hangi Olcide tatmin ettigi de ©6nem
kazanmigtir. Bu bilgiler ayni zamanda, kurumlarin performansini da
gostermektedir. Zira kurumlarin hizmet sunduklari kesimlerin gereksinimlerini
Olculebilir olarak tanimlayabildikleri oranda basarilarn da 6l¢ulebilmektedir. Bu
nedenle stratejik hedeflerin olanaklar 6l¢istinde, zaman, sayi, oran icerecek
bicimde  aciklanmasi  gerekir.  Vatandas/musterilerin  tatmin  ve
memnuniyetlerin  cesitli yontemlerle o6lgtlmesi bu kriterin  gecerliligini
saglamak icin zorunlu bir yontemdir. Bu Olcim icin, vatandas panelleri,
kamuoyu arastirmalari, anketler, dilek-gikayet kutular gibi yéntemlerden
yararlanilabilir. Ayrica sikayet sayisi, dilekgceler, mahkemelerde acilan
davalarin sayisi, hizmet ici egitim suresi, istenen evrak sayisi, isin gorilme

suresi gibi rakam ve bilgilere de basvurulabilir.
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4.2.2. Liderlik

ISO 9000 uygulamalarinda kurulugsun st yoneticileri anahtar
rolindedir. Yoneticilerden, klasik anlamda yoneticilik yapmalarindan ote,

liderlik fonksiyonunu Ustlenmeleri beklenmektedir.

Liderlik, geleneksel anlamda yo6neticilikten farkli bir yontem ve anlayig
bicimidir. Yoneticiler, statik bir yapida, gicini bulundugu kadrodan alan,
kurulus tarafindan belirlenmis amaclari yine kurulusun belirledigi kurallara
uygun sekilde yerine getiren, kurallara uygunlugu denetleyen Kkigilerdir.
Liderler ise, kurulus ici ve dis cevre analizleri yaparak kurulusun gucli ve
zayif yonlerini belirler, kurulusun su anda bulundugu noktayr acikca
tanimlarlar; ileriye dondk, uzun vadede, kurulusun nerede bulunmasi
gerektigi konusundaki buyuk iddialarini ve ideallerini, vizyon, misyon ve
ilkeler bildirimi ile ortaya koyarlar; bunlara uygun uzun vadeli amaclar ve
Olculebilir hedefler belirlerler.

Kalite YoOnetim Sisteminin ilkelerinden biri de, kurulugsun (st
yonetiminin, personelin, hedeflerin basariimasina tam olarak katkida

bulunmasini, amagc ve yonetim birliginin saglanmasi icin liderlik yapmasidir.

Ust yonetimin lider tutumunun; proaktif olmak, dis cevredeki
degisiklikleri anlamak, musgterilerin ihtiyaclarini gz dntine almak, kurulugun
her seviyesinde paylagsilan degerler sistemini kurmak, guven saglamak ve
korkuyu bertaraf etmek, gerekli kaynaklari saglamak, acik ve durist iletisimi
desteklemek , hedefler ve bu hedeflere ulasabilmek icin gerekli stratejileri
belirlemek, editim faaliyetlerini ve takim calismasini desteklemek gibi

gerekleri vardir.
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Ust yonetim kendini ISO 9000 c¢alismalarindan soyutlamamali, bilakis
bu calismalara katilarak kurulusun diger calisanlarina 6rnek olmali ve onlari
katihmcilik konusunda motive etmelidir.(*®) Bu nedenle liderlik vasfina sahip
yoneticilerin temel sorumlulugu Kalite Yonetim Sistemi ¢aligmalarina gorunur

bir sekilde destek vermek ve calisanlari bu yonde gelistirmektir.

Ayrica iyilestirme firsatlarinin tespitinde ve karar alma sireclerinde
katihm kanallarinin tespit edilerek yasama gecirilmesi, cesaretlendirici ve
tesvik edici bir tavir sergilenmesi de, Ust yonetimin sorumlulugundadir.

Ozellikle kamu kurumlarindaki lider yoneticilerin, kamu kurumlarinin
bulundugu cevreyle ilgili olarak, hikiimet ve yasama organiyla kurumun
iligkilerini iyi dizeyde tutmak; gorev alaninda bulunan vatandas/musteriler,
sivil toplum orgutleri, cikar gruplar, 6zel sektor kuruluslan ve diger kamu
kuruluslan iligkileri gelistirmek, halkin ihtiyacglarina, piyasa ve ¢evre sartlarina
duyarli olmak, kurumunu sirekli gelistirmek gibi 6zel nitelikli gorevleri de
vardir. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi, kamu kurumlarindaki yéneticilere,

bu gorevleri basariyla yerine getirmeleri icin dnemli bir firsat sunmaktadir.

4.2.3. Calisanlarin Katilimi

Klasik yOonetim anlayisinda insan kaynaginin potansiyelinin ancak
kucuk bir béliminden yararlanilir. Kalite Yonetim Sisteminde ise ¢alisanlarin
yonetime ve kararlara katilmasi, motivasyonunun saglanmasi ve bilgi ve
becerilerinin artirilmasi, takim ¢alismasi, sorumluluk paylasimi esas alinarak
calisanlarnin batin potansiyelinin harekete gecirilmesi amaclanmaktadir.

Cunkd kurulusun basarisi ve surekli iyilestirme, calisanlann kalitesinde ve

(*)Berker TELEK ve Ayse ERTOPUZ: “Toplam Kalite Yonetimine Dogru Degisim ve
Liderlik” TUSIAD, 3. TKY Makale Yarigmasi, (2000), 97
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katihminda dugumlenmektedir. Calisanlarin katihmi, sistemin devamlihgi igin

ust yonetimin kararlihgi kadar dnemli bir unsurdur.

Calhsanlann potansiyeli, "kurulusun degerleri* ve "glven ve
yetkilendirmeye dayali kurum kudltard" ile ortaya cikarilir. "Bir isi en iyi, o isi
yapan bilir* temel prensibini esas alan bu anlayista is sureclerinin
iyilestiriimesi ve gelistirimesinde bizzat o isi yapan personelin katihmi ¢cok
onemlidir. Oncelikle birey olarak herkes kalitenin énemini anlamali ve kaliteye

ulasmak icin sorumluluk hissetmelidir.

Kalite Yonetim Sisteminde katilimin hedefi, tstin distunip astin bu
dusiincelere katkida bulunarak uygulamasi degil, kurulustaki her calisan icin

hem “diigtinmenin’ hem de “uygulamanin” birlestiriimesidir.

Gundmuzde bilgi ve kultir seviyesi artan calisanlann, kendilerini
ilgilendiren her tarli kararnn goérusidlmesine ve sonuglandirimasina aktif
olarak katilip dustincelerini ifade etmek yoninde taleplerinin bulunmasi da,
bu ilkenin uygulanmasini kolaylastirmaktadir. Kendi geleceklerini, icinde
bulunduklar kurulusta géren calisanlarin, kurulus ile veya kendi gelecekleri
ile ilgili kararlara katilmalari, onlarin her tirli sorumluluga da ortak olmalarini
diger bir deyisle “tam katiim”I saglayacaktir. Katilim, dustnsel cabayi
gerektiren bir etkinlik oldugu icin, motivasyon, aidiyet duygusu ve gonulligu

gerektirir.

Yetki  delegasyonu, bireysel  o6neri  sistemleri, basarinin
odullendiriimesi, acik kap politikasi, seffaf yonetim, doénasumli is, is
zenginlestirme ve duzeltici/Onleyici faaliyetler, cahsanlarin katiliminin

saglanmasi icin gelistirilen yollarin baglicalaridir.
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Calisanlann katiliminda en etkili yollardan bir digeri ise, grup
calismasidir. Ortaya cikabilecek sorunlarin  ¢d6zimi  ve  sUrekili
gelistirmel/iyilestirme sireci, etkin olarak organize olan gruplar araciigiyla
sadlanabilir. Grup calismalari, kalite kavraminin saglanmasi ve devam
ettirilmesi konusunda 6nemli faydalar saglar. Gruplar araciligiyla bireysel
olarak goérulemeyen kurulus sorunlari gorulebilir ve gerekli tedbirler alinabilir.
Ayrica, grup calismalarinin kigilere gliven saglayan ve motive eden bir yonu
de mevcuttur. Grup ¢calismalan icin gerekli ortam ve alt yapinin saglanmasi
gorevi Ust ybnetime aittir. Farkli; ama birbirini destekleyici ve tamamlayici
gorevleri, yetenekleri ve bilgileri olan insanlarin kurulus icin 6nemli stratejileri
meydana getirmesi, sorunlari ¢cdzmek icin ortak hareket etmesi anlamina
gelen takim calismasinin en guzel 6rnegi Ishikawa tarafindan gelistirilen
Kalite Cemberlerdir.(*°)

Grup calismalarinin temel amaci isin yapiima yontemini irdelemek ve
gelistirmektir. Ayrica, "isletme korligu” nin asilmasini saglama, calisanlarin
bilgilerinin gelistirilerek islerini daha iyi anlamalarina ve konuya buttnsel
bakmalarina yardimci olma, calisanlarin sorun ¢cézme yeteneklerinin, iletisim
aligkanliklarinin ve yaraticiliklarinin gelismesine katkida bulunma ve kigisel

iligkileri glclendirme gibi sonuclar da dogurur.

Calisanlann katthmini saglamaya yonelik olarak yapilmasi gereken ilk
calisma, egitimdir. Calisanlarin bilgi ve yeteneklerini artiran, motivasyonlarini
sadlayan, calisanlari ©neriler gelistrmek ve bunlan ifade etmek igin
cesaretlendiren bu egitimler, hem calisanlarin grup faaliyetlerine etkin bir
sekilde katiimalarini hem de drin ve hizmetlerin surekli iyilestiriimesine

katkida bulunmalarini saglar.

% Murat SIGIRCI: “igletmelerde Kalite Saglama ve Gelistirme Siireci”, MPM Anahtar
Dergisi, Sayi 6/68, 6
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Bu ilkenin uygulanmasi dncesinde yapilacak diger hazirik calismalan
ise, bilginin, isin yapildigi en alt dizeye kadar dagitimasi, kararlarin
uygulanabilmesi icin bir kisim yetkinin devredilmesi ve &dullendirme
sisteminin  kurulmasidir. Kaliteyi Uretmek ve sirdurmek herkesin igi
oldugundan, optimal is sonuclarinin basarilabilmesi icin calisanlara yetki
verilmesi gerekir. Yapilan arastirmalar, calisanlara daha ¢cok sorumluluk ve
s6z hakki verildiginde verimlilikte, ise devamda ve urin/hizmet kalitesinde
onemli o6lcude iyilesmelerin oldugu gostermistir. Bu bakimdan calisanlara
azami duzeyde sorumluluk ve yetkinin verildigi ve katiimci distincenin 6n
planda tutuldugu bu yodnetim anlayisi, cagdas yonetim distncesinin 6nemli

asamalarindan birisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Cok yakindan denetim ve bireylere taninmis ¢ok kisitli karar verme
yetkilerinin oldugu emir-komuta zinciri bigimindeki 6rgut turayle katihmcihgi
hayata gecirmek mumkin degildir. Bu nedenle, kurulus icerisinde esnek bir

hiyerarsik diizen olusturulmalidir.

Calisanlann katiimi konusuna kamu kurumlari agisindan bakildiginda
ise, kamu kurumlarinin farkl bir boyutla karsi kargiya olduklar goéralir. Kamu
kurumlarinin aligilagelmis yonetsel yapilarinda, hiyerarsik dizenlerinde ve
mevzuat sistemlerinde katilimciliga yer verildigi olduk¢a nadir gorulen bir
durum olup, genellikle yoneticilerin kigisel tercihleri sonucunda uygulama

alani bulabilmektedir.

Diger taraftan, kamu kurumlannin, faaliyetlerini yerine getirirken
yalnizca calisanlarin degil, toplumun katilimini da saglamalari gerekir. Cunku
faaliyetlerin temelinde sosyal fayda vardir ve sosyal fayda ilkesi geregi hem
calisanlar hem de toplum bireyleri tatmin edilip, alinan karar ve
uygulamalarda destekleri saglanmalidir. Katilim sayesinde kamu hizmetlerin

daha verimli ve rasyonel olmasi saglanir.
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Bunun icin kamu katihm tekniklerine iglerlik kazandiriimasi, katilim
plani ve programi olusturulmasi, belirli araliklarla arama konferanslari ve
katim toplantilar diizenlenmesi, brosur, rapor, kitapcik, afig gibi yayinlarla
halkin yapilan uygulamalar konusunda dogru bilgilendirilmesinin saglanmasi,
yonetimde aciklik ilkesine 6nem verilmesi, vatandaglarin bilgi edinme, bilgiye
ve gorevlilere ulasabilme haklarina islerlik kazandirilmasi, vatandaslarin
mumkuin oldugu o6l¢ciide kamu kurum ve kuruluglarinin toplantilarina katiima

ve dinleme haklarinin saglanmasi da 6zel 6nem tasimaktadir.

Ayrica mevcut yapr icinde caligsanlarin ybnetime ve kararlara
katihminin saglanmasi icin, c¢alisanlarin motivasyonunun artirilmasina,
basarinin takdir edilmesi ve Odullendiriimesine, dis musteriler kadar
calisanlanin da istek ve beklentilerinin karsilanmasi ve memnuniyetinin
saglanmasina ve calisanlar arasinda adil ve dengeli iliskilerin kurulmasina

yonelik calismalara agirlik verilmesi de diger énemli unsurlardir.

4.2.4. Proses Yaklagimi

ISO 9001 Standardinin 6ngordigu Kalite Yonetim Sistemi, proses
odakli bir yonetim yaklasimidir. Bu yaklagimda, dogrudan sonuclara bakarak
degerlendirme ve iyilestirme calismasi yapmak yerine, sonuclari etkileyen
tum proseslerin  sistematik olarak degerlendiriimesi ve lyilestirme

faaliyetlerinin bu degerlendirmelere dayandiriimasi esastir.

Kalite Yonetim Sisteminde kurulugun, 6zellikle misteri memnuniyetini
etkileyen tum faaliyetleri proses olarak ele alinir. Kurulusun proseslerinin
tanimlanip dokimante edilmesi, proses akiglari ve birbirleriyle iligkilerinin
belirlenmesi, proseslerin izlenmesi icin gerekli bilgilerin saglanmasi, cevrim
surelerinin  izlenmesi, analizi ve surekli iyilestirme faaliyetinin

gerceklestiriimesi gerekir.
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Kurulug icinde yer alan tim proseslerin tanimlanabilme, 6lctlebilme,
yinelenebilme, kontrol edilebilme ve katma deder yaratma, ayrica, girdiyi
daha degerli bir ciktiya doéntstlrebilme, proses sonucunda ortaya cikan
bilgileri tekrar veri olarak kullanma ve defalarca ayni sekilde isleyebilme gibi
Ozellikleri vardir ve proses yaklasimi, proseslerin bu 6zelliklerinden
yararlanir.

PROSES

KONTROL KRITERLERI

A4

KAYNAKLAR

» MUSTERI

A

GiRDi — | AKTIVITELER — | GIKTI

Sekil 1 Proses Yapisi ve Temel Unsurlari

4.2.4.1. Proses Yaklagsimin Amaglari

Proses yaklagsiminda tek amac yalnizca dretim proseslerinin yonetimi
degildir. Uretim prosesleri yaklasik yiiz yildir izlenmekte, olculmekte ve
iyilestiriimektedir. Yeni olan, is proseslerinin (Uretim prosesleri disinda kalan

velveya Uretim proseslerine destek olan proseslerin) yonetimidir.

Proses yaklasimli bir yonetimde; kurulusun toplam prosesi, daha etkin
yonetilmek Uzere kicuk proseslere bolinebilir. Ancak bu kiguk proseslerin
diger proseslerle iligkileri tanimlanir. Proses yaklasimiyla, kurulus icinde
gerceklesen tim alt proseslerin, girdilere karsi dogru c¢ikti vermesinin

saglanmasi ve proses etkilesimi dikkate alinarak tim proseslerin dogru
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sonuc¢lanmasiyla nihai mal ya da hizmetin kalitesinin kontrol altina alinmasi

amaclanir.

Kurulusta kaynaklar ve faaliyetler, bir proses olarak yonetildiginde,
Kalite Yonetim Sisteminden beklenen sonuclarin daha etkin ve tatmin edici
olarak elde edilmesi, yuksek performans, etkin kaynak kullanimi, daha kisa
cevrim zamanlari ve daha digsik maliyetle calisma sonuclarina ulagiimasi

beklenir.

Proses yaklagimi, mukerrer, hatal veya katma degeri olmayan iglerin
yapilmasinin énlenmesi, ¢cevrim veya islem surelerinin kisaltilmasi ve hatali
ciktilanin azaltilmasi yoluyla kurulug faaliyetlerinde iyilestirme saglamaya

yardimcidir.

Proses yaklagimi ayrica, misteriye odaklanmayi, strateji ve vizyonun
tum calisanlarla paylagimini, sirekli gelisme anlayigini kazanmayi, takim
anlayigi, sinerji ve empatinin gelisimini, performans yodnetimine alt yapi
olusturmak Uzere proses performanslarinin izlenmesini ve bu sonuglarin
iyilestirme faaliyetlerine yonelik olarak kullaniimasini saglar.

Taylor yonetim modelinin aksine bu yaklagim, kurulusta bir aksama
oldugunda kigileri deg@il prosesleri veya sistemin kendisini sorumlu tutar. Bu
nedenle proses bazinda calisma, calisanlarin fikir ve dnerilerine gereksinim

duyuldugundan, caliganlari motive eden bir boyuta da sahiptir.

4.2.4.2. Proses Yaklagsimin Adimlan

Proses yaklasimi; proseslerin belirlenmesi, tanimlanmasi, siralamasi
ve etkilesimlerinin belirlenmesi, operasyon, kontrol ve izlenmesi igin kriter ve

metodlarla gerekli kaynak ve bilginin mevcudiyetinin saglanmasi, izlenmesi,
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Olctlmesi ve analiz edilmesi ile proseslerin sirekli iyilestiriimesi ve planlanan
sonugclara ulasilabilmesi icin gereken faaliyetlerin uygulanmasi adimlarindan

olusur.

Proses yaklagiminin ilk adimi operasyonel ve destek proseslerin,
kurulusun misyon, vizyon, politika ve hedefleri dogrultusunda belirlenmesidir.
ikinci adim olarak, belirlenen prosesler tanimlanir. Bir proses; icinde yer
aldigi proses, alt prosesleri, diger prosesler arasindaki yeri ve etkilesimi,
girdileri, ciktilarl, aktiviteleri, tedarikcileri, musterileri, kaynaklari, kontrol
yontemi ve performans kriterleri ile birlikte tanimlanir. Proseslerin yonetimi
icin ayrica, proses sahibi ve sorumlular, bunlarin yetkileri ve sorumluluklari

da acikca tanimlanmaldir.(*")

Yapilan proses tanimlamasinda genellikle is akis semalarini da iceren
dokimanlardan yararlanilir. Bu dokimantasyon, ayni girdilerle bagslayan
prosesin hep ayni c¢iktlyl vermesi konusunda guvence saglar. Ayrica,
proseste arti deger yaratmayan etkinliklerin, kaliteyi dusiren ya da akisi
yavaslatan bozukluklarin/problemlerin, kaynak kaybina yol acan tekrarlarin

gorulmesini saglar ve prosesin yeniden diizenlenmesi igin bir firsat yaratir.

Proseslerin  belirlenmesi ve tanimlanmasinin ardindan proses
yaklagiminin temel ilkeleri olan proses etkilesimi ve proses iyilestirme

adimlar 6nem kazanir.

4.2.4.3. Proses Etkilesimi

Kurulusun is kalitesini ve musteri memnuniyetini etkileyen ¢cok sayida
prosesinin her birinin ayri ayri dogru planlanmasi, uygulanmasi, kontrol

(*") Herkes igin iPK, Kalite Ofisi Yayni, No:7, www.kaliteofisi.com
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edilmesi, Olctlmesi ve yoOnetilmesi gerekir. CUnkl bir prosesin c¢iktisinin
baska bir prosesin girdisi olabildigi bir sistemde, proses etkilesiminden s6z
edilir ve yanlis sonuclanan bir prosesin diger prosese yanlig girdi saglamasi
nedeniyle tim prosesler zincirleme olarak yanhs sonuglanmig olur. Bu
nedenle her bir prosesin birbirini nasil etkiledigini godsteren etkilesim
haritalarinin ¢ikarilmasi gerekir.

4.2.4.4. Proseslerin izlenmesi, Olgiilmesi ve iyilestirmesi

Surekli iyilestirme, proses gerceklestiriimesinde olumlu degisikliklerin
yapilmasini ifade eder. Bu, is akislarinin olusturulmasi, nihai ¢iktiya hicbir
katma degeri olmayan cabalarin elimine edilmesi, farkli uygulamalarn
azaltlmasi, tedarikci-mugteri iligkilerinin  gugclendiriimesi, proseslerin
kontroliini ve belirlenen performans kriterlerine uygunlugu da igerir ve proses

yaklagiminin ayrilmaz bir parcasidir.

Kalite Yonetim Sisteminin en dénemli dzelliklerinden birisi, kurulusun
proseslerindeki sorunlardan gercekci Olcimlere dayanan sonuclar
cikarabilmesi ve dogdru teshis koyabilme guciduir. Proses yaklagiminin Kalite
Yonetim Sisteminin iyilestiriimesine asil katkisi ise, proseslerin izlenmesi,
Olcilmesi, elde edilen verilerin analizi ve sonuglann prosesin

iyilestiriimesinde kullaniimasidir.

izleme ve 6lcme icin belirlenecek kontrol ydntemi ve performans
kriterleri, 6ncelikle kurulusun kalite politikasi, misyon ve vizyonuna uygun
olmah, musteri memnuniyetini saglama amaci tagimahdir. Ornegin Kalite
Politikasinda “dogru, hizh ve guvenilir’ olmayi taahhit etmis bir kurulusun
proses izleme yontemi, proseslerin dogru cikti vermesi ve prosesin ¢evrim

suresinin kisa olmasi amacini gerceklestirmeye yonelik olarak belirlenmelidir.
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izleme ve olgme asamalarindan 6nce mevcut durumun ortaya
konulabilmesi igin, proseslerin dokimante edilmesinin yani sira, girdilerinin
yeterliliginin kontroll, tekrar edilen faaliyetlerin tespiti, prosese veya ciktiya
arti deger katmayan faaliyetlerin durumu, iglem adimlarinin azaltiilmasinin
mdmkin olup olmadigi ve ciktinin hedeflere uygunlugunun gb6zden
gecirilmesi gerekir. Mevcut durumun tespiti ve prosesin standartlastiriimasi,
proseste iyilestirme yapmanin ilk asamasidir. Prosesin standart hale
getirilmesi, prosese, en iyi uygulanmasi konusunda kurumsal bir nitelik

kazandiracaktir. Bu standart, PUKO ddngUsU(52) ile yakalanacaktir.

Prosesin standartlastirlmasindan sonra iyilestirme faaliyetlerine
baslanabilmesi icin, prosesle ilgili verilerin toplanmasi gerekir. Kurulug hangi
verileri, nasil toplayacagina ve hangi yontemle analiz edip sonuglarini nasil
degerlendirecegine iliskin belirlemeyi kendisi yapar. Veri toplama faaliyeti,
prosesin gelistirmeden ©6nce ve sonraki durumlarinin karsilastiriimasina

imkan verir.

Olgme ve 6lgiim sonuclarinin hedeflere gore degerlendiriimesi, siireg
yonetiminde olmazsa olmazlardandir. Sure¢ performansini izlemek igin
Olcim sistemi olusturulmali ve 6lcimler dizenli olarak izlenerek hedeflerle
kargilagtinimalidir. Olgme  yapilmayan alanlar, ilerleme/gelisme

goOsteremezler.

Proseslerin iyilestiriimesinde proses performansindan elde edilen
veriler kadar, benzer proseslere sahip birimlerin performansi ile yapilan
karsilastirmalardan ve musterilerin istek ve sikayetlerinden elde edilen

bilgilerden de yararlanilir.

(*® Deming tarafindan ortaya atilan bu déngl, planla, uygula, kontrol et, énlem al
asamalarindan olusan ve surekli iyilestirme faaliyetlerinin dayandinldigr bir ydntemdir.
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TUum prosesler icin olusturulan performans goéstergelerine; proses ile
ilgili talep edilen Diizeltici/Onleyici faaliyet sayisi,proses hakkinda alinan
musteri sikayet ve 6vgl sayisi, prosesin ¢evrim siresi, maliyet, hatali ¢ikti

oranlarl ornek olarak verilebilir.

Yapilacak iyilestirmeler yalnizca 6lgiim yapip veri toplayanlarin degil, o
prosesle ilgili olan tim calisanlarin gorevidir ve bunun icin c¢alisanlardan

gelen dnerilerden yararlaniimasi buytk 6nem tagir.

Proses iyilestirme faaliyetleri bir defa yapilip bitirilen isleri dedil,
kurulustaki tim calisanlarin katiimini gerektiren bir calismayi ve devamlilik
arzeden bir donguyu kapsar. Proses iyilestirme; mugsteri istekleri, teknoloji,
rakiplerin is yapis sekillerinin surekli degismesinden ve “her zaman, her sey

daha da iyi yapilabilir’ digincesinden beslenmektedir.

Ulkemizde pek cok kamu kurum ve kurulugsunda heniiz proses
standartlar olusturulmus degildir. Ancak, Sanayi ve Ticaret Bakanhginin
1997 yilinda ISO 9000 c¢alismalarina baslamasiyla bazi hizmet standartlari
olusturulmus ve proses yaklasimi icin kamuda ilk adim atilmistir.(>3)

Proses yaklasimiyla birlikte, kamu kurumlannin hizmet sunum
proseslerini gozden gecirilerek, stratejik amaclar ve politikalar dogrultusunda

ve vatandaglara donik olarak hizmet sunmalari beklenir.

Hizmetin tird ve niteligi ne olursa olsun (ekonomik, sosyal, insan
kaynaklarina veya politika olusturmaya yonelik, teknoloji, bitce) her kurum,
oncelikle is tanimini yapmali, is akis semasini ve ciktilarini agiklamalidir.

Kamu kurumlarinin i¢ ve dis cevre analizlerine, degisen sartlara, beliren

(*)M. Ulvi SARAN ve Ahmet GOCERLER: “Kamu Hizmetlerinde ve igisleri Bakanliginda
Toplam Kalite Yénetimi”, Turk Idare Dergisi, Yil 70, Sayi 421 (Aralik 1998), 254
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gereksinimlere gore is akisi yeniden belirlenmelidir. Is akisi ve hizmet sunum
bicimleri basitlestiriimeli, kolay sunulabilir hale getirilmeli, vatandaslarin
yakinmalar azaltimalidir. Bu yeniden olusturma asamasinda, yetkileri igi
dogrudan yapan birimlere kadar aktarmak, calisanlarin, dogrudan yetki ve
sorumlulugunu saglamak gerekir. Hizmet sunum bicimleri yeniden
belirtilirken, olanak bulunan hizmetlerde, vatandaslarin da sirece katilimini

dustinmek gerekir.

4.2.5. Siirekli iyilestirme

Klasik yonetimde, tanimlanan bir standarda ulasmak esasken, Kalite
Yonetim Sisteminde standart hangi seviyede olursa olsun, o standardin
iyilestiriimesi ve gelistiriimesi esas alinir. Bu 0zelligiyle Kalite Yo&netim
Sistemi; geleneksel sire¢ ve yapilarn bir yana birakarak, bunlarin yerine
yaraticiliga ve dedisime acik olan yeni sireclerin yerlestiriimesini ifade eder
ve isi gelistirmek icin her zaman midmkidn olamayacak rastlantilar yerine,
diizenli kiiciik basamaklarla ilerlemeyi éngoriir(**). Cunki kurulusun toplam

performansinin surekli iyilestiriimesi, kurulugun kalici hedefidir.(55)

Kalite Yonetim Sistemi uygulama sirecinde; mdusteri tatmininde,
rekabette, verimlilikte, calisanlarin motivasyonunda ve egitiminde, kisacasi
batin sdreclerin, sistemlerin ve insan kaynaklarinin iyilestiriimesinde surekli

gelistirme temel unsurdur.

Surekli iyilestirme sdrecinin kaynagr “Kaizen” felsefesidir. Kaizen,

"herkesi kapsayan surekli iyilesme" anlaminda kullaniimaktadir. Hedef,

> Ersen HALDUN: Toplam Kalite ve insan Kaynaklan Yénetimi iliskisi, 2. Baski,

(istanbul, 1997), 74.
> TS EN ISO 9000 Standardi, (Mart 2001), 1
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belirli bir standardi tutturmak degil, ulagilan seviye ne olursa olsun, o seviyeyi

surekli olarak gelistirmektir.

Surekli iyilegtirme anlayisinda en dnemli degerler “yaraticilik” ve
“‘degisime aciklik’tir. Bu nedenle, calisanlara, problemlerin temel
nedenlerine ulagsmalari ve mantikh kararlar verebilmeleri igin veri toplama
ogretilmekte, surekli iyilestirmenin temel ilkesi olan ve Deming Ddngust

olarak da bilinen PUKO dongustine iglerlik kazandiriimaktadir.

PUKO siireci, sirekli gelismeyi hedef alan, elde edilen bilgi veya
verinin kullaniimasini éngdéren bir cevrimdir ve bu dénginin tekrari, surekli
mukemmeli aradidi icin hichbir zaman bitmemektedir. PUKO doéngusinde,
Onerilen ¢6zum bir kez uygulamaya konuldugunda, ikinci adim onun ne
denli etkili oldugunu kontrol etmektir. Onerilen ¢ozim bir iyilestirme

sagliyorsa, bu iyilestirme yeni bir standart olarak uygulanir.

Surekli iyilestirme faaliyetleri planlanirken kurulusun misyon ve
vizyonu, politika ve stratejileri, musteri ve tedarikgilerin beklentileri, mevcut
Olcim sisteminin ozellikleri, kurulus ici iliskiler sistemi ve kurulusun éncelikleri
gibi faktorler goz ontnde bulundurularak karar verilmelidir. Ayrica surekli
gelisme sirecinin bir kurulugta kalici bir sekilde yuritilebilmesi igin yonetim

felsefesinin ve modelinin bu anlayisa uygun olmasi gerekir.

Herhangi bir iyilestirme icin baslangi¢ noktasi, bulunulan noktayi dogru
belirlemektir. Her ¢alisan, her makine, her yonetici ve her proses igin tam bir
Olcim standardi olmalidir. Tim kurulus calisanlarinda her faaliyette daha
iyisinin olabilecegi anlayisinin yerlestiriimesi ve ¢alisanlarin bu sekilde motive
edilmeleri gerekmektedir. Kararlar kisilerin inancg, distince ve isteklerine gore

degil, saglikh verilerden elde edilen gerceklere gore verilir.
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Olciim ve istatistik olmadan siirekli gelismeyi gerceklestirmek miumkiin
degildir. Beyin firtinasi, balik kilgigi diyagrami, pareto analizi, delphi teknigi,
agac diyagrami, nominal grup teknigi, histogramlar, akis diyagrami teknidi,
gic kaynagi analizi, dagihm diyagrami, iligkilendirme diyagrami, kontrol
semalari, radar diyagrami gibi ara¢c ve teknikler, sdrekli iyilestirme
faaliyetlerine dayanak olusturan verilerin toplanmasi ve degerlendiriimesi
yollarindan bazilardir.(*®) Bu veriler, tetkik bulgularindan, yénetimin gézden
gecirmelerinden, duzeltici/6nleyici faaliyetlerden, musteri ve ¢alisan istek ve
sikayetlerinden, proses izleme faaliyetlerinden ve performans &l¢im

sonuclarindan elde edilir.

Kalite Yonetim Sisteminde Siurekli

lyilestirme
Mdisteri o Musteri
onetim
€ -= = Borumlulugu
Olgme,Analiz .
lyilestirme -=r Tatmin
» Uriin
Sartlar Gergeklesme
Girdi

—— > Katma deger faaliyetleri
—————— » Bilgi akisi
Sekil 2 Kalite Yonetiminde Siirekli iyilestirme(®’)

(56)Cc_)§kun Can AKTAN: “Yeni Yonetim Tekniklerinin Kamu Sektoriinde Uygulanmasi”,
Tilrk Idare Dergisi, Yil 71, Sayi 425, (Aralik 1999), 1-15 )

() TS EN ISO 9004 Standardi, Kalite Yonetim Sistemleri-Performans iyilestirmeleri
igin Kilavuz, (Nisan 2001), 2
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Surekli iyilestirmenin; kurulusun tim faaliyetlerinde canlihik meydana
getirmek, calisanlarin ayni amac¢ ve hedefler dogrultusunda calismasini ve
birimlerin, kendi iglerini daha etkin ve verimli bicimde yuritmelerini
kolaylastirmak, etkilesim iginde olan birimlerin ortak sorunlarini en kestirme
ve kalici bicimde c¢6zimlemelerine yardimci olmak, calisanlarin bilgi ve
beceri dizeyini yukseltmek, motivasyonu artirmak, produktivite ve diger
temel rekabet unsurlarinin daha hizli gelismesini saglamak gibi yararlari

bulunmaktadlr.(58)

4.2.6. Yonetimde Sistem Yaklagimi

Birbirleriyle iligkili veya etkilesimli elemanlar takimi olarak
tanimlanabilecek sistemde, her parcanin kendine has bir isleyis 6zelligi
vardir, ancak 6nemli olan buttindir ve parcalar, sisteme katkida bulundugu

surece onemlidir. Bir sistem olarak ele alinmasi gereken yonetimde kurulus;

» Calisanlar

> Gorevler

» Birimler/bolumler

» Makinalar

» Maddi kaynaklar

» Formal yetki iligkileri

» Kucuk informal gruplardan olusan bir 6zellik gostermektedir.

Sistem yaklasiminda, bilesenlerden, parcalardan c¢ok, bilesenler
arasindaki iligkilere odaklanilir. Boylece parcgalar arasindaki buttiint gérebilme
yetenegi kazanilir. Bu vyaklagsimda sistem, kendini meydana getiren
parcalarin toplamindan daha buyudktur. Parcalar arasindaki iligkilerin
yogunlugu, basit bir degisikligin sonuclarda yol acacadi etkilerin de
belirleyicisidir. Sistem yaklagiminda 6nemli parcalarin hangileri oldugu,

(*® TS EN 1SO 9000 Standardi, (Mart 2001), 5
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bunlar birbirine baglayan ve uyumunu saglayan proseslerin neler oldugu ve
sistemin hangi amaci gerceklestirmek istedigi gibi sorularin cevaplanmasi

gerekmektedir.

Yonetimde sistem yaklasiminin yoneldigi konu, yonetim faaliyetinin ve
birimlerin birbirleriyle olan iligkilerini ve bu iligkilerin niteligini incelemek, belirli
bir birimdeki gelismelerin diger birimler Gzerindeki etkilerini arastirmak;
yonetim faaliyetlerini bagka faaliyetlerle ve dis ¢cevre sartlar ile iligkili olarak
incelemektir. Bu 6zelligi ile sistem yaklagimi, kurulusu birbirine baglayan bir

haberlesme ve karar verme surecidir.

Sistem yaklasimi proses yaklagimiyla birlikte, yapilan isin
baslangicindan son muisteriye ulasana kadar siren periyotta, o stirecin etkin
calismasini engelleyen unsurlan ortaya koyarak, bu unsurlar (zerinden
iyilestirme saglamaya calismaktadir. Temel amag butinselliktir ve tim ara
amagclar batlnlestiginde sistem daha etkin ve verimli caligmaktadir.

Kalite Yonetim Sistemi, birbirleriyle ilgili proseslerin/faaliyetlerin
sistematik olarak tanimlanmasi, planlanmasi ve yonetiimesinin, kurulug
hedeflerinin basariimasinda etkinlige ve verimlilige katki saglayacagini

ongormektedir.(>®)

Sistem vyaklasimi su asamalarin gerceklestiriimesiyle ortaya
cikmaktadir:
> Belli bir hedefi etkileyen proseslerin tanimlanmasi ve gelistiriimesi
Sistemin hedefe ulasmak icin etkin sekilde yapilandiriimasi
Sistem prosesleri arasindaki bagimlihgin anlagiimasi
Sistemi dlcim ve degerlendirme yoluyla gelistirme

vV V V V

Faaliyetler dncesinde kaynak sinirlamalarinin belirlenmesi

(** TS EN 1SO 9000 Standardi, (Mart 2001), 1
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Sistem yaklasimi, kurulusa esneklik kazandirilmasini, ydneticinin
sadece kendi fonksiyonunu degil diger alt sistemleri ve cevre sartlarini da
g6z onune alabilmesini, yonetici ve calisanlarin kendi amaclarini sistemin
amaglariyla iligskilendirmelerini, kurulus yapisinin alt sistemlerle uyumlu
kurulmasini ve alt sistemlerin ana sisteme vyaptidi katkinin kolayca
degerlendirilebilmesini saglamaktadir.

YONETIM TEMEL ILGILI DEGER
L. KURULUS YAPISI
TEORISI PROSESLER YARGILARI
- Amaglar
. - Rasyonellik
. - Ayrintil gbrev tanimlari - Planlama
KLASIK - Basari
- Departmanlagsma - Kurulus
YAKLASIM ] o ) - Cok calisma
hiyerarsisi - Emir Komuta
- Tasarruf
- Karar Verme
. - Duygular
DAVRANISSAL |- Informal kurulug
. -Kararlar - Anlama
YAKLASIM - Informal kiigtik gruplar .
katilma - Dogruluk
- Bilgi isleyen kurulug - Bilgi / Haber |- Seffaflik
SISTEM - Acik sistem - Bilgi isleme |- Butunlik
YAKLAS IMI - Bilgi akigi - Karar verme

- Alt sistemler arasi iligkiler |- Kontrol

Tablo 2 Sistem Yaklagiminin Klasik ve Davranigsal Yonetim Teorileriyle

Karsilagtiriimasi

4.2.7. Verilere Dayali Karar Verme

Kalite Yonetim Sistemi , verilere dayal karar vermeyi vurgular ve veri
toplama ve degerlendirme faaliyeti, Kalite Yonetim Sisteminin ¢cok dnemli bir

parcasini olusturur.

Kalite YoOnetim Sistemi iginde verilen kararlarin dogru ve etkili

olabilmesi icin, bu kararlarin bilgi ve veri analizine dayanmasi gerekir.(®°)

(®)Canan CETIN, Besim AKIN ve Vedat EROL: Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite
Giivence Sistemi, Beta Yayinlari, (Istanbul, 2001), 15
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Dogrulanmamis verilere, icgudulere, deneyimlere, guvenilen kisilerin
goruglerine dayali olarak verilen kararlarin dogru ve isabetli olma ihtimali
dusuktir. Oysa kararlarin, dogrulanmis verilerden elde edilmis bilgiye dayal
olmasi, dogru ve isabetli karar verme oranini artiracaktir. Karar verme
surecindeki riskleri ve belirsizligi azaltmada verilerden yararlanilmaktadir. Tek
bir kaynaktan degil , proseslerin iyilestiriimesini saglayacak bir ¢cok kaynaktan
veriler toplanir ve bu verilerin uygun yontemlerle analizden elde edilen

sonugclar yonetimin karar vermesinde etkili olurlar.

Cok miktarda olan, ancak anlasilmasi ve yorumlanmasi zor ve
tutarsiz veriler, karar verme sirecinin aydinlatiimasinda yeterli degildir. Bu
veriler, uygun yontemlerle toplanmali, analiz edilmeli, bilgiye dontsttrtlmeli
ve ilgili proseslere girdi olusturmalidir. Boylece kurulusun belirledigi hedefler
ve hedeflere ulasmak icin gerekli stratejilerin daha gercekgi belirlenmesi
suretiyle iyilestirme firsatlarini yakalamak ve toplam performansi artirmak
mimkin olmaktadir. Ayrica gelecekteki problemlerin énlenmesi icin tedbir

alinmasinda da veri ve bilgi esastir.

4.2.8. Tedarikgilerle Karsilikli Faydaya Dayanan iligkiler

Kalite Yonetim Sistemi, kurulusun, tedarikgileri ile karsilikh faydaya
dayanan bir iliski kurmasini 6ngdrmektedir.(®*)

Kalite Yonetim Sistemi ile kurulusun prosesleri tanimlanarak, her
prosese girdi temin eden tedarikgilerin kargilamasi gereken sartlar belirlenir.
Bu sekilde, hem tedarikcilerin istekleri karsilama kapasiteleri hem de
kurulugsun ve tedarikgilerinin amaglarinin birbirine uygunlugu degerlendirilir.
Bunun saglanmasi icin ise kurulus ile tedarikcisi arasinda acik ve saglkl bir

bilgi akig1 olmahdir.

Y TS EN 1SO 9000 Standardi, (Mart 2001), 1
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Tedarikgilerle karsilikli faydaya dayali iligkiler kurulabilmesi igin,
oncelikle anahtar tedarikcilerin tanimlanmasi ve secilmesi gerekir. Agik bir
iletisim sistemi kurulmasi, proses iyilestirme calismalarinda ortak calisma
yapilmasi, proses ihtiyaclarinin net olarak belirlenmesi, gelecek planlarinin

ve bilgilerin paylasimi da bu iligkiyi destekleyen diger adimlardir.

Bu ilkenin en 6nemli adimi ise, kurulusun kendi tedarikgilerinin
uygunlugunu, vyeterliligini ve performansini degerlendirmesi ve tedarikgi-
kurulus iligkilerinin devamliigina bu degerlendirme sonuglarina goére karar
vermesidir. Kurulug, bunun icin bir degerlendirme yontemi belirlemeli ve
tedarikcilerine ikinci taraf tetkikleri(GZ) yapmalidir. Yontemin dokimante

edilmis olmasi ise, her iki taraf igin de belirlilik ve kolaylik saglayacaktir.

Bu ilkeye ve ilkenin gereklerine kamu kurumlari agisindan bakildiginda
ise, durumun 0zel sektor kuruluslarindan farkhlik gosterdigi ortaya
cikmaktadir. Ozel sektor kuruluglan tedarikgcilerini belirlerken genis bir
serbestiye sahipken, kamu kuruluslannin tedarikcilerinin  diger kamu
kuruluslan ve vatandaglar gibi bir kismi tamamen kurulugun iradesi disinda
tedarik¢i durumundadirlar, 6zel sektor kuruluslarindan olusan tedarikcilerin
seciminde ise kamu kurulusunu baglayan mevzuat hukidmlerinin olusturdugu

kisitlamalar s6z konusudur.

Kamu kuruluglari, misyonlarina uygun gorevleri yerine getirmek ve
amaclarina ulasmak icin diger kamu kuruluglari, 6zel sektdr kuruluslan ve
vatandaslarla saghkh iligkiler kurmak zorundadirlar. Kamu kuruluglari
gereksinim duyduklari girdi ve kaynaklar Gzerinde her zaman sinirsiz bir
kontrol saglayamazlar. Sahip olduklari girdi ve kaynaklarin dogru veya yanlig,

az veya cok olduguna tek baglarina karar veremezler. Bu nedenle kamu

(62) ikinci taraf tetkikler, bir kurulugun kendi tedarikcilerine yaptigi tetkiklerdir.
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kurumlarinin, proseslerini gerceklestirmek ve amacglarina ulasmak igin

tedarikcileri ile stratejik ortakliklar kurabilmeleri 6nem tasir.

Tedarikgilerle karsilikli faydaya dayali iliskiler kurma ilkesi, kamu
kuruluslan icin, sunduklar hizmetler ve aldiklari kararlarda, vatandaglari
kamu kurumlanyla isbirligi yapmaya cesaretlendirmek ve boyle bir isbirligini

mumkun kilmak sonucunu da dogurur.

Kamu kurumlari, bu ilkenin gereklerini yerine getirebilmek icin, is ve
islemlerinde agiklik ve hesap verebilirlik ilkelerini benimsemelidir. Bilginin
kurum icinde ve vatandag/musterilere yonelik olarak acik ve paylasilabilir
olmasi gerekir. Bilgi edinme hakkinin ve kurumlara ait bilgilerin tirlt araglarla

kamuyla paylasiimasi saglanmalidir.

4.3.1S0 9001:2000 Standardinin Sartlari(®®)

Kalite Yonetim Sistemini kurmak ve uygulamak isteyen kuruluslarin,
yerine getirmeleri gereken sartlarn gosteren ISO 9001:2000 Standardi, bu
sartlar, 8 ana baslik altinda toplamistir. Ancak Standardin ilk ¢ maddesi
herhangi bir sart icermemekte, amag, kapsam ve terimler konusunda

aclklamalara yer vermektedir.

4.3.1. Dokumantasyon Sartlan (Madde 4.2.)

ISO 9001:2000 Standardinin uygulanmasi ve surdiridlmesi en gic
maddesi dokimantasyon ve dokimanlarin kontroludur. Yapilan igle ilgili bilgi
ve belgelerin bir sistem ve dizen icinde kayda geciriimesinden ibaret olan
dokimantasyon, ayni zamanda Kalite Yonetim Sistemi isleyiginin yazili

(*®) TS EN ISO 9001:2000 Standardi, TSE, (2000)
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ifadesidir. Etkin bir sistem olugturmanin ilk basamagi, iyi bir dokiimantasyon

yapisina sahip olmakitir.

DokUmanlarin kontroli, dokiiman ve belgelerin, Uretiminden son
duzenlenmesine kadar slren sistematik bir faaliyettir. Boyle bir sistematik
yaklasim; bir kurulugta artan kirtasiyeyi azaltmak, bilgi ve belge isteklerine
etkin erisim saglamak, guncelligini yitiren belgeleri kullanimdan kaldirarak
depolamak, dokimantasyon gereksinimlerini kargilamak ve kurulusun tarihi
kayitlarini korumak gibi dokiiman ve belgelerin yagsaminin tim asamalarini

kontrol etmek icin gereklidir.(®%)

DokUmanlarin kontrolti, denetimi ve dokiman yonetim sistemini
gerektiren nedenleri séyle siralamak mumkuandur:
a) Gerek kurum ve kuruluslarin, gerekse faaliyet alanlarinin genislemesi,
belge ve dokiman Uretiminde artisa neden olurken, bu artisin bir takim
sorunlar beraberinde getirmesi,
b) Calisan kisilerin bilgi ve becerilerinin yetersiz olmasindan kaynaklanan pek
cok yanlisliklarin yasanmasi,
c) Bilgi ve becerileri yeterli olan kisilerin, dokiimantasyon ve belge Uretim
islemlerini Gnhemsememe egdiliminde olmalari,
d) Uygulamaya iligskin kural ve standartlarnn olmamasi,
e) Dokumantasyon ve belge uretiminde vyanlhis kural ve Kkararlarin
uygulanmasi, kurallarin uygulama ile bagdasmamasi,
f) Uygulama degisiklikleri, kusurlari ve yanligliklari, (kural, yasa ve standartlar
gibi dokiimanlarin farkl yorumlanmasi)
g) Ard niyetten kaynaklanan eylemler ve girisimler varlg,
h) Kurum ve kuruluglann is, islem ve faaliyetlerindeki duzensizlik ve

yetersizlik

(*Y “Belge Kontrolii ve Belge Yonetimi” Yonetimde Verimlilik Sempozyumu-97: 19-20
Haziran 1997: 163-174
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ISO 9001:2000 Standardinin 4.2. maddesinde “Dokimantasyon
Sartlan” dizenlenmistir. Bu madde bashdi altinda yer alan 4.2.1. alt maddesi,
dokiimantasyonun genel sartlanini belirlemekte ve kurulusta; kalite
politikasinin, kalite hedeflerinin, kalite el kitabinin, Standardin 6ngérdugu
prosedurlerin, kurulusta bulunan proseslerin etkin planlanmasi, uygulanmasi
ve kontroliniin guvence altina alinmasi igin ihtiya¢ duyulan dokimanlarin ve
Standardin ongordugu diger kayitlarin dokiimante edilmesi gerektigini ifade

etmektedir.(*®)

Kalite Yonetim Sistemi dokimanlarinin sayisi, cesitliligi ve detay
durumu, kurulusun buayukligune, faaliyetlerinin tipine, proseslerinin
karmasikligina ve etkilesimine, personelinin yeterliligine ve iginde bulundugu
sektdrun ozelliklerine bagli olarak farklilhk gostermektedir.

Dokumantasyon ortamlari, kagit, elektronik veya manyetik, optik
ortamlar olabildigi gibi, fotograf, levha, isaret gibi ortamlar da olabilir.(°®)

Standart;

a) Dokumanlarin kontroli

b) Kayitlarin kontroll

c) g tetkik

d) Uygun olmayan Urindn kontroli

e) Duzeltici faaliyet

f) Onleyici faaliyet
maddeleri ile ilgili dokimantasyonu zorunlu olarak istemektedir. Bunlarin
disinda kalan konularda kurulus, dokimantasyon yapip yapmayacagina

kendisi karar verir ve Kalite YOnetim Sisteminin etkin uygulanmasi,

(*°) 1ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistem Dokiimantasyonu, Kalder Egitim Notu, (2001),
22-38

(* TS EN ISO 9004 Standardi, Kalite Yonetim Sistemleri-Performans iyilestirmeleri
igin Kilavuz, (Nisan 2001), 4
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planlanmasi, faaliyetlerin gerceklestiriimesi ve faaliyetlerle ilgili proseslerin
kontrolindin giivenceye alinmasi amaciyla ihtiyag duydugu diger dokiimanlari
belirler.

“iki farkl calisan belirli bir isi ayni sekilde yapabilirler mi” sorusunun
cevabi “Hayir” veya “Belki” ise, o konuda bir dokiimana ihtiya¢ oldugunun

dusunulmesi gerekir.

Kalite Yonetim Sistemi dokimantasyonu, kalite el kitabi, prosedur,

proses dokiimanlari, i talimatlari, kayitlar ve spesifikasyonlardan olusur.(®")

Bu dokimanlardan;

Kalite El Kitabi: Genel sistemi gtz 6nine seren, Kalite Yo&netim
Sisteminin kapsamini belirleyen, proses yonetiminin ve etkilesiminin tarifini
iceren en st diizey Kalite Yonetim Sistemi dokiimanidir. Standart sartlarinin
karsilanma sekli ve kalite politikasina iligkin bilgi ve taahhutler de burada yer
alir. Kalite el kitabi, orgutin yapisina ve buyuklugine goére, tim birimlere ait
bilgileri icerebilir veya her birim igin ayri ayn olabilir. Onemli olan, kurulus
isleyis biciminin, kalite el kitabinda belirtilen sekilde olmasidir.

Prosediir: Standart sartlarinin yerine getiriimesinde ve musteri
beklentilerinin karsilanmasinda etkili olan faaliyetleri kapsayan ve bu
faaliyetlerin amacini ve kapsamini belirleyen, kalite politikasini destekleyerek
gerekli yonlendirmeyi yapan dokimanlardir. Prosedirlerin amaca uygun
olarak dokimante edilmesi icin, ne-neden-ne zaman-nasil-nerede ve kim
tarafindan sorularinin cevaplanmasi gerekir. Kalite Yonetim Sistemini
tanimlamak icin 12-25 prosedur yeterlidir ve bunlar, kurulusun belirledigi

formata uygun olarak hazirlanir.

(¢") Murat YILMAZ: “Kalite Yonetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite Yonetiminin
Banknot Matbaasi Genel Mudiirligiinde Uygulanabilirligi”’, Uzmanlk Yeterliik Tezi,
Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi Piyasalar Genel Mudurligu, (Ankara, Kasim 2003), 40-
42
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Is talimatlar: Ne yapilmasi gerektigini gdsteren, kisa, basit, anlasilir
ifadeler tagiyan ve spesifik hedeflerin belirlendigi dokiimanlardir. Genellikle
prosedirlerin nasil uygulanacagini gosteren belgelerdir. Ozellikle prosesler
tanimlanirken, detayli konularda is talimatlan kullanilabilir. Talimatlar,
fotograf, sema, akis diyagrami ve numuneler gibi goérsel malzemelerle
desteklenebilir. is talimatlari icin 6zel bir format olusturma sarti
bulunmamaktadir. Dolayisiyla mevcut talimatlar herhangi bir degisiklik
yapiimaksizin kullanilabilir. Standart, ig talimatlarinin bulunmamasi halinde
kalitenin olumsuz etkilenecedi durumlar icin talimat hazirlanmasini éngortr,
egitimli ve deneyimli is gucd, talimatlara olan ihtiyaci azaltmaktadir.

Kalite planlari: Belirli bir trin, hizmet, s6zlesme veya proje ile ilgili
O0zel kalite uygulamalarini, kaynaklan ve faaliyet siralarini ortaya koyan
dokumanlardir.

Formlar: Cogunlukla bir prosedir veya talimatin eki olan ve bu
dokumanlarin uygulanmasi sirasinda kayitlann tutulmasi icin kullanilan

yardimci dokiimanlardir.

DokUmantasyon, kurulusun faaliyetlerinin her zaman ayni bicimde
yapilmasini, ¢alisanlar arasinda uygulama birligi saglamayi ve etkin ve acik
bir iletisimi mumkin kilmayr amaclar. Ayrica, bilgiye erisim zorluklarini da

ortadan kaldirir.

ISO 9001, dokimantasyon konusunda gereken esnekligi saglamisg,
dokimantasyon yapisi ve seklinin secimini tamamen kurulusa blrakmlgtlr.(Gs)
Bu durum, ayni zamanda Standardin sektor ve buyuklik ayirt edilmeden tim

kuruluglarda uygulanabilir olma 6zelliginin bir sonucudur.

Ancak, dokuimantasyon sirasinda bazi noktalara 0©zellikle dikkat

edilmelidir:

(*®) TS EN ISO 9000 Standardi, (Mart 2001), 4
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a) Dokimanlar, faaliyetin sorunsuz ve araliksiz yapilmasini saglayacak
kadar ayrintili olmahdir.

b) Faaliyetin guclugt ve faaliyeti icra eden kisilerin bilgi dizeyi ve
yetenekleri gbz 6ninde bulundurulmahdir.

c) Kullanici odakl olmal ve edilgen ciimlelerden kacginiimahdir.

d) Okunmasi ve anlasiimasi kolay, kisa ve yalin ifadeler tasimaldir.

e) Dokumanlarda yer alan ifadeler birbiriyle ya da baska bir dokiimanla
celigkili olmamalhdir.

f) Her faaliyet icin mutlaka bir dokiiman olusturmak gerekmez, ancak
etkin bir uygulama icin dokimantasyon gereken konularda da bosluk

birakilmamalidir.

Bazi kuruluglarda, dokiimantasyon yapisinda tek bir sistemden daha
fazlasina ihtiya¢ duyulabilir. Kalite Yonetim Sistemi doktmanlari ile kurulusun

kendi faaliyet alanina 6zel dokiimanlarda, farkli sistemler kullanilabilir.

DokUmantasyon i¢in basit bir iglem programi (6rnegin Word)
kullanilabilecegi gibi, mevcut bir veri tabani programindan ya da bir dokiiman

kontrol yazihm paketinden de yararlanilabilir.

Kalite Yonetim Sisteminde yararlanilan diger bir dokiman grubu da,
dis kaynaklh dokimanlardir. Bunlar, musteriye ait dokimanlar, kurulus
mevzuati, 1SO 9000 Standartlan ve kurulug diginda olusturuimus olan

dokimanlardir. Bunlar da diger dokiimanlar gibi kontrol altinda tutulmalidir.

4.3.1.1. Dokumanlarin Kontrolii (Madde 4.2.3)

Standart, dokimantasyon kadar, bu kapsamda hazirlanan
dokimanlarin kontrol edilmesi konusunda da bazi sartlar zorunlu kilmakta ve

bu kontrollin yapilabilmesi icin bir ydontem belirlenmesini istemektedir.
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Dokumanlarin kontroliinde amac, dokiimanlarin;

a) Kolay ve hizli bicimde erigilebilir olmasi,

b) Okunabilir kalmasi ve kolaylikla ayirt edilmesi,

c) Yayimlanmadan 6nce yeterlik agisindan onaylanmasi,

d) Gozden gecirilmesi ve gerekiyorsa gluncellenmesi,

e) Degisikliklerin ve revizyon durumlarinin izlenmesi,

f) Gecerli olanlarinin ve kullanim noktalarinda bulundurulmasi,

g) Guncelligini yitirmis ve ydrurlikten kaldirnlmig olanlarin, istenmeyen
kullanimlarinin 6nlenmesi

h) Dis kaynakli olanlarinin belirlenmesi ve izlenmesidir.

Bu kontrollerin saglanmasi icin, dokimanlarin hazirlanmasi ve
onaylanmasi igin yetkililer belirlenmeli, dokimanlar yayimlanmadan 6nce ve
her revizyonda yetkili kisilerce onaylanmali, yeterliligi belli araliklarla gdzden
gecirilmeli, revizyon durumlarinin takibi icin ydntem belirlenmeli,
dokimanlarin ilgili olduklari birimlerde ve glncel olarak bulundurulmalan
saglanmali, dagitimlari kontrol altina alinmal, yurarliukten kalkmis veya
guncelligini kaybetmis dokimanlarin istenmeyen kullanimlar 6nlenmeli,
fiziksel kosullar bakimindan uygun ortamlarda saklanarak okunabilir kalmasi

saglanmali, dis kaynakl dokiimanlar da benzer ydntemlerle izlenmelidir.(5°)

DokUmanlarin kontrolii yéntemi, dokiimanin bulundugu ortama goére
farklilik gosterebilir. Ornegin kagit ortamindaki dokiimanlar ile bilgisayar
ortamindaki dokimanlar icin ayri ayri kontrol sistemleri gelistirmek

mumkuinddr.

Standardin dokimanlarin kontroline iligkin olarak 6ngordagi tum
sartlanin yerine getirilebilmesi icin, dokiiman kontrolinin yéntemi mutlaka
belirlenmis olmalidir. Aksi halde, pek cok sorunla karsi karsiya kalmak

(69) 1ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Kalder Egitim Notu, (2000), 1
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kacinilimazdir. Ornegdin dokiiman terminolojisinin tanimlanmamis olmasi,
dokimanlarin tutarsiz kullanimina yol acgacak, iyi hazirlanmayan
dokimanlarda sik sik revizyon ihtiyaci ortaya cikacak, revizyonlarin cok
zaman almasi veya kullanim noktalarinda guncelligini yitirmis dokimanlarin
bulunmasi ise gecerli dokiimana dayanmayan proses gerceklestiriimesine
neden olacaktir. Ayrica, c¢ok fazla dokiman olusturuimasi ve bu
dokimanlarin yaygin bir alana dagitilmasi, dokimantasyon maliyetlerini

artiracag! gibi, dagitimin kontrol altinda tutulmasini da zorlastirabilir.

Dokumanlarin kontrolt faaliyetinin;

e Yonetsel iglevlerin, calisma yontemlerinin ve belge islemlerinin
basitlestiriimesi,

e Kullanicilar icin uygulama birligi saglamasi ve isin standartlasmasi,

e Hizmetten yararlananlar icin esitlik saglamasi,

e si, bir ya da birka¢ calisanin tekelinden kurtarmasi ve hizmetlerin
kesintiye ugramasini énlemesi,

e Yasal dokiman hazirlamaya yardimci olmasi, yasa koyucu ve
dizenleyicilerin bilgi gereksinmelerini karsilamasi,

o Kirtasiyeciligi 6nlemesi ve maliyetleri azaltmasi,

e Yeni belgeler icin referans olmasi,

e Belgelerin ve dokiumanlarin kontroli igin sistematik yaklasim
saglamasi,

e Kurumsal verimlilik agisindan ¢ok degerli dosyalarn korumasi ve
gereksiz belgelerin Gretimlerini 6nlemesi,

gibi fonksiyonlar vardir.

4.3.1.2. Kayitlann Kontrolii (Madde 4.2.4)

Izlenebilirligin saglanmasi igin kullanilan, elde edilen sonuglari beyan
eden veya gerceklestirilen faaliyetlerin delilini saglayan kayitlar da, I1SO
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9001:2000 Standardinda dokiman olarak ele alinmig ve kontrol altinda

tutulmasi kosulu getirilmigtir.

Kayitlar, Kalite Yonetim Sisteminin etkin bir sekilde islediginin ve
faaliyetlerin, Standart sartlarina uygunlugunun delilini saglamaktadir. Bu
nedenle kayitlar, okunabilir kalmali, kolaylikla ayirt edilebilir olmal ve
gerektiginde tekrar ulasilabilmek tzere gerekli tedbirler alinarak muhafaza
edilmelidir. Kurulug, Kalite YoOnetim Sistemi icinde hangi kayitlarin
olusturulacagini, ne kadar streyle muhafaza edilecegini, bozulma, silinme,
kaybolma risklerine karsi hangi kosullarda saklanacagini, gerektiginde
kayitlara tekrar nasil ulasilacagini ve elden c¢ikarmanin hangi yontemle
yapilacagini belirlemeli ve bunun igin belirledigi yontemi dokimante ederek
uygulamalarini buna uygun olarak ydrttmelidir.

DokUmanlarin kontrolinde oldugu gibi, kayitlarin kontroline iligkin
belirlenen yontem de, kayitlarin tutuldugu ortama gore farklik gdsterebilir.
Fiziksel ortamda tutulan kayitlar ile elektronik veya manyetik ortamda tutulan
kayitlarin kontrolii ve muhafazasi birbirinden farkli yéntemle yapilabilir. Bu
konudaki secim, kurulusa birakilmistir.("°)

Kayitlarin kontroli konusunun kamu yodnetimi acisindan en dnemli
boyutu, belge yonetimi ve arsiv sistemleridir. Kural olarak kamu yénetiminin
isleyisi yazilidir ve kamu kurumlarinin faaliyetleri sirasinda ortaya ¢ikan belge
ve kayitlarin bir diizen icinde arsivienmesi, yasal bir zorunluluktur. Buna
ragmen bir ¢cok kamu kurulusunda kayitlarin muhafaza ve arsivlenmesi ile
ilgili sorunlar yasanmaktadir. Zira, arsivlere bakis cogunlukla ytuzeysel kalmig
ya da kamu belgeleri ve arsivler kamu yoOnetiminin bir pargasi olarak
gorulememistir. Oysa belge ve kayitlar, yonetimin calismasini gésteren en
somut kanittir.

(70) 1ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Kalder Egitim Notu, (2000), 11
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Kamu yonetiminde, yonetimin dogal faaliyetleri sonucu ortaya cikan,
kurulugsun birinci elden bilgi kaynaklanni olusturan ve o6nemli kurumsal
bilgileri barindiran belgelerin olusturulmasi, kurum icindeki akigini ve
muhafazasini kontrol altina alan bir ydntemin Dbelirlenmesi geregi

kaciniimazdir.

Bilgi Edinme Kanunu geregince, kamu kurum ve kuruluslari, gercek ve
tizel kisilerin talep etmeleri halinde, istenen bilgi ve belgeleri kanunda
belirtilen istisnalar disinda vermekle yukamludurler. Kamu kurum ve
kuruluslarinin, bu kanun ile kendilerine verilen yaktumltluklerini yerine
getirebilmek icgin, dizenli bir argiv sistemi icinde muhafaza edilen saglikli ve
guvenilir belge ve kayitlarn varligina ihtiyaclarn vardir. Bu nedenle, kayitlarin
kontrolindin bir enformasyon teknolojisi olarak ele alinmasi ve kurulugun her
kademesinde goérev yapan personel tarafindan bu konudaki sorumluluklarinin

yerine getirilmesi gerekmektedir.

Kayitlarin kontrol altina alinmasinin saglayacag: yararlan soyle
siralamak mumkundur:
a) Kayitlardaki standartlagsma, kayitlarin ayiklanmasi ve imhasinda,
duzenlenmesinde, dosyalanmasinda, erisiminde kolaylik saglar.
b) Kurum ve kuruluslar arasinda duizenli, hizh, etkili ve verimli bir yazih
haberlesme sisteminin kurulmasini saglar.
¢) Kurum ve kuruluglarda ve kurumlar arasinda, belge uretiminde ve yazil
haberlesmede otomasyona gecisi saglar.
d) Kurum ici ve kurumlararasi belge akisi ve bilgi alisveriginin dizenli, dogru
ve hizli bir gsekilde yapilmasini saglar ve verimliligi artirir.
e) Belgelerin dretiimesinde standartlarin uygulanmasi sonucu arsivlierde
toplanan belgelerde birlik saglanir.

f) Kurum ici ve kurumlararasi belge ve is takibini kolaylastirir.
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g) Belge, haberlesme ve erisim hizmetlerinin daha az sayida personelle,
daha hizli ve duzenli olarak yurutilmesi mimkin olur, personel ve diger
harcamalarda tasarruf saglanir.

h) Arsiv hizmetlerini ve 6zellikle belgelerden yararlanmayi kolaylastirir.

4.3.2. Yonetim Sorumlulugu (Madde 5)

ISO 9001:2000 Standardi, Kalite YOnetim Sisteminin kurulmasi ve
etkin bicimde uygulanmasi icin en blyuk goérev ve sorumlulugu, kurulusu en
Ust seviyede idare eden kisi veya kisiler grubuna, yani kurulusun Gst

yonetimine vermigtir.

Ust yonetimin sorumlulugu, Kalite Yonetim Sisteminin gelistiriimesi ve
etkinliginin sdrekli iyilestiriimesi icin taahhttte bulunmasi, misteri odakl bir
kurulus kaltara yaratilmasi icin caba gostermesi, kurulusun kalite politikasini
belirlemesi, Kalite Yonetim Sisteminin planlanmasi, kalite hedeflerinin
belirlenmesi ve izlenmesi, kurulus icinde bulunan tim calisanlarin gorev,
yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi, kurulugta etkin bir iletisim sisteminin
kurulmasi ve belirli araliklarla yénetimin gézden gecirme toplantilari yaparak
Kalite YoOnetim Sistemi uygulamalarinin izlenmesi konularinda kendini

gostermektedir.("}

Ust yonetimin bu goérev ve sorumluluklarini yerine getirmemesi
halinde, calisanlardan Kalite Yonetim Sistemine katki saglamalari ve kalite
konusunda olumlu dusliince ve davranis sergilemeleri beklenemez. Zira
Standardin “Liderlik” ilkesi de g6z 6ntinde bulunduruldugunda, uzun vadede
kalici basari hedefleniyorsa, Kalite Yonetim Sisteminin bizzat tst yonetim
tarafindan yonlendiriimesi ve her asamasinda desteklenmesinin 6nemi daha

acik ortaya gikmaktadir.

(") 1ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Kalder Egitim Notu, (2000), 13
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4.3.2.1. Yonetim Taahhudii (Madde 5.1)

Ust yonetim, kurulusta uygulanan Kalite YoOnetim Sisteminin
etkinliginin sdrekli iyilestirildigine dair delil olusturmak Uzere, musteri
sartlarinin yerine getiriimesinin 6nemini egitim, uyan yazilan vb. yollarla
kurulusa iletmek, kalite politikasini ve kalite hedeflerini belirlemek ve givence
altina almak, yonetimin gézden gecirme toplantilari aracihgiyla uygulamalari
izlemek ve personel, alt yapi, calisma ortami gibi kaynaklari saglamak

zorundadir.(")

4.3.2.2. Miisteri Odaklilik (Madde 5.2)

Kalite Yonetim Sistemi, misteri memnuniyetinin saglanmasi ve
artirlmasi icin mugteri sartlarinin karsilanmasini, bunu saglamak tzere de
muasteri odakli bir yodnetin anlayigi gelistiriimesi dustncesi Uzerine

kurulmustur.

Standardin bu sartinin yerine getirilebilmesi i¢in, musteri ihtiyac ve
beklentileri dogru olarak anlasilmali ve Kalite Yonetim Sistemi bu ihtiya¢ ve
beklentileri  kargilayacak sekilde planlanmal, sdrdartulmeli, surekli
iyilestiriimeli ve musteri memnuniyeti Olctlerek masteri ile iligkiler
yonetilmelidir. Batiin bunlarin yapilmasi ise, st yonetimin kararli bir tutum

icinde ortaya koydugu ilke ve yontemlerle gerceklesecektir.

4.3.2.3. Kalite Politikasi (Madde 5.3)

Standart, “Kalite Politikasi” baslkli maddesinde, kurulustan, kalite
hedeflerinin olusturulmasi ve godzden geciriimesi icin bir cerceve gorevi

("> TS EN 1SO 9000 Standardi, (Mart 2001), 4
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gorecek ve Kalite Yonetim Sisteminin sartlarina uyulmasi ve surekli
iyilestiriimesi taahhudunu icerecek bir Kalite Politikasi belirlemesini

istemektedir.("®)

Kalite Politikasi, kurulugun tepe yonetiminin, kurulusun tim niyet ve
amaglarini, kaliteye yonelik olarak agiklamasidir.("*)

Kalite Politikasinin, kurulus icinde iletiimesi ve calisanlar tarafindan
anlasiimasinin saglanmasi gerekir. Ayrica sirekli uygunluk icin gdzden
geciriimesi ve bunun da YOnetimin Go6zden Gegirme Toplantilarinda

gorustlmek suretiyle yapilmasi esastir.(”)

Kalite Politikasi icinde, “kurulus kalitede onderlik konusunda caba
gOsterecek mi, drtin/hizmet guvenirliginde hangi dizeye ulasacak, musteri
ihtiyac ve sikayetleri analiz edilecek ve degerlendirilecek mi, tim personelin
destegi ve katilimi saglanacak mi, kaynaklar i¢in surekli koruyucu ve dnleyici
bakim saglanacak mi ve cevre hassasiyeti ve taahhitleri neler olacak”

sorularina iliskin cevaplar yer alir.

Kalite Yonetim Sistemini benimsemis bir kurulus ne ybne gittigini
bilmek, amacinin ve hedeflerinin ne oldugunu saptamak zorundadir. Bu
nedenle, Kalite Politikasi, Kalite El Kitabinda, misyon ve vizyon bildirimi ile
birlikte yer alir. Bu bildirimlerde, kurulusun hayata ve gevreye bakisini iceren
felsefesi ve gelecekle ilgili hedefleri uyumlu bir bicimde degerlendirilir,

calisanlara rehberlik yapilmasi amacglanir.

(") TS EN ISO 9000 Standardi, (Mart 2001), 3

(" Ichiro MIYAUCHI: “Quality Management in Japan”, International Congress and
Exhibition Hall, Tiirkiye Metal Sanayicileri Sendikas, (istanbul, 1999), 13

(") 1S0 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Kalder Egitim Notu, (2000), 14
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Kalite Yonetim Sisteminin 6ngorduigu oOrgutsel degisim ddneminin
karmagas! icinde calisanlara yon gosteren, yaraticiliklarini koérikleyerek
gerekli adimlari atmalarini saglayan ya da kolaylastiran esas unsur, bu
bildirimlerdir. Ancak bunlarin kendilerinden beklenen iglevi yerine
getirebilmeleri icin, kurulus icinde paylasiimasi ve benimsenmesi, bunu
saglamak uUzere de basmakalip soOzcukler tasiyan bos sloganlar yerine,
somut eylem planlarn ile desteklenen spesifik, ulasilabilir ve motive edici
nitelikleri olan ve calisanlari ikna edebilecek guce sahip ifadelerden

yararlaniimahidir.

4.3.2.4. Planlama (Madde 5.4)

Standardin bu maddesinde kalite hedefleri ve kalite yonetim sisteminin

planlanmasina iligkin sartlar yer almaktadir.

4.3.2.4.1. Kalite Hedefleri (Madde 5.4.1)

Ust yonetim, kurulusun gerceklestirdigi tim prosesler icgin, prosesin
gerceklestigi ilgili fonksiyon ve seviyelerde kalite hedefleri belirlemeli ve yazih
hale getiriimesini saglamalidir. Kalite hedefleri, Kalite Yonetim Sisteminin
iyilestiriimesi ve kurulusun performansinin artirilmasi amacina yoneliktir. Bu
amaca ulasilabilmesi icin, kurulusun misyon ve vizyonu ile kalite politikasinda
yer alan surekli iyilestirme taahhudine uygun, gercekgi, ulasilabilir ve orta ve
uzun vadede olculebilir hedeflerin belirlenmesi gerekir. Ayrica, belirlenen
hedeflerin yazil hale getiriimesi sirasinda, mevcut durum, hedeflenen nokta,
hedefe ulasmak icin gerekli sire ve stratejiler de bu dokiimantasyonda yer

almalidir.

Musteri sikayetleri, memnuniyet olgumleri, i¢ tetkikler, maliyetler, geri

donusler, Urin tesliminde termin ve miktara uyma, yeniden isleme, tedarikgi
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performanslari, satinalma sureleri, i1skartalar, hurdalar, personele verilen
egitim, verimlilik gibi konularda kalite hedefi belirlenebilir. Hedeflerin
belirlenmesinde kurulusun yaptidi izleme, dlgme ve analiz faaliyetlerinden
elde edilen verilerden biylk olciide yararlanilir. Ornegin yapilan misteri
memnuniyeti anketinden (X) prosesi ile ilgili olarak prosesin
sonuclandiriimasinda yasanan gecikmelerden gikayet edildigi sonucuna
ulasiimigsa, bu proses icin belirlenecek kalite hedefinin prosesin ¢evrim

suresini kisaltmaya yonelik olmasi gerekir.

Ancak burada dikkat edilmesi gereken nokta, kisisel hedefler,
operasyonel hedefler, bolim hedefleri ve kurulus hedeflerinin asagidan
yukariya dogru birbirini destekler nitelikte olmasi ve hedeflere ulagsma
durumu ile stratejilerden elde edilen sonuglarin mutlaka izlenmesi/6lgiimesi

gerekliligidir.

Kalite hedefleri genellikle, Yonetimin Gdzden Gecirme toplantilarinin

sonuclarina dayanilarak belirlenmektedir.

4.3.2.4.2. Kalite Yonetim Sisteminin Planlanmasi (Madde 5.4.2)

Kurulus, Standardin 4. maddesinde yer alan sartlarin (Kalite Y6netim
Sisteminin kurulmasi, uygulanmasi, surduartlmesi, sudrekli iyilestirilimesi,
bunlan yaparken proses yaklasiminin gereklerinin yerine getiriimesi ve bu
yolla mugteri memnuniyetinin artirlimasi) yerine getirilmesi icin Kalite Yonetim

Sistemini planlamak zorundadir.

Bu planlama, kurulugsun tim proseslerini kapsar ve proseslerin
siralanmasini, etkilesimlerini, ihtiyac duyulan kaynaklar, izlenmesi ve
Olculmesi faaliyetlerinin belirlenmesini ifade eder. Ayrica, prosesler igin girdi

olusturan sartlarda herhangi bir degisiklik olmasi halinde, bu degisikligin de
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Kalite Yonetim Sistemine uyumu icin gerekli g6zden gecirmeleri ve

revizyonlari da igerir.

4.3.2.5. Sorumluluk, Yetki ve iletisim (Madde 5.5)

Calisanlann gorev, yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi, kurulusta
etkili bir iletisim sistemi kurulmasi ve Kalite Y6netim Sistemi uygulamalarinda
kilit bir rol olan Yonetim Temsilcisine iligkin sartlar, bu madde baglg altinda

belirlenmistir.

4.3.2.5.1. Sorumluluk ve Yetki (Madde 5.5.1)

Kurulugta gerceklestirilen tim  proseslerin  yuratiminden ve
kontrolinden sorumlu olan cgalisanlann gérev, yetki ve sorumluluklarin agik
ve kesin olarak tanimlanmasi ve kurulus icinde iletiimesi gerekir. Standardin
bu sartinin yerine getiriimesinde; godrev tanimlarinin yapilmasi, yetki ve
sorumluluklann tanimlanmasi, is tanimlarinin hazirlanmasi, birimler arasi
koordinasyon, iletisim ve hiyerarsik iligkileri iceren ve gorevlerin saglikli bir
sekilde vydrutilmesini saglayan proses odakh bir kurulus semasinin

hazirlanmasi, bagvurulacak baglica yollardir.

Gorev tanimlari yapilirken, kurulustaki tim calisanlan kapsayan bir
calisma vyapilmali, yetki ve sorumluklar ise bosluk birakmayacak ve
karmasaya neden olmayacak kadar acik, kesin ve ayrintih olarak
belirlenmelidir. Ayrica gorevler belirlenirken, bu goérevlerin Kalite Yo&netim
Sisteminin amacina uygun olarak gerceklestirilebilmesini saglayacak yetkiler
de verilmelidir. Bdylece, calisanlarin gorevlerini yaparken tasidiklari
sorumluluklarin da farkinda olmalan saglanabilir.
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Proses yaklagimini esas alan Kalite Yonetim Sisteminde kurulusun
organizasyon yapisini belirleyen semalar hazirlanirken, klasik yaklagimdan
cok, kurulusta proses yapisini ve akisini gosteren semalardan yararlanmak

gerekir.

4.3.2.5.2. Yonetim Temsilcisi (Madde 5.5.2)

Kurulusun st yonetimi, diger sorumluluklarina bakilmaksizin kendi
icinden bir Gyeyi Yonetim Temsilcisi olarak belirlemek ve bu kigiye, kurulusta
kalite bilincinin yerlesmesinin saglanmasi, Kalite Yonetim Sisteminin
kurulmasi, gerekli proseslerin olusturulmasi, uygulanmasi ve sdrekliliginin
saglanmasi, sistemin performansi ile iyilestirme calismalari icin gerekli
kaynaklarin tst yonetime raporlanmasi ve kalite calismalari konusunda diger
kuruluslar igbirligi yapilmasi gibi gorevleri yerine getirmek, Uzere yetki ve

sorumluluk vermek durumundadir.

Yonetim Temsilcisi bu goOrevleri yerine getirirken st yonetim adina
hareket eder. Bu nedenle, secilecek kisinin st yonetimin i¢inden biri olmasi
ve yoneticilik goérevi yaninda liderlik vasfina da sahip, kalite calismalari
konusunda duyarh ve istekli olmasi1 6nem tasir. Zira kurulusta kalite bilincinin
yerlestiriimesinde, calisanlarin katihminin saglanmasinda ve bdylece Kalite
YoOnetim Sisteminin etkin bigimde uygulanip sdrekli iyilegtirilmesinin

saglanmasinda en aktif rol, Yénetim Temsilcisine dUgmektedir.(76)

Yonetim Temsilcisinin gorev, vyetki ve sorumluklari, yapilacak
gorevlendirme sirasinda ve Kalite Yonetim Sistemi dokumantasyonunda

ayrintili olarak belirlenir.

(76) 1ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Kalder Egitim Notu, (2000), 16
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4.3.2.5.3. i¢ iletisim (Madde 5.5.3)

Standart i¢ iletisim maddesinde, kurulusta uygun iletisim proseslerin
olusturulmasini ve iletisimin Kalite Yonetim Sisteminin etkinliginin de dikkate
alinarak gerceklestiriimesini 6ngdérmektedir. Bunun icin kurulus, prosesler

arasi etkilesimi ve iletisim proseslerini olugturmalidir.

Geriye Bilgi Akisi <
Gonderene Aliaya
Bilgi Akisi Bilgi Akisi
v
£
5 g Mot = g
Gonderen 3 s = g 3 Alict
53 <5
o< <
ZAMAN
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iletisim, kurulusun diizenli bir sekilde isleyisini saglamak ve amaglarini
gerceklestirmek Uzere gerek kurulugu olusturan tirli bolumler arasinda,
gerek kurulus ile dis cevresi arasinda girigilen surekli bir bilgi ve disince
aligverigidir. Ayrica her kurulusun cesitli bolim ve 6gelerini birbirine baglayan
temel alt sistemlerden biridir. BOylece iletisim, isletmenin varliginin temelini

olusturan ve ona canlilik kazandiran bir unsurdur.

Yonetsel gorevlerin yerine getiriimesinde ve kurulug amaclarinin
gerceklesmesinde iletisimin roli bayuktar. Kuruluslarin  buydmeleri ve
yonetimlerinin gittikce karmasiklasmasi, uzmanlasmasinin artmasi, teknolojik
gelismelerin artmasi, kuruluglarda iletisimin 6nemini artiran baglica etkenler

arasinda sayilabilir.
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iletisim, isletmelerde yoneticilerin dogru kararlar almalarina yardim
eden temel bir 6gedir. Ozellikle yoneticilerin yetki boyutlarnin diger
calisanlara oranla genis olmasi ve alacagi kararlarin kurulusun gelecegini

dogrudan etkilemesi yoneticilerin bilgilerin dogru olmasini gerekli kilmaktadr.

lletisimin etkili olmadii bir kurulusta;

» Calisanlar ne yapmalari gerektigi konusunda acik bir bilgiye sahip
degildirler; bu da zaman ve kaynak kaybina yol acar.

» Yanlig anlasilmalar nedeniyle calisanlar arasindaki is iligkileri bozulur.

> Fikir ve becerilerini aciklayamayan caligsanlarin, beceri gelistirmede
yavas davranmalarnna, sorunlarin ¢6ziUminin ¢ok zaman almasina
neden olur.

» Calisanlar, yaptiklari isin amacini ve ulagsmasi gereken hedefleri
bilmedikleri icin, isleri Uzerinde didstinme ihtiyact duymadiklari gibi,
islerini gelistirme sorumlulugundan uzaklasirlar.

» Esnekligi azalan ve degisen kosullara kisa surede tepki gosteremeyen

kurulusta, karar verme surecinde gecikmeler yasanir.

Calisanlann kendi kendilerini kontrol etmeleri bekleniyor ve islerini
dogru yapmalari isteniyorsa, onlara yaptiklari islerle ve kurulusun amaclari ile
ilgili her turlt bilgi eksiksiz olarak verilmelidir. Bu da ancak, acik bir iletisim
sistemi kurulmasi ve igletiimesi ile mumkin olabilir. Eksik veya gizlenmis
bilgilerle, calisanlarin kurulugla butinlesmelerini ve vyaratici katkilarda

bulunmalarini beklemek ve igbirligi yapmalarini istemek mimkin degildir.

Diger taraftan, Ozellikle st hiyerarsik basamaktan alta dogru
gerceklesen iletisimin s6z konusu oldugu kuruluglarda iletisim, Gst duzeyin
astlarina emir vermesi ile astlarnn kendilerine verilen emri yerine getirdikleri
konusunda verdikleri bilgiden yani geri bildirimden ibarettir. Bu iletisim bigimi
bir anlamda, her iki tarafin da olagan gorevidir. Oysa dogru ve etkili iletisim

sisteminde, alt duzey calisanlarin kendisinden hicbir sey beklenmedigi bir
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durumda bile, yoneticisine bir mesaj iletme hakki vardir. Ustelik bu hak

bireysel tercihlere bagl degil, kurulusun yerlesmis bir sistemidir.

Bunun icin kuruluslar; dahili yazigmalar, dokimanlar, ilan panolari,
Oneri/sikayet sistemleri, koordinasyon toplantilar, raporlama sistemi, kurulug
dergisi/bulteni, bilgisayara/teknolojiye dayal bilgi ahlsverisi, performans
degerlendirme toplantilan gibi formal yollarla, ayrica kurulus ici ve disi cesitli
informal yontemler araciligiyla etkili, ¢ok yonlu, acik ve hizli bir iletisim
sistemi kurmak zorundadirlar.

Etkili bir iletisim sistemine sahip olan kuruluslarda;
Kararlar daha saglikli alinir ve ¢6zimler daha dogru olur.
Etkilesimle birlikte calisanlarin yaraticihgr gelisir.

insan iligkileri ve i ortami iyilesir.

Hiyerarsik yapi esneklesir.

is kazalar, ise devamsizlik ve is giicli devri azalir.

-~ 0o o 0 T p

Calisanlarin yoneticilik vasiflarn ve yetenekleri geligir.

Calisanlarin is doyumu ve kurumlarina aidiyet duygulari gelisir.

= «Q

Cahisanlar anlamli ve degerli olduklarinin bilincine varirlar.

Calisanlarin kararlara katihmini zorlastiran bilgi eksikligi engeli
ortadan kalkar, calisanlar yonetsel kararlarin alinmasi sirasinda

dustince ve isteklerini tst yonetime daha kolay iletebilirler.

Kuruluslarin, Kalite Yonetim Sistemini hayata gecirebilmeleri icin, hem
kurum ici hem de kurum digi iyi bir iletisim agi olugturmalari gerekir.

4.3.2.6. Yonetimin Gozden Gegirmesi (Madde 5.6)

Ust yonetim, Kalite YoOnetim Sistemi uygulamalari konusunda en

yaygin ve kapsamli ¢calismasini gézden gecirme toplantilan yoluyla yapar.
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4.3.2.6.1. Genel (Madde 5.6.1)

ISO 9001:2000 Standardi, Kalite Y6netim Sisteminin kurulmasi ve
uygulanmasi kadar, sistemin etkinligi ve surekli iyilestiriimesinin
gerceklestiriimesi icin gerekli izleme faaliyetini Gst yonetimin sorumluluguna
vermigtir. Bu izleme, Yodnetimin GoOzden Gegirme toplantilari araciligiyla
gerceklestirilir. Ust yonetim, kurulusun Kalite Yonetim Sistemini ve bu
sistemin surekli uygunlugunu, vyeterliligini ve etkinligini saglamak icin
planlanmis araliklarla gbézden gecirme toplantilari yapar ve bu gb6zden
gecirme, iyilestirme firsatlarinin degerlendiriimesini, kalite politikasi ve kalite
hedefleri de dahil olmak Uzere, kalite yonetim sisteminde degisiklik

ihtiyaclarini igerir.

Go6zden gecirmenin neleri icerecedi ve hangi siklikla yapilacagi
konusunda bir sinirlama s6z konusu degildir. Bu kararlan tst yonetim alir ve
buna iligkin ayrintilara, Kalite YoOnetim Sistemi dokimantasyonunda yer
verilir. Yonetimin gézden gegirme toplantilarina tim yoneticiler, ilgili uzmanlar
ve varsa danigsmanlar katilmahdir. Bu toplantilarda yodneticiler sorumluluk
alanlarindaki geligsmeleri sunabilir, ortak problemleri paylasabilir ve ¢dzim
onerileri geligtirebilirler. Ayrica uygulamada karsilasilan sorunlarin, meydana
gelen tikaniklarin giderilmesi ve surekli iyilestirme icin yapilacak faaliyetleri
belirleyerek bunlar icin gerekli kaynaklar tahsis edilebilir. G6zden gecirmeler
yonetime, sistemin c¢esitli elemanlarini etkinlik ve uygunluk acisindan
inceleme firsati saglar. Ayrica gézden gecirme ciktilar yonetimin kaliteye

verdigi Gnemin somut kanitlaridir.

4.3.2.6.2. Gozden Gegirme Girdisi (Madde 5.6.2)

Ust yonetimin yapacag gozden gecirmelerde; kalite politikasi, kalite

hedefleri, i¢ tetkik sonuclari, musteri sikayetleri, kurulusa 6zel kalite 6lcttleri,
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proses performansi, tedarikci iligkileri, daha ©nceki toplanti kararlarn,
uygulanan duzeltici/onleyici faaliyetlerin sonuglari, sistemi etkileyebilecek
degisiklikler, egitim degerlendirmeleri ve planlari, iletisim, iyilestirme 6nerileri,
daha onceki toplanti kararlan da g6z éninde bulundurularak ele alinmalidir.
Cunki bu girdilerin verdigi bilgiler, Kalite Yonetim Sisteminde yasanan
sorunlann ve uygunsuzluklarin neler oldugu kadar iyilestirme firsatlarinin da

nerelerde yakalanabilecegi konusunda yol gosterir.

Eger kurulusun faaliyetleri yasa ve mevzuat sartlari ile yonetiliyor ya
da bunlardan etkileniyorsa, bu sartlarda meydana gelen degisikliklerin etkileri
de gbzden gecirmelerde tartisiimalidir. Yeni Urdnler, prosesler, hizmetler,
kolayliklar ve metotlar gibi kalite yonetim sistemini etkileyecek konularda
yapilan degisiklikler proaktif bir sekilde ele alinmaldir. Eger bu degisikliler
personel ve malzeme konularini etkiliyorsa, tedarik ve egitim planlari da

guncellenmelidir.

4.3.2.6.3. Gozden Gegirme Ciktis1 (Madde 5.6.3)

Yonetimin gbzden gecirme toplantilarinda alinan kararlar, Kalite
yonetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin ve mdisteri
sartlar ile ilgili Grunun iyilegtiriimesine yonelik faaliyetleri belirler ve bu
faaliyetlerin gerceklestiriimesi icin gereken kaynaklarin belirlenmesini ve

teminini saglar.

4.3.3. Kaynaklarin Yonetimi (Madde 6)

ISO 9001:2000 Standardi bu baslik altinda kuruluglarin sahip oldugu
kaynaklarin yonetimine iliskin ilkeleri belirlemektedir. Kurulusun sahip oldugu
insan kaynag ile alt yapi ve ¢aligma ortaminin, kurulusun yonetim ve Uretim

kalitesini mutlak surette etkileyece@i gerceginden hareketle, kurulustan bu
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kaynaklar temin etmesini ve etkin ve verimli bicimde kullanmasini

istemektedir.

4.3.3.1. Kaynaklarin Temini (Madde 6.1)

Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi ve etkinliginin surekli
iyilestirilmesi ve musteri sartlarinin kargilanmasi yoluyla musteri tatmininin
saglanmasi icin gerekli kaynaklari belirlemek ve bunlari temin etmek

zorundadir.

Temel olarak insan kaynagi, alt yapi ve calisma ortamindan olusan bu
kaynaklara, bilgi, tedarikgiler, dogal kaynaklar ve finans kaynaklarini da

eklemek gerekir.

Gercekci bicimde ve zamaninda belirlenen bu kaynaklarin temini

kadar verimli bir sekilde kullaniminin saglanmasi da énemlidir.

4.3.3.2. insan Kaynaklan (Madde 6.2)

Kurulusun Urettigi ariin ya da hizmet kalitesini etkileyen prosesleri
ylriten personelin, yaptiga ise uygun egitim, o6drenim, yetenek ve

deneyimler konusunda yeterli kisilerden secilmesi gerekir.

Bunun igin oncelikle her bir proses igin yetkinlik gereksiniminin
tanimlanmasi, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi, ise uygun eleman
secimi, surekli egitim ile geligtiriimesi ve kariyer planlamasi, bireysel ve ekip
hedefleri tanimlanmasi ve degerlendiriimesi, tanima, takdir etme, iyilestirme

katilimi ve yaraticiligi tesvik dnemlidir.
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Standart “Yeterlilik, Biling ve EQitim” maddesinde, drin kalitesini
etkileyen igleri yuriten personel icin gerekli yeterliligin belirlenmesini, egitim
ihtiyaclarinin karsilanmasini ve etkinliginin degerlendirilmesini, personelin
yaptigi isin 6neminin farkinda olmasinin saglanmasini ve bu caligsmalarla ilgili

tum kayitlarin muhafaza edilmesini 6ngérmektedir.

Dolayisiyla bu madde kapsaminda kurulusun yapmasi gereken ilk is,
her proses icin gerekli yeterlilikleri, gelecekteki ihtiyaglari, ¢caliganlarin mevcut
yetkinligi ve yasal gerekliliklerden kaynaklanan ihtiyaclari da dikkate alarak
belirlemek ve bu yeterlilikleri tagiyan personelin bu iglerle ilgili faaliyet
gostermesini saglamak olmalidir. Bunun yaninda personelin egitimine énem
verilerek bu yeterliliklerin artirilmasi ve kalite bilinci olusturularak kalite
hedeflerinin gerceklesmesine nasil katkida bulunacaginin belirlenmesi

saglanmalidir.

Bu amaca yonelik olarak yapilan egitim ve egitim benzeri faaliyetlerin
etkinligi degerlendiriimeli ve elde edilen sonuglar, sonraki calismalara esas
olacak sekilde muhafaza edilmelidir. Ayrica egitimlerin gerceklestiriimesi ve
etkinliginin  degerlendiriimesi  igin  belirlenen  yontem, vyazili hale

getirilmelidir.("")

Standardin  bu maddesi konusunda kamu kuruluslarini diger
kuruluglardan ayiran temel farklilk, dzellikle son yillarda uygulanan merkezi
secme yontemi ile kamu kuruluslannin, personel alimi konusunda
serbestlikten uzak olmasi ve kamu kurumlarina basvuru yapacaklardan,
kanunlarin 6ngordagu sartlar disinda spesifik 6zellikler isteyememeleridir.
Ayrica, 0zellik gosteren bazi unvan ve kadrolar disinda istenen sartlar genel
niteliktedir ve kurumlarin bunun diginda baz 6zel sartlar talep etmeleri cogu

zaman idari yargida dava acillmasina neden olmaktadir.

(") 1ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Kalder Egitim Notu, (2000), 20
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4.3.3.3. Alt Yapi (Madde 6.3)

Bir kurulusun altyapisi, binalar, calisma alanlari ve tesisler, yazihm ve
donanim, ulastirma ve iletisim gibi destek hizmetlerden olusur. Kurulusg, trin
ya da hizmet kalitesinin uygunlugunu saglayabilmek icin altyap! unsurlarini

saglamal ve bunlarn surekliligini saglamaldir.

Gerekli altyapi, kurulusun faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik

gosterebilir ve bazi altyapi alanlari daha éncelikli durumda bulunabilir.

4.3.3.4. Calisma Ortami (Madde 6.4)

Kurulug, Urin sartlarina uygunlugu saglamak icin gerekli calisma
ortamini belirlemeli ve yonetmelidir. Calisma ortaminin insani ve fiziksel
faktorleri bulunmaktadir. insani faktorlere drnek olarak, yaratici is metodlari,
emniyet kurallari, ergonomi, calisanlar icin tesisler gosterilebilir. Fiziksel
faktorlere ornek olarak sicaklik, gurdltt, aydinlatma, hijyen, nem, temizlik,
titresim, hava kirliligi ve hava akimi verilebilir.

Calisma ortamin kosullari Grin kalitesini dogrudan etkileyebilecegi gibi
isi yapan personeli etkileyerek triin uygunlugunun saglanmasi icin olumsuz

bir etkiye dolayli bir yoldan da neden olabilmektedir.

4.3.4. Uriin Gergeklestirme (Madde 7)

Kuruluslarin kendi faaliyet alanlarina gére sekillenecek olan ve bazi
kapsam digi birakma kararlarinin verilebilecegi Uriin Gergeklestirme sartlari,

Standardin en detayli ve kapsamli bolimadur.
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4.3.4.1. Uriin Gergeklestirmenin Planlanmasi (Madde 7.1)

Kurulug, urtin gerceklestiriimesi icin gerekli proseslerini belirlemeli, bu
proseslerini yoneterek gelistirmelidir. Bunun icin kalite planlarindan
yararlanmak muamkindir. Bu planlamada, kalite hedefleri ve Urlnle ilgili
sartlar, Urine 06zel kaynak gereksinimi olup olmadigi, trine 06zel kabul
kriterleri ve Grinin uygun sekilde gerceklestigini gosterecek kayitlar

belirlenmelidir.

Standart, arin gerceklestirme prosesleri olarak; ariin
gerceklestirmenin planlanmasi, masteri ile baglantili prosesler, tasarim ve
gelistirme, satinalma, Uretim ve servis saglama proseslerini belirlemistir.
Kurulug, bu prosesler ile ihtiyac duydugu diger prosesleri tanimlamak,
dokiimante etmek, proses iligkilerini belirlemek, proses performans
degerlerini ve kabul kriterlerini ortaya koymak ve proses yaklasiminin tim
sartlarini uygulamak zorundadir.

4.3.4.2. Misteri ile iligkili Prosesler (Madde 7.2)

Uriine bagl sartlarin belirlenmesi, bu sartlarin gbzden gegiriimesi ve
masteri ile iletisim kurulmasini 6ngdéren bu madde geregince kurulus,
oncelikle Urinin uygunlugunun saglanacag! sartlar belirlemelidir.("®) Bu
sartlar, mugteri tarafindan belirlenmis ve formal veya informal yollarla iletiimis

olabilecegi gibi, yasal ve mevzuat tarafindan da belirlenmis olabilir.

Belirlenen bu sartlar tGzerinde, musteriye yapilacak sunum taahhtdu

oncesi mutabik kalinmis olmalidir. Bu nedenle sartlarin gbzden gegirilmesi ve

("®) 1SO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Kalder Egitim Notu, (2000), 24-25
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sartlar degistiginde ilgili dokimanlarda gerekli revizyonlar yapilarak

uygulayicilarin bu degisiklerden haberdar olmasinin saglanmasi gerekir.(

79)

4.3.4.3. Tasanm ve Gelistirme (Madde 7.3)

Tasarim ve gelistirmenin planlanmasi, girdi ve ¢iktilarinin belirlenmesi,

faaliyetlerin gozden gecirilmesi, tasarim ve gelistirmenin dogrulanmasi ve

gecerli kiinmasi ile degisikliklerin kontroliinden olusan bu maddenin sartlari,

kurulusun faaliyetlerinin tlriine gore kapsam digi birakilabilir.

Bu maddede yer alan sartlarin yerine getirilmesi igin kurulug;(So)

Tasarim ve geligtirme faaliyetini planlamali, bunun igin de faaliyet
asamalarini, her agsamaya uygun gbtzden gecirme, dogrulama ve gecerli
kilma yontemini ve bu faaliyetin sorumlulari ile bunlarin yetkilerini
belirlemeli,

Fonksiyon ve performans sartlari, yasal ve mevzuat sartlari, benzer
tasarimlardan elde edilen bilgiler ve gerekli olan diger sartlardan olugsan
girdileri, yeterlilik bakimindan kontrol etmeli,

Faaliyetlerin sonucunda elde edilen ¢iktilarin, girdilere kargi dogrulamayi
saglayabilecek nitelikte olup olmadigini, satinalma, Uretim ve hizmet
sunumu icin uygun bilgiyi saglayip saglamadigini, kabul kriterlerine
uygunlugunu izlemeli,

Planlamada belirlenen asamalarda ve belirlenen yonteme uygun olarak,
tasarim ve gelistirme faaliyetlerini gézden gecirmeli ve gelinen asamaya
kadar yapilan faaliyetlerin planlamaya uygunlugunu degerlendirerek
herhangi bir problemin yasanmasi halinde alinacak énlemleri belirlemeli,
Tasarim ve gelistirme ciktilarinin, girdi sartlarini kargiladigindan emin

olmak icin planli dizenlemelere uygun olarak dogrulama yapmali,

() TSE EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri Temel Egitim Notu, TSE,
(Ankara), 71
(80) 1ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Kalder Egitim Notu, (2000), 26-30
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- Tasarim ve gelistirme faaliyeti sonucunda nihai Grintn kullanim gsartlarini
karsilama yeterliliginin teyidi icin tasarim ve gelistirme faaliyetinin
gecerliligini yapmali ve miumkin oluyorsa bu gecerli kilmayi, Grindn
tesliminden veya uygulanmasindan dnce tamamlamig olmali,

- Tasarim ve gelistirme faaliyetinin farkli asamalarinda meydana
gelebilecek tim degisiklikleri belirlemeli, kaydetmeli, uygun oldukca
g6zden gecirmeli, dogrulamali, gecerli kilmali ve onaylamali,

- Tdm bu faaliyetlerini, belirledigi ve dokimante ettigi prosediure goére

yaparak sonuclarini kayit altina almahdir.

4.3.4.4. Satinalma (Madde 7.4)

Satinalma, Uriin kalitesine dogrudan etki eder. Bu nedenle kurulus,
satinalma faaliyeti sirasinda bu maddede yer alan sartlar1 yerine getirmek
zorundadir. Bu sartlar yerine getirmek icin ise, dokimante edilmis bir
prosedir olusturmali ve prosesini bu yontemle yonetmelidir.

Kurulug satinalma yapmadan 6nce satinalma sartlarini belirlemeli ve
olusturdugu satinalma bilgisini tedarikgiye iletmelidir. Tedarikginin segimini,
bu sartlarin tamamini karsilayan drint saglama temelinde yapmalidir. Bu
degerlendirme icin ise kriterler belirlemelidir ve bunlar; tedarik¢inin daha
onceki islerde gosterdigi performans, referanslari, Urin Kkalitesi, kalite
belgesinin varligi, Kalite Yonetim Sisteminin varligi, son muayene ve deney
yontemi ve sikhdi, fiyat, sevkiyat sartlari, teknik diizeyi, personelinin yeterliligi
gibi kriterler olabilir.

Bu kriterler dogrultusunda yaptigi degerlendirmelere ait sonuglari kayit
altina almali ve muhafaza etmelidir.
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Standardin satinalma sartlarini  belirledigi bu maddesinin, kamu
kurumlarinda uygulanmasi sirasinda, kamu kurumlarinin tabi oldugu
satinalma mevzuatina uyma zorunlulugu bulundugundan, yapilacak
faaliyetlerde ve satinalma iglemlerinde oncelikle bu mevzuatin sartlarina

uygun hareket edilmesi esastir.

4.3.4.5. Uretim ve Hizmetin Saglanmasi (Sunulmasi) (Madde 7.5)

Kurulus, Uretim ve hizmet saglamayi, dnceden belirledigi kontrollt
sartlar altinda gerceklestirmelidir. Kontrolli sartlar ise, Grandn o6zelligini
aciklayan bilgilerden, calisma talimatlarindan, uygun techizattan, izleme ve
O0lcme cihazlarindan ve uygulamalarindan olusur ve bu gartlar kalite

planlarinda veya is akis semalarinda gosterilebilir.

Proseslerden elde edilen ¢iktilarin daha sonraki asamalarda izleme ve
O0lcme yoluyla dogrulanamadig durumlarda, bu proseslerin gecerli kilinmasi
ve buna iligkin yontemin belirlenmesi gerekir. Bu sekilde gecerli kilinan
prosesler, 6zel proses olarak tanimlanir ve 6zel proseslerde hata, ancak urin
kullanima sunulduktan sonra ortaya cikabilir. Ozel prosesi bulunmayan

kuruluslarnn bu maddeyi kapsam digi birakmalari mamkuandur.

Kurulugun  0rant, proses adimlari boyunca uygun vyollarla
belirlenmelidir. Bu belirleme Urdndn niteligine goére degisebilmektedir.
Ornegin uretim sektdriinde bu belirleme seri numarasi, barkod gibi araclarla,
hizmet sektdriinde musteri ismi, proje ismi gibi araglarla, kamu kurumlarinda
ise proseslerde olusan resmi belge ve evraklara tarih ve sayl numarasi

verilmek suretiyle yapilabilir.

Yapillan bu  belirleme, proses c¢iktilarinin izlenebilirliginin

saglanmasinda bir arac islevi gortrler ve bu kayitlarla proses adimlari takip
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edilebilir. izlenebilirlik, bir musteri sarti olabildigi gibi yasal olarak belirlenmis

de olabilir.

Musterinin, direkt kullanim ya da nihai trtint olusturacak sekilde diger
proses girdileriyle birlestiriimek Utzere kurulusa verdigi mulklerin ne oldugu,
nasil kullanilacag:r ve hangi yontemlerle muhafaza edilecegi belirlenmig
olmalidir. Cunkd bu mdulkler, musteri tarafindan kurulusun sorumluluguna
verilmistir. Ayrica kurulus, musteri mulktndn, proses icin uygun girdi olup

olmadigini da dogrulamalidir.

Herhangi bir masteri mualkinidn kaybolmasi ya da hasar gérmesi

halinde durumun derhal musteriye raporlanmasi gerekir.

Ornegin vatandaslarin bir kurumun sundugu hizmetlerden yararlanma
sartlanina sahip olduklarini gosteren ve kuruma verilen belgeler, musteri
mulki niteligindedir(®Y) ve kurum, bu belgeleri giivenle muhafaza etmek ve

bunun icin gerekli ydontemi belirlemis olmak zorundadir.

Bu madde bashgi altinda yer alan diger bir sart da, Urinin
korunmasidir. Uriiniin  korunmasinda amag, drinin, belirleme, tasima,
ambalajlama, depolama ve korumay! da icerecek sekilde muhafazasinin
saglanmasidir. Muhafaza sadece Urtntn degil, Grtind olusturan parcalarin da

korunmasini kapsar.

4.3.4.6. izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii (Madde 7.6)

izleme ve dlcme cihazlarinin dogru sonug vermesi, triiniin belirlenen
sartlara uygun olup olmadigini godsteren deliller ortaya koymaktadir. Bu

(81) Fikri mulkiyet haklari dahildir.
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nedenle kurulus, Urln sartlarina etki eden, diger bir ifadeyle Grin kalitesini
etkileyen izleme ve d&lgme cihazlarini belirlemeli ve bunlarin kontrolini

yapmaldir.

Kurulusun kullandigi izleme ve 6lcme cihazlari duzenli araliklarla veya
kullanimdan 6nce uluslararasi veya ulusal 6lgme standartlarina kesintisiz bir
zincirle izlenebilir digme standartlaryla kalibre edilmeli veya dogrulanmali ve
bu isleme iliskin sonucglar kayit altina alinarak muhafaza edilmelidir. Bu
islemden sonra yapilacak ayarlamalar gdzden gecirilmeli ve kalibrasyon
isleminden ©6nce gerceklesmis proseslerin  sonuclarinin  gecerliligi

degerlendiriimelidir.

Kurulus, izleme ve d&lgme cihazlarinin kalibrasyon periyodlarini;
ekipman kullanim sikhgini, kullanim sartlarini, ekipman kullanan kisilerin
yeterliligini, cihazin durumunu, onceki kalibrasyon verilerini dikkate alarak
belirlemelidir.

4.3.5. Olgme, Analiz ve iyilestirme (Madde 8)

ISO 9001 Standardinda 2000 yilinda yapilan revizyonun en oOnemli
Ozelliklerinden biri, 6lcme, analiz ve iyilestirmeye buyidk 6nem verilmis
olmasidir.

4.3.5.1. Genel (Madde 8.1)

Kurulug, surekli iyilestirmenin  gerceklestirilebilmesi,  mdusteri
memnuniyetinin  karsilanabilmesi, proses performansinin izlenmesi ve
Olctlmesi, Urin uygunlugunun saglanmasi, verilerin analizi amaciyla izleme,

Olgme ve analiz yontemlerini belirlemeli ve bu proseslerini yonetmelidir.
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4.3.5.2. izleme ve Olgme (Madde 8.2)

Bu baslik altinda musteri memnuniyeti ile proseslerin izlenip 6l¢ciimesi

ve i¢ tetkik faaliyetlerine iligkin sartlar yer almaktadir.

4.3.5.2.1. Miisteri Memnuniyeti (Madde 8.2.1)

Kurulug, muasteri sartlarinin  karsilanip karsilanmadigina iligkin
musterilerin algilamasinin ne oldugunu belirlemek ve misterinin memnuniyet
duzeyini ortaya koymak icin, bu bilgileri elde edebilecegi yontemleri
belirlemek zorundadir. Bu bilgilerin elde edilmesi icin gerekli kaynaklar, 6lciim
yontemleri, periyodu, kurulus icindeki sorumlu birimler, iletisim kaynaklari

belirlenmeli ve planlanmalidir.

Dogrudan iletisim kanallari, anket uygulamalari, musteri sikayetlerinin
toplanmasi, cesitli yayin organlarin kurulus hakkindaki yazi ve raporlari,
kurulus icinde dogrudan masteri ile iliski kuran personelin fikirleri, musteri

memnuniyetinin dlgimunde kullanilabilecek araglardir.

Bu yontemlerle toplanan verilerin analizinden elde edilen sonugclarin
degerlendiriimesi, musteri memnuniyetinin artiriimasi icin gerekli faaliyetlerin
planlanmasi, proses degisiminin saglanmasi, surekli iyilestirme icin veri
olusturma, rekabet gucinun artirilmasi, trin/hizmet kalitesinin iyilestiriimesi

ve kaynaklarin etkin kullaniimasi amaglarini gerceklestirmek igin kullantlir.

4.3.5.2.2. i¢ Tetkik (Madde 8.2.2)

Standardin 8.2.2. maddesinde, bagimsiz ve dokimante edilmis bir

proses olarak i¢ tetkik dizenlenmigtir. Kurulusun, Kalite Y6netim Sisteminin
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sartlara uygunlugunun tespiti icin sistematik, tarafsiz, dokimanlara ve
beyanlara dayanilarak incelenmesi ve arastinlmasi seklinde yapilan ve birinci
taraf olarak gerceklestirilen i¢ tetkikler, etkin ve sirekli bir uygulama icin
gerekli kosullardan biridir. Uygunlugu tespit edilmek istenen sartlar; 1SO
9001:2000 Standardi, kurulus tarafindan belirlenen Kalite Ydnetim Sistemi
sartlan ve kurulusun mevzuatindan ya da maugterilerin isteklerinden

kaynaklanan sartlardir.

Bir proses olarak tanimlanmis olmasi nedeniyle, i¢ tetkikin Kriterlerini,
kapsamini, sikligini, yontemini belirleyen bir dokimana ihtiya¢c vardir. Bu
dokiiman genellikle prosediur olarak hazirlanir ve ic¢ tetkikin planlanmasi,
uygulanmasi, sonuglarinin  rapor edilmesi ve izlenmesi, belirlenen
uygunsuzluklarin ortadan kaldiriimasi ve dogrulanmasi, hatalarin tekrarinin
Onlenmesi icin tedbir alinmasi ve olusan kayitlarin muhafazasi sirasinda

ihtiya¢ duyulan sart ve sorumluluklar bu prosedirde belirlenir.

ic tetkikler;

» Tarafsiz degerlendirme esasi ile gercek verilerin saglanmasina, kalite
sisteminin  gelismesine,  kurulusun  hedeflerine  ulagsmasinda
yardimcidir.(®?)

» Uygunsuzluklarin azaltiimasi, dnlenmesi igin objektif delil saglar.

» Kaliteye ulagmak icin uygun faaliyetlerin yapildig1 konusunda gtivence
verir.

» Kanunlarin ve mevzuatin yerine getirildigi konusunda giivence saglar.

» YoOnetim sistemlerinin statusl, prosedurleri, metotlar ve edgitim
imkanlar hakkinda dnyargili dustinceleri diizeltir.

» Sistemdeki zayif veya iyilestirmeye acik alanlarin tespitini kolaylastirir.

A\

Dokumanlarin yeterliligi ve takibi konusunda guivence saglar.
» Haberlesmeyi gelistirir, Gst yonetime dogrudan rapor saglar.

() TS EN ISO 9000 Standardi, (Mart 2001), 5
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» Tetkike taraf personel icin egitim niteligindedir.

» Caliganlarin sorumluluklarinin geligtiriimesine yardimci olur.

Ic tetkikten beklenen vyararin saglanmasi icin; planlanmis ve
dokimante edilmig olmasi, uygulamanin prosedire uygun olarak yapilimasi,
bagimsiz olmasi, objektif delil ve dokimana dayanmasi, planl aralklarla
tekrarlanmasi, sonuclarnnin kayit altina alinmasi, uygunsuzluklarin ortadan
kaldiriimasi igin gerekli faaliyetlerin gecikilmesizin baglatiilmasi ve baglatilan
faaliyetlerin uygunsuzlugu ortadan kaldirip kaldirmadiginin tespiti icin takip
edilmesi, daha onceki tetkik bulgularinin da dikkate alinmasi ve ydnetimin

tum tetkik strecine destek vermesi gerekir.

Ayrica, kurulus calisanlarindan olusan tetkikcilerin objektiflik, pozitiflik,
naziklik ve analitik duginme ve iletisim yetenegi gibi Ozelliklere sahip
olmalari, bagmsizlik ve tarafsizliklarinin saglanmasi, yasal sartlar
konusunda bilgili olmalari, Kalite Yonetim Sistemi ile prosesleri ve prosesler

arasi etkilesimi anlamis olmalar da 6nem tasimaktadir.

Acilis toplantisi ile baslayan i¢ tetkik, tetkikin yapilmasi ve kapanis
toplantisi ile devam eder, sonuclarin raporlanmasi ile sona erer. Bir plan
dahilinde vyapilan tetkiklerde, tim dokimanlarin incelenmesi mimkin
olmadigindan, genellikle 6rnekleme yodntemine basvurulur ve bulgularin
objektif delillere dayandiriimasi esastir. Raporlarda yer alan uygunsuzluklarin
giderilmesi icin gerekli faaliyetler, tetkik edilen birimin sorumlular ile
belirlendikten sonra, verilen uygun streler sonunda sonugclarin izlenmesi igin

takip tetkikleri gerceklestirilir.

Kamu kurumlari acisindan farkli bir denetim tiri olan i¢ tetkiklerin,
geleneksel denetime benzeyen boyutlari olmasina ragmen, bu denetimden

ayrilan yonleri de bulunmaktadir. Ornegin, her iki denetim tiriinde de;



92

planlama yapilir, denetim elemanlari bu planlama dahilinde, tst yonetimin
gorevlendirme ve onayl uyarinca denetim yapabilmektedirler ve denetim
elemanlarinin tarafsizlik ve bagimsizliklari esastir. Ancak, teftisin aksine i¢
tetkikler, teftis elemanlarnnca degil, kurulugsun herhangi bir biriminde ¢alisan
ve herhangi bir unvanda bulunan elemanlarca yapilmakta, denetim ciktilar
Uzerine odaklanmakta ve hata bulma yaklasimi yerine egitici bir yaklagimla

yararli olma amaclanmaktadir.

4.3.5.2.3. Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi (Madde 8.2.3)

Kurulus, proses yaklasiminin bir geredi olarak, proseslerin etkinligini
ve planlanan sonuglarina ulagsmadaki yetenegini gosterecek sekilde uygun
izleme yontemleri olusturmalidir. Proseslerin etkinligini 6lgmede izlenebilecek
parametreler olarak dogruluk, gtvenilirlik, calisanlarin yeterliligi ve verimliligi,
maliyet, ic ve dis taleplere cevap verme dizeyi, sartlara uygunluk,
karsilanmasi gereken yasal mevzuat, guvenlik sartlan gibi konular secilebilir.

Proseslerin izlenmesi ve Ol¢lilmesi sonucunda elde edilen verilerin
uygun yontemlerle analiz edilerek anlamli bilgiye donustirilmeleri ve bu

bilgilerin proseslerin iyilestiriimesi icin kullaniimasi gerekir.

Proseslerin izlenmesi ve oOlctlmesinden elde edilen tim sonuclar kayit

haline getirilmeli ve muhafaza edilmelidir.

4.3.5.2.4. Uriiniin izlenmesi ve Olgiilmesi (Madde 8.2.4)

Kurulug, urin sartlarinin  karsilandigini  dogrulamak icin  Grdn
Ozelliklerini izlemeli ve 6lgmelidir. Bunun icin 6ncelikle, kullanim 6zellikleri,

kullanim omrd, kullanim sartlar, givenlik sartlar, servis yukamlulugu, yasal
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gereklilikler gibi Grln igin ileri sdrilen tim sartlarin 6zelliklerinin ortaya

konulmasi gerekir.

Uriinuin gerceklestiriimesi sirasinda ve prosesin uygun asamalarinda
yapilacak izleme ve o6lgme islemleri ile Grinln sartlari karsilama dizeyi
belirlenmeye calisilir.  Ancak burada Urinin hangi kriterlere gore kontrol
edileceginin (kabul kriterlerinin) belirlenmis olmasi, kontrol islemi sirasinda
kullanilacak ekipman ve dokimanlarin varligi, kontroli yapacak sorumlular
onem tasimaktadir. Yapilan izleme ve dlgme islemlerinin sonugclari, Grtndn
belirlenen sartlan karsilayip karsilamadigini belirlemek icin kullanilir ve elde
edilen bilgiler, Grtin gerceklestirmeye/iyilestirmeye yonelik ¢calismalar icin veri

olusturur.

4.3.5.3. Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii (Madde 8.3)

Kurulus, belirlenen sartlara uygun olmayan trintn yanlishkla kullanimini
veya teslimatini dnleyecek kontrol yontemini olusturmal ve guvence altina
almalidir. Uygulanacak kontroller, bu kontrollerin sorumlularn ve bu
sorumlularin yetkileri dokiimante edilmis bir prosedirde tanimlanmalidir.

Kurulus uygun olmayan trinu ele alirken, éncelikle bu uygunsuzlugun
nereden kaynaklandigini ve uygunsuzlugun ortadan Kkaldirilabilmesi icin
gerekli faaliyet ve kaynaklari tespit etmeli, daha sonra bu tespitler

dogrultusunda faaliyetlerini baglatmaldir.

4.3.5.4. Veri Analizi (Madde 8.4)

Standart “Veri Analizi” bashkh bu maddesinde kurulustan, veri

toplamasini ve bu verileri uygun yéntemlerle analiz etmesini istemektedir.
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Veri analizinin amaci, Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini ve
uygunlugunu goéstermek ve sirekli iyilestirmenin hangi proseslerde

yapilacagini belirlemek icin uygun verilerin bilgi haline getirilmesidir.

izleme ve 6lgcme sonucunda elde edilen bu verilerin toplanabilmesi icin
oncelikle bilgi kaynaklarinin tespit edilmesi, sonra ise toplanan verilerin hangi

yontemlerle analiz edilecedine karar verilmesi gerekir.

Kurulusun faaliyetleri sirasinda pek cok veri ortaya cikar. Bu verilerin
surekli iyilestirme ve karar verme surecinde kullanilabilmeleri ise ancak,

analiz edilerek anlamli bilgi haline getirilmeleri ile mimkundur.

Kurulusun toplayacagi veriler, muisteri memnuniyeti, proses
performansi, urinun/hizmetin sartlara uygunlugu, tedarikcilerin performansi,
uygunsuzluklarin durumu, mdasteri ihtiyagc ve beklentilerinin durumu gibi

konularda bilgi saglamalhdir.

Veri analizinden elde edilen sonuglar; proseslerin performansinin
artinlmasi, dran/hizmet sartlarinin iyilestiriimesi, musteri sikayetlerinin
azaltlmasi ve memnuniyetinin artiriimasi, maliyetin azaltiimasi, potansiyel
uygunsuzluklarin énlenmesi, surekli iyilestirme firsatlarinin yakalanmasi ve ic
tetkik, duzeltici/Onleyici faaliyet, satin alma gibi iglerde etkinligin saglanmasi

amaciyla kullanilr.

4.3.5.5. lyilestirme (Madde 8.5)

Standardin  9001:2000 revizyonunda iyilestirme kavrami genis
kapsamli bir bicimde ele alinmistir.
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4.3.5.5.1. Siirekli iyilestirme (Madde 8.5.1)

Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik sonuclarini, verilerin
analizini, duzeltici ve oOnleyici faaliyetleri ve yonetimin gézden gecirme
toplantilarinin sonuclarini kullanarak Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini
surekli iyilestirmelidir.

Surekli iyilestirmenin saglanmasi igin; surekli iyilestirmeye baglilk,
politikanin bir parcasi olmali, politika ile Olculebilir sekilde tespit edilmis
hedefler tutarli olmal, bu hedefler urin ve proses sartlarini icermeli,
prosesler ve urunler izlenmeli ve olctlmeli, verilerin analizi yapilmali ve
iyilestirme icgin gerekli olan prosesler planlanmalidir.

4.3.5.5.2. Duzeltici Faaliyet (Madde 8.5.2)

Kurulusg, proseslerini gerceklestirirken karsilastigi uygunsuzluklarin
tekrarini 6nlemek icin, bu uygunsuzluklarin nedenini ortadan kaldiracak
duzeltici faaliyetleri baslatmali ve baglatilan faaliyetler karsilagilan

uygunsuzlugun etkilerine uygun olmalidir.

Duzeltici faaliyetlerin gerceklestiriimesine iliskin olarak dokimante
edilmig bir prosedirde, bu faaliyetlerin yurtttulmesi igin gerekli yontem ve

sorumlular belirlenmis olmahdir.

4.3.5.5.3. Onleyici Faaliyet (Madde 8.5.3)

Kurulus, proseslerini gerceklestirirken yasanmasi midmkin olan

potansiyel uygunsuzluklarin olusmasini 6nlemek igin, bu uygunsuzluklarin
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nedenlerini ortadan kaldiracak onleyici faaliyetleri baglatmali ve baglatilan

faaliyetler, potansiyel problemlerin etkilerine uygun olmalidir.

Onleyici faaliyetlerin gerceklestirimesine iliskin olarak dokiimante
edilmis bir prosedurde, bu faaliyetlerin yurttilmesi icin gerekli yontem ve

sorumlular belirlenmig olmalidir.

4.4. 1ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin Belgelendirilmesi ve
Tetkikler

ISO 9000 serisi standartlarin yayinindan sonra, ISO tarafindan kalite
sistemlerinin denetim ve belgelendiriimesi igin kilavuzlar c¢ikariimigtir. 1SO
10011 serisi standartlarda belgelendirme kuruluslarinin yonetimi ve kalite

sistemleri denetim programlari anlatiimaktadir.

Kalite sistemi kurulduktan sonra, bu sisteminin tam olarak uygulanip
uygulanmadigini, gézden gecirme gereksinimi olup olmadigini ve kayitlarin
duzenli olarak tutulup tutulmadigini belirlemek amaci ile, ISO 9000 kalite
glvence sistemi belgesini verecek dis kurulug tarafindan denetimler
yapilmaktadir(®®). Ulkemizde, Standartlara uygun mal/hizmet Gretimi
yaptiklarini kanitlamak isteyen kuruluglarin belgelendiriimesi yetkisi, 132

sayili Kanunla Tirk Standartlar Enstitiistine verilmistir.(3%)

Yapilan tetkikin amacina gore, dis tetkikleri 6 gruba ayirmak mumkuandur:

() John HRADESKY, Productivity and Quality Improvement, Mc Graw Hill, (USA,
1988),.206.

() 1SO 9001 Standard icin belgelendirme yapan bazi 6zel kuruluslar olmakla birlikte, tez
kapsaminda yalnizca TSE tarafindan yapilan tetkikler esas alinmistir.
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4.4.1. Belgelendirme Tetkikleri

TSE bunyesinde bulunan Kalite ve Sistem Belgelendirme Daire
Bagkanhgi, TSE'nin kalite sistem belgelendirme faaliyetlerini koordine

etmekten sorumlu Ust birimdir.

Kalite Yonetim Sistemini kuran ve en az 2 ay slreyle uygulayan
kuruluglar, bu sistemlerinin ISO 9001:2000 Standardinin gsartlarina
uygunlugunu belgelendirmek icin, belirlenen basvuru belgeleri ile birlikte Trk

Standartlari Enstitisiine bagvururlar.

Basvuru belgelerinin  dogru ve eksiksiz olarak dizenlendiginin
tespitinin ardindan, kurulusun basvuru dosyasi kabul edilir. Dokimanlarin
yetersiz bulunmasi halinde, durum yazili olarak kurulusa bildirilir veya kurulus
ziyareti yapilir. Kurulus 6 ay icinde dokimanlarinda gerekli dizeltmeleri

yapmazsa, bagvurusu yururlukten kalkar.

Dokumanlarin yeterli bulunmasi ve sistemin en az 2 aydrr
uygulandiginin tespit edilmesi halinde, kurulugsun belgelendirme basvurusu
taslak programa alinir. Tetkikten 1 ay 6nce hazirlanan taslak programda,

kurulus icin dustnulen tetkik tarihleri kuruluga bildirilir ve teyit alinir.

Boylece, belirlenen tarihlerde tetkik yapmak Uzere bir bastetkik
gorevlisi ve en az iki tetkik gorevlisinden olusan Tetkik Heyeti gorevlendirilir.
Belirlenen Tetkik Heyeti icin de kurulustan teyit alindiktan sonra, tetkik

gerceklestirilir.

Belgelendirme tetkiki, tetkik planina gore yarutulr. Tetkik; acilig
toplantisi, tetkikin gergeklestiriimesi, tetkik heyeti degerlendirme toplantisi ve

kapanig toplantisi agamalarindan olusur.
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Acilis toplantisina, tetkik heyeti, kurulus tst yonetimi ve diger yetkililer,
kalite yonetim temsilcisi ve tetkik edilecek birimlerin sorumlular katilir ve
toplantida, tetkikin amaci, kapsami, kullanilacak metod ve prosedirler ile

taslak tetkik plani gérusalir.

Tetkikin gerceklestiriimesi, kurulug Kalite Yonetim Sisteminin, basvuru
yapillan Standarda, kapsama ve olusturulan dokimantasyona gore kabul
edilebilir bir sekilde uygulanip uygulanmadiginin teyidi icin, kargilikli
gorasmeler, dokiman ve kayitlarin 6rnekleme yoluyla incelenmesi, ilgili

alanlarda calismalarin ve sartlarin gbzlemlenmesi suretiyle yapilir.

Tetkik heyeti degerlendirme toplantisinda, tetkik sonucunda elde
edilen bulgular gbzden gecirilir ve Standart sartlari ile kurulug
dokiimantasyonunda sapmalara varsa, bunlar icin ayri ayri uygunsuzluk
raporu dizenlenir. Raporlarda uygunsuzlugun minér ya da major oldugu da
belirtilir. Major uygunsuzluklarin tespiti halinde, gerekli duzeltmeler
yapllmadan ve bu faaliyetlerin yeterliligi dogrulanmadan kurulusa belge
verilemez. Mindr uygunsuzluklar ise kurulusa belge verilmesine engel
olmayan ancak kurulusun duzeltiimesi igin taahhutte bulundugu sapmalardir.

Kapanis toplantisi ise, tetkik sonunda, acilig toplantisina katilanlarla
yapilir, toplantida tetkikin olumlu/olumsuz sonuclari ve varsa belirlenen

uygunsuzluklar gorusulir ve tetkik tamamlanir.

Tetkik Heyetinin hazirladig rapor, son karar olmayip, kurulusun belge
almaya hak kazanip kazanmadigi, TSE binyesinde bulunan Yurutme

Komitesi tarafindan alinan kararda belirlenir.

Yuratme Komitesinin olumlu karari dogrultusunda, TSE ile kurulus

yetkililerince TSE Kalite Sistem Belge Sozlesmesi imzalanir ve Kalite Sistem
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Belgesi kurulusa teslim edilir. Belgenin gecerlik stresi 3 yil olup, kapsam,

adres veya unvan degisikligi tetkikleri bu sureyi etkilemez.

4.4.2. Takip Tetkiki

Belgelendirme Tetkiki neticesinde kurulusun belge almaya hak
kazanamamasi veya belgeli kurulugsun belgesinin askiya alinmasi
durumunda takip tetkiki gerceklestirilir. Belgelendirme tetkiki sonrasi Takip
Tetkiki s6z konusu oldugunda, tespit edilen dizeltici faaliyet siresi 3 ayi
gecerse takip tetkiki tam tetkik olarak planlanir ve gercgeklestirilir. Ayrica
Kurulus Yurutme Komitesi karar tarihini takiben 6 aylik sire icinde takip
tetkiki yapilabilmesi icin teyit vermez ise muracaati iptal edilir. Gozetim
Tetkiki sonrasi takip tetkiki s6z konusu oldugunda, kurulusun belgesi askiya
alindiktan sonra 6 ay icerisinde takip tetkiki icin miracaati olmamissa belge

sozlesmesi fesih edilir ve belgesi geri alinir.

4.4.3. Gozetim Tetkikleri

Gozetim Tetkikleri, belgeli kurulusun kalite sisteminin belge alig tarihi
temel alinarak en az yilda bir kez incelenmesi i¢in yapilir. Bu inceleme kalite
sisteminin timund veya bazi bélumlerini kapsayabilir. Gozetim Tetkiklerinin
sayisi TSE'ye ulagsan miusgteri sikayetleri, gozetim tetkiki sirasinda bulunan
uygunsuzlugun derecesine gore veya Tetkik Heyetinin gorist dogrultusunda
artirilabilir. Bir belge kullanma doéneminde (3 yil) en az 2 gozetim tetkiki
yapilir. Bu sure icinde referans standardin tim maddeleri en az bir kez

incelenir.

Gozetim Tetkiki sonucunda major (buyuk) uygunsuzluklar tespit

edildigi takdirde, YUritme Komitesi Karar ile belge askiya alinir, sonrasinda
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kurulus talebiyle takip tetkiki gerceklestirilerek aski halinin kaldirilmasi

mumkindar.

4.4.4. Belge Yenileme Tetkiki

Kalite Sistem Belgesinin ¢ yil sonunda gecerliliginin sona ermesi
nedeni ile, kurulusun yazih talebi dogrultusunda Belge Yenileme Tetkiki
gerceklestirilir. Kurulus, Belge Yenileme Tetkiki bagvurusunda bulunmazsa,
yazismalar arsivde muhafaza edilmek kaydiyla dokiimanlari iade edilir.

4.4.5. Kapsam Degisikligi Tetkiki

Kurulug sahip oldugu belgenin kapsaminda genisletme veya daraltma
talebinde bulunabilir. Kapsam Degisikligi Tetkiki sonucunda; Yurtutme
Komitesi karari dogrultusunda kapsam genisletme veya daraltmaya karar

verilir ise, eski belge kurulugtan geri istenerek yeni belge hazirlanir.

4.4.6. Adres Degisikligi Tetkiki

Kurulusun sahip oldugu belgeye ait tesis adresinde bir degisiklik
s6zkonusu oldugunda Adres Degisikligi Tetkiki gerceklestirilir. Kurulus adres
degisikliginin gerektirdigi dokimantasyon degisikliklerini, Turk Standardlar
Enstitistine ibraz etmek zorundadir. Adres degisikliginin faaliyet alanini
etkilemesi durumunda kurulugta tam tetkik gerceklestirilir ve gerektiginde eski

belge iptal edilerek yeni belge dizenlenir.
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4.4.7.Belgenin Askiya Alinmasi

TSE, kurulusun Kalite Sistem Belgesi kullanimini, kurulugun sdzlesme
yukumlultklerini yerine getirmemesi, tetkikler sonucunda major (buyuk)
uygunsuzluk bulunmasi veya minor (klclk) uygunsuzluklar neticesinde
Oongorilen surelerde kurulug tarafindan uygunsuzluklarin kapatilmamasi, logo
kullanim sartlarina uymamasi, belge verilen tesis adresindeki degisiklikten
dolay! faaliyete ara vermesi veya grev, lokavt, reorganizasyon, tabii afetler,
hammadde darli§i, siparis alamama veya benzeri micbir sebeplerden
kurulusun dretimini durdurmasi gibi durumlarda (kurulusun talebi Gzerine),
belge tarihi esas alinarak kurulusun gézetim tetkiki tarihini erteleme talebinde

bulunmasi sonucu belirli bir sire igin askiya alabilir.

Kurulus, belgenin askiya alinma kararinin tebliginden itibaren belge ve
logo kullanimini durdurur ve belge ve eklerini TSE'ye iade eder. Askiya alma
suresince, kurulug belgeye ait haklardan faydalanamaz. Belgenin askiya
allnma nedeninin yapilan tetkik neticesinde giderildigi kanitlandiginda,

Yurttme Komitesi karari ile belge askidan kaldirilir.

4.4.8. Sozlesmenin Feshedilmesi ve Belgenin Geriye Alinmasi

TSE, kurulugsun Kalite Sistem Belgesinin kullanimmina dair
sOzlesmesini; verilen aski suresi sonuna kadar kurulusun tetkikin
gerceklestirimesine musaade etmemesi, aski halinin kaldinimasi igin
gerceklestirilen takip tetkiklerinde kurulusun uygunsuzluklarini 6ngortlen
surelerde kapatmamasi, kurulusun iflasi veya belge kapsamindaki faaliyete
son vermesi, Kalite Sistem Belgesini kapsaminda belirtilen drin veya
hizmetten farkli alanlarda kullanmasi, tetkikler sirasinda eksik ve yaniltici
bilgi vermesi, belgeyi yaniltici ve haksiz kullanmasi, mali yakamlaluklerini

yerine getirmemesi, gozetim tetkiklerinde kurulusun Kkalite sisteminin
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uygunlugunu tamamen vyitirdiginin tespit edilmesi, kurulusun belgede belirtilen
tesis adresinde bulunmamasi, tizel kisiliginin degismesi, kurulusun belge ve
ekleri Gzerinde tahrifat yapmasi ve herhangi bir sebepten dolayr kurulusun,
TSE tarafindan bildirilen gbzetim tetkik tarihini siire belirtimeksizin erteleme
talebinde bulunmasi veya goézetim tetkikinin iptali talebinde bulunmasi gibi
nedenler lGzerine feshedilebilir. S6zlesmenin feshi, kurulusun fesih talebinin

TSE'ye yazil olarak bildiriimesi tzerine de gerceklesebilir.

Kurulus, belgenin geri alinmasi ve so6zlesmenin feshi kararinin
tebliginden itibaren belge ve logonun kullanimini durdurur ve sozlesme ile

kendisine verilmis her tirll belgeyi TSE'’ye iade eder.

4.4.9. Belgeli Kurulusun Yikumlullikleri

TSE’den ISO 9001:2000 Kalite Sistem Belgesi almis kuruluglarin,
belgelendirmede esas alinan kalite sistem standardi sartlarini uygulamak,
kalite sistemi uygulamalarindaki organizasyonel degisiklikleri, unvan, adres
ve tuzel kigilik degisikliklerini TSE'ye bildirmek, belgelendirme 6ncesi ve
sonrasi yapilacak tetkiklerde kalite sisteminin degerlendiriimesine iligkin tim
faaliyetlerini tetkik gorevlilerine bildirmek, onlarin isteyecegi bilgileri dogru ve
zamaninda vermek, tetkikler sirasinda rehber olabilecek 06zellige sahip
sorumlu personeli, tetkik sirasinda hazir bulundurmak, belgesini ancak
tzerinde belirtilen kapsam ve yerlesim yeri/yerleri igcin kullanmak, belgesini
hicbir sekilde baska bir kurum ya da tuzel kigilige devretmemek, Belgenin
askiya alinmasi veya belge sdzlesmesinin feshinden sonra belgesini
kullanmayr ve ona atf yapmayr durdurmak, Kalite Sistemindeki
uygunsuzluklardan kaynaklanan urtn, hizmet, proses ve varsa servislerinin
kalite performansi ile ilgili musteri sikayetlerinin kayitlarini tutmak ve gerek
duyuldugunda TSE'ye ibraz etmek, TSE’'den iletilen sikayetlerle ilgili bilgi
vermek, Kalite Sistemi Logosunu usuliine uygun kullanmak ve Kalite Sistem

Belgelendirmesi ile ilgili Gcretleri 6demekle yukamladuar.
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4.4.10. Tirk Standardlan Enstitiistiniin Yikimliltukleri

TSE, kurulus ile ilgili tim bilgi ve belgeleri gizli tutmak, ilgili kurulusa
kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan ve TSE’ye iletilen musteri
sikayetlerini yazili olarak bildirmek ve alinan cevaplari degerlendirmek ve

talimatlarin yaptigi degisiklikleri duyurmakla yukumladur.

4.5. Kalite Yonetim Sistemi Organizasyonu

Kurulus icindeki yapisal degisikligin strekli olmasi ve basari igin
kalite hareketinin kurumsallastiriimasi ve bunun icin gerekli organizasyonun
kurulmasi sarttir. Ozellikle sistemin kurulmasi ve calisanlara benimsetilmesi
asamasinda, goérev yetki ve sorumluluklari belirlenmis bazi c¢alisma

gruplarina ihtiya¢c duyulmaktadir.

Kurulusun organizasyon yapisi icinde ilk kez ortaya cikan ve
cogunlukla kalici hale gelen bu gruplar, calismalarin organize edilmesi ve
Kalite uygulamalarinin yerlestiriimesi konusunda Ust yonetime yardimci

olmak gibi bir misyona sabhiptiler.

Kalite organizasyonu icinde yer alan kisi ve gruplarin gorev, yetki ve
sorumluluklan ile calisma yontemleri, genellikle Ust ydnetim tarafindan

yapilan bir dizenleme ile belirlenmektedir.

4.5.1. Yonetim Temsilcisi

Standardin zorunlu sartlarindan biri olarak {st yodnetim icinden
atanan/belirlenen Kalite YoOnetim Temsilcisi, kurulusta Ust yonetim ile

calisanlar arasinda bir kopri olusturmasinin yani sira, Kalite Yonetim
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Sisteminin  kurulmasi, uygulanmasi, caliganlara benimsetiimesi ve

etkinliginin surekli iyilestiriimesi konularinda anahtar bir role sahiptir.

Kalite Yonetim Temsilcisinin goérev, yetki ve sorumluluklari, kurulug
icinde genellikle ayrintih olarak belirlenmis olmakla birlikte, Standardin
5.5.2. maddesinde “Yonetim Temsilcisi” baghgr altinda da, Kalite Yonetim

Temsilcisinden beklenen fonksiyonlar yer almistir.

4.5.2. Kalite Konseyi

Kalite hareketini dogru anlamis ve bunu basanl sekilde uygulamig
her kurulug, uygulamanin daha hemen basinda Ust yoneticilerin katilimi ile
olusan bir kalite konseyi olusturmustur. Kalite konseyine kurulusun

basindaki kisi veya vekili baskanlik eder ve Uyeler Ust yonetimden olusur.

Kalite konseyinin kurulmasiyla birlikte Gst yonetim kalite hareketi
yolunda yapilan iglemlere bir kimlik, yapi ve mesruluk kazandirir. Konseyin

en somut mesajl, st yonetimin kalite hareketinin gerekliligine inandigidir.

4.5.3. Kalite Caligma Gruplari

Kalite Yonetim Sistemi tim kurulusta uygulaniyorsa ve kurulus buyik
ve yaygin bir organizasyona sahipse, her birim icindeki calismalar organize
edecek ve kalite konseyi ile koordinasyonu saglayacak alt ¢calisma gruplanna
ihtiyag duyulabilir. ilgili birimde calisan personelden olusan bu gruplar,
genellikle kendi birimleri icindeki kalite uygulamalarindan ve dokimanlarda

kendilerine verilen gorevleri yluritmekten sorumludurlar.
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Kalite cemberleri, iyilestirme takimlari gibi isimlerde de anilan bu

gruplar, faaliyetlerini gonulli olarak gerceklestiren; bilgi toplama, Oneri

Uretme, editim, is akis kontrolU gibi isleri ve iyilestirme programlarini yiriten

kiguk gruplardir. Kalite gelistirme ekiplerinin temelini; katilim, yonetim ve

sorun ¢6zmede grup yaklagimi olusturur.

Problem ¢6zlcu olarak faaliyet gosteren bu ekipler, problem ¢ézme

tekniklerini kullanarak ve bilimsel verilere, istatistik ve analizlere dayanarak

yaptiklari calismalari ve geligtirdikleri iyilestirme 6nerilerini Ust ybnetime

sunarak, Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini artirmaya ¢alisirlar.

[ GENEL MUDUR }

KALITE
KONSEYi

Sekil 5 Kalite Yonetim Sistemi Organizasyonuna Bir Ornek(

- " KALITE
— it Yo v
GELIiSTiRME
BiRIMLER
KALITE
TEMSILCISi
CALISMA KAL i.TE
GRUBU —> GELISTIRME
EKIBI

85)

() Ornek, Bag-Kur Genel Mudirligiine aittir. Yalnizca Kalite Yonetim Sistemine iliskin

organizasyon yapisi ele alindigindan, kurumun olagan hiyerarsik diizenine yer verilmemistir.
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4.6.1SO 9001 Kalite Yonetim Sisteminde Karsilasilan Sorunlar

Kalite Yonetim Sistemi, kurulmasi icin karar alinmasi ile baslayan ve
surekliligini koruyan bir degisim ve donisum sirecidir. Her degisim kararinin
alinmasinda ve uygulanmasinda oldugu gibi, Kalite YoOnetim Sistemine
geciste de her kurulugta gesitli sorunlarin ortaya ¢ikmasi kaginiimazdir.

Gerek herhangi bir degisiklikten kaynaklanabilecek gerekse Kalite
Yonetim Sisteminin niteliklerine 6zel olarak olusabilecek bu sorunlara, ISO
9001:2000 standardinin kamu kurumlannda uygulanmaya baslanmasiyla
kamu yonetiminin yapisindan kaynaklanan sorunlari da eklemek
gerekmektedir.

4.6.1. Kalite Yonetim Sisteminin Niteliginden Kaynaklanan Sorunlar

Bu kapsamda degerlendirilecek sorunlar, gerek kamu yodnetiminde,
gerekse 0Ozel sektdrde 1ISO 9001:2000 Standardini uygulamak isteyen her
kurulugsun karsilagsabilecegi, ortak nitelikteki sorunlardir. Cogunlukla
yonetimin temel unsurlar , érgitlenme, karar verme yaklagimlari ve bunlarin
genel karakteristikleriyle ilgili konularda ortaya c¢ikan bu sorunlari su sekilde

Ozetlemek mimkundir:

»  Kalitenin degerinin ve btincil 6neminin Ust ybnetimce yeterli
dizeyde algilanamamasi,

» Kendi konumlarinin sarsilacagini dugtinen ya da hangi sonuglarin
elde edilecegini anlayamayanlar tarafindan degisime karsi direng
gosterilmesi,

> Orgut kiltirtiniin  yeterince gelismemis olmasi nedeniyle, kalite

yonetim sistemine geciste gerekli etkinligin gosterilememesi,
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»  Sorun ¢ozme yaklasiminin yalnizca tretim prosesleriyle ilgili bir iglev
olarak gorulmesi nedeniyle, yonetim proseslerinin gelistiriimesindeki
roliintin ihmal edilmesi,

» Uzmanlk ve danismanlik hizmetlerinin yetersizligi,

>  Orgutiin sorunlarina yonelik elestirilere kargi duyarsiz kalma,(86)

> Ust yonetimin liderliginde ve gozetiminde olmasi gereken Kaliteyi
izleme ve gelistirme gorevinin alt kademede bir birimin
sorumluluguna verilerek etkisinin azaltiimasi veya alinan kararlarin
hi¢ izlenmemesi,

» Uzman, muhendis ve denetim elemanlarinin, kalitenin gerektirdigi
onceliklerden ¢ok kendi mesleki duyarhliklarini 6n plana almalari,

»  Kalite yonetiminin her tlrli sorunun ¢6zUmuniu saglayacak mucize
bir recete olarak gorulmesi ve oldugundan fazla vyuceltiimesi
nedeniyle sagliksiz kararlara, zaman ve kaynak israfina yol acacak
uygulamalara gidilmesi(®")

» Orgutin mevcut durumu, yapisal o6zellikleri, sirecleri, yerlesik
degerleri, mali imkanlari, kisaca stratejik deger ve beklentileri
gerektigi gibi analiz edilmeden kalite yonetim sistemine gecilmesi,

» Calisanlarin Kalite Yonetim Sistemi konusunda yeterli egitimden
geciriimemesi,

»  Calisanlarin basari ve etkinlikleri dogrultusunda o6dullendiriimemesi
ve gerekli motivasyon araclarinin yoklugu,

»  Kalite Yonetim Sisteminin yalnizca felsefe ya da slogan dizeyinde
benimsenmesi; buna iliskin ara¢ ve yontemlerinin hayata gegirilmesi
konusunda gerekli ve etkili girisimlerde bulunulmamasi, yersiz veya
asiri caba gosterilmesi.

» Kalite Yonetim Sistemi dokimantasyonunda, standart sartlarinin

yanlig yorumlanmasi nedeniyle hata yapilmasi, 1SO 9001:2000

(®®) Ulvi SARAN: Kamu Yonetiminde Yeniden Yapilanma, (Ankara, 2004) 96-97
(") Jerome JINNIGGAN and Warren H. SCHMIDT: TQManager, Jossey Bass Publishers,
(San Francisco, 1993), 18
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standardinin gartlarinin nasil kargilanacag! konusunda bilgi eksikligi
veya kararsizlik yasanmasi

» Yalnizca Kalite Sistem Belgesi almaya veya mevcut belgeyi
korumaya yonelik gostermelik ve sekilci uygulamalara bagvurulmasi,

»  Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi sirasinda ortaya cikan ilave is
yuki ve harcama ihtiyacini karsilayacak kaynaklarin saglanmamis
olmasi,

»  Kurulus icinde yoneticiler ile ¢alisanlar arasinda ve 6zellikle proses
etkilesimi nedeniyle koordineli calismasi gereken birimler arasinda
iletisim ve isbirligi eksikligi yasanmasi,

> Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin tek bir kisi ya da ekibin
gorevi olarak gorilmesi,

» 1SO 9001 standardinin ancak buydk kuruluslarn bas edebilecegi
karmasik islemler gerektirdigi, yuksek harcamalar ve ek is yuki

getirdigi konusunda yanlig inanclarin olusmasi,

Yasanan bu sorunlar, Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin

basarisini olumsuz yonde etkilemektedir.

4.6.2. Kamu Yénetimine Ozgii Sorunlar

Dunyada genel olarak kalite yodnetimine gecmek isteyen kamu
kuruluglarinin 6nune ¢ikan genel engeller, Tirk kamu yonetiminde fazlasiyla
bulunmaktadir. Ayrica, Turk devlet gelenegi, Turkiye'nin kendisine has tarihi
sartlarn, demokratik kultirtin yeterince gelismemis olmasi ve hala ¢ekilmekte
olan modernlesme sancilari; Turk kamu yonetiminin karakteristik dokusundan

kaynaklanan ek sorun alanlarini ve engelleri olugturmaktadlr.(Sg)

(®)Ahmet NOHUTCU: “Siirdiiriilebilir Kamu Yonetimi Kalitesi icin Toplam Kalite
Yonetimi, Performans Yonetimi Sorun Alanlari, Uygulamalar ve Tiirk Kamu Yénetimine
Uyarlanmasi”, Kamu YoOnetiminde Cagdas Yaklasimlar, Der. Asim BALCI ve Digerleri,
Seckin Yayincilik, (Ankara, 2003), 231-264
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Kamu ybnetimine 6zgl sorunlarin, kamu yonetiminin genel yapisindan
kaynaklanan sorunlar ve kamu hizmetlerinin niteliginden kaynaklanan

sorunlar(®®) olmak lizere 2 grupta incelenmesi miimkinddir.

4.6.2.1. Kamu Yonetiminin Yapisindan Kaynaklanan Sorunlar

Kamu yonetimin yapisal 6zellikleri, Kalite Yonetim Sisteminin

gereklerini kargilama konusunda bazi olumsuzluklar barindirmaktadir.

a. Kamu yonetiminde genel olarak duraganh@, mevcut durumu
korumayi, risk almamayi, kurallarin sagladigi givence ile hareket etmeyi
ongoren buorokratik ilke ve degerler, Kalite YoOnetim Sisteminin surekli

iyilestirme ve gelistirme ilkesi ile ¢catismaktadir.

Yalnizca Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi ile sinirli kalmayan ve
kamuda gergeklestiriimek istenen her turli degisiklik ve yeniden yapilanma
calismasinda gosterilen direng, 06zel sektdr kuruluslarinin  karsilastigi
direncten ¢ok daha guclu ve yaygindir. Bu direng daha ¢ok, mevcut durumun
degismesinden en cok rahatsizlik duyan ve sahip olduklari burokratik
ayricaliklari  ve guvenceyi kaybetme endisesi duyan calisanlardan

gelmektedir.

Aktif ya da pasif olarak ortaya cikan bu direng, calisanlarin, iglerini
kaybedecekleri, yetkilerinin azalacagi, maddi zarara ugrayacaklar ve ig
yukunun artacagi endiselerinden kaynaklanmaktadir.

b. Kamu kesiminde calisanlarn istihdam edilmelerinde ve goérevde
yukselmelerinde, yetenek ve basarlarindan cok, bicimsel unvanlar, siyasal

*) a.g.e., 95-109
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yakinlik, kidem ve kurallara baglilik gibi faktorler gozetilmekte, performansa
bagl 6dullendirme sistemi bulunmamaktadir. Bu faktérlerin yani sira tcret ve
diger konulardaki tatminsizlik de calisanlann Kalite Ydnetim Sistemi igin
gerekli olan davranig ve tutum degisikligini gostermelerine engel olacak
unsurlar olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu unsurlar ve uygulamalar,
verimsizlik, performans dusukligiu, motivasyon eksikligi gibi sonuglarin
dogmasina neden olmakta, bu da Kalite Yonetim Sisteminin basarisini

dusurmektedir.

c. Kamu kurumlarinin sundugu hizmetlerin ¢cogunlukla tekel niteliginde
olmasi, verimlilik ve performans kriterlerinin bulunmamasi, Kalite Ydnetim
Sisteminin rekabetci ve segcenek sunarak migteriyi memnun etmeye duyarl
yapisina ters dusmektedir.

d. Kati birokratik kurallar, stati tabakalasmasi ve bundan dogan
hiyerargi Oncelikleri, karar verme ve uygulama esnekliginin bulunmamasi,
kamu kurumlarinin 6zel sektdr kuruluslarinin sahip oldugu serbestlik ve
inisiyatif kullanabilme yeteneginden yoksun kalmasina yol agmaktadir. Oysa
Kalite YOnetim Sistemi, karar alma ve uygulama sireclerinde yonetsel

esnekligi gerektirmektedir.

e. Geleneksel kamu ydnetiminin getirdigi genis olcekli, karmasik ve
merkeziyet¢i Orgutlenme, burokratik yonetim bigimi ile birlestiginde, Kalite
Yonetim Sisteminin 6ngordugu etkenligi ve misteri odaklili§i saglamaktan
uzak bir yapiyi ortaya ¢ikarmaktadir.

f. Ozel kesim kuruluslarinin kendi faaliyet alanlarinda 6zerk olmalarina
karsin, yasalar ve duzenleyici iglemler, kamu kuruluslarinin hareket
Ozgurluklerini buydk olcude kisitlamaktadir. Ayrica, kamu kuruluglarinin

icinde bulundugu genel ekonomik ve toplumsal cevre ile siyasal sistemin
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belirleyiciligi altinda bulunmasi da, Kalite Yonetim Sistemi basarisini

olumsuz yonde etkilemektedir.

g. Kalite Yonetim Sisteminin, degisimi, surekli gelismeyi, Kkigisel
yetenek ve becerilerin artirilmasini, takim calismasini, musteri istek ve
beklentilerine duyarlligi 6ne ¢ikaran ilke ve unsurlari ile ¢aliganlarin biling
duzeyleri, tutum ve davranisglari, yonetime iligskin olarak tasidiklari inan¢ ve
deger yargilar, daha genel bir ifadeyle drgut kultart arasinda yakin bir iligki
bulunmaktadir. Oysa kamu kuruluglarinin orgat kaltarintn elverigsizligi,
Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasinda oldukca zor ve zaman alici bir

sureci gerektirmektedir.

h. Kalite Yonetim Sisteminin Ust yonetimin liderligi, surekli gelisme
stratejisi, yeniliklere ve degisime acik olma, musteri beklentilerine duyarhlik
gibi gerekleri, ancak istikrarli bir yonetim yapisi ile yerine getirilebilir. Fakat,
yonetsel kadrolarin sik sik degistigi ve buna bagl olarak kararlarin uzun
vadeli amaclar yerine gunid birlik politikalara goére alindigi kamu

kuruluslarinda, bu gereklerin yerine getirilmesi oldukca gii¢ gorinmektedir.

4.6.2.2. Kamu Hizmetlerinin Niteliginden Kaynaklanan Sorunlar

Kamu kurumlarinin varlik nedeni olan kamu hizmetlerinin 6zellikleri ve
sunum gekilleri de Kalite Yonetim Sisteminin temel ilke ve kurallariyla ikilem

olusturmaktadir.

Hizmet-Uriin ikilemi

Hizmetlerin Grunlerden farkli 6zellikler tasimasi nedeniyle, mal
dretiminden ¢ok hizmet sunan kuruluglar olan kamu kurumlarinda, hizmet

kalitesinin belirlenmesinde ve kalite dizeyinin 06lctilmesinde gugcliklerle
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karsilagiimaktadir. Ayrica, emek yogunlugu fazla olan hizmet sektériinde,
hizmeti sunanlarn tutum ve davraniglariyla misterilere yaklasim bigimlerinin
hizmet kalitesini etkilemesi ve hizmet alanlarin algilama diizeylerinin hizmet
kalitesinin Olgimunde belirleyici oldugu dusincesi, caligsanlarda Kalite
Yonetim Sisteminin yalnizca mal dreten kuruluglarda uygulanabilecedi
seklinde yanls bir kaninin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.

Miisteri-Vatandas ikilemi

Kalite Yonetim Sistemine gegmek isteyen kuruluglarn cevaplamasi
gereken ilk soru, musterilerinin kimler oldugudur. Bu soruya kamu kurumlari
acisindan cevap bulmak ise, vatandaglarin musteri olarak goralup

gorulmeyecegdi konusunda tartismalara neden olmaktadir.

Pek cok kamu kurulusu icin musteri kitlesinin belirlenmesinin oldukca
zor ve polittk anlamda cesitli sakincalar iceren bir calisma oldugu
savunulmaktadir. Bu kapsamda kamu kuruluslarinin muasteri kitlesinin,
kurulusun hizmetlerinden dogrudan faydalananlar (dolaysiz musgteriler) ve
dolayll olarak faydalanan veya etkilenenler (nihai musgteriler) - vergi
Odeyenler ve genel olarak toplum gibi- olmak Uzere iki grup altinda

incelenmesi 6nerilmektedir

Kamu yonetiminde yapilmaya calisilan reformlarda da sik sik
gindeme gelen “musgteri” kavrami ile birlikte, kamu hizmetlerinin batlntyle
piyasalagtirilacagi, egitim, saglk, sosyal guvenlik gibi devletin vermekle
yukimliu oldugu kamusal hizmetlerin, herkesin cebindeki parayla orantili
olarak verilecegi, kamu hizmeti sunumunun piyasa kosullarina gére yeniden
duzenlenecegdi ve dolayisiyla sosyal devletin de ortadan kalkacagi yoniunde
elestiriler de glindeme gelmistir. Kamu kuruluglarinda gérev yapan personelin

Ozellikle toplumu veya s6z konusu kurulusun sundugu Urin ve hizmetlerden
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yararlanan  kitleyi mdsteri olarak goérme anlayisini  reddettikleri

gOzlenmektedir.

Kamu kurumlari sunduklari hizmetler sirasinda kamu yarari amaci
gutmek ve vatandaslar arasinda esitlik ilkesine uygun hareket etmek
zorundadirlar. Bu, anayasal bir zorunluluktur. Kamu kuruluglari tarafindan
sunulan hizmetlerin, kamu hizmeti niteligi tasimalari nedeniyle hem piyasada
oldugu gibi fiyatlandinimalari hem de faydalarinin vatandaglar arasindan
bolinmesi s6z konusu degildir. Ozellikle savunma, milli gtivenlik, adalet gibi
kamu hizmetlerinin toplumsal faydalarindan vatandagslar tarafindan ancak
kolektif olarak vyararlanilabilir. Clnkii kamu hizmetlerinde sosyal fayda
esastir. Bunun diginda kamunun sundugu ancak baz kisi ve gruplara
dogrudan, topluma da dolaylh olarak fayda saglayan hizmetler —6rnegin
egitim ve saglk hizmetleri- icin bu 6zel yarardan dolayl vatandastan bu
hizmetlerin tam karsiligi olan bedel yerine ancak bu bedelin bir kismini
karsilayacak nitelikte olan katilm payi ya da har¢ alinmaktadir. Bu da katilim
pay! ya da harci 6deyen vatandasi muisteri konumuna getirmek icin yeterli
degildir. Ayrica vatandasin kendine sunulan hizmetin farklhlastiriimasini talep
etme hakki da bulunmamaktadir.

Kamu kurulusunun sundugu hizmetlerden yararlanan kisiler de
herhangi bir tercih yapma 6zgurligine sahip degildirler. Dolayisiyla kamu
kuruluslannin masgterileri ile arasindaki iligki cogu kez bir zorunluluk veya

zorlamadan dogmaktadir.

Ozel sektorin mal ve hizmet sundugu musteriler, gerek
yararlandiklari/satin aldiklann mal ve hizmetlerden sagladiklarn faydanin
bireysel ve o6lculebilir olmasi nedeniyle bir karsihgnin bulunmasi ve bu
bedelin miusgterilerce 6denmesi, gerekse bu 6deme karsiliginda mal ve

hizmetlerin de bireysel taleplere uygun gsekilde farklilagtiriimasi igin
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musterinin gsart belirlemesi nedeniyle, kamu yo6netimindeki “vatandas”tan

farkl bir konuma ve 6zellige sahiptirler.

Tum bu farkliliklara ve elestirilere ragmen, kamuda yapiimak istenen
reformlarda ve Kalite Yonetim Sistemini uygulayan kamu kuruluslarinda
vatandas memnuniyeti 6n plana c¢ikarilmaya caligiimakta ve boylece kamu
yonetiminin etkin ve verimli calismalarina yon verilmesi amaclanmaktadir.
Burada vatandas 0zel sektorin musterisi yerine konulmamakta, bunun yerine
hizmet sunulan vatandasi memnun etmeye ve onun beklentilerini
karsilamaya yonelik faaliyetler kamu kurulusunun batinine yayilarak
yayginlastiriimaktadir. Bu uygulamalar sirasinda ne vatandas sunulan
hizmetler dolayisiyla piyasa kosullari icinde bir fiyat 6demek zorunda
birakiimakta ne de kamu yararinin diginda 6zel bir yarara hizmet edilmis
olunmaktadir. Onemli olan vatandasin kamu yonetimi kargisinda tipki 6zel
sektdr kuruluglar igin oldugu gibi 6nemli ve degerli hale getirilmesi, is
sureclerinin ve hizmet kalitesinin vatandasi memnun etmeye yonelik olarak
planlanmasi ve uygulanmasidir. Zira musteri odaklilik, kamu yonetiminde
vatandas odaklilik olarak ifade edilebilir ve devletin vatandasina hizmet
ederken piyasa kosullarina uygun davranmasi degil, faaliyetleri sirasinda
vatandasin kendisinden beklentilerini en iyi sekilde kargilayacak bicimde

organize olmasi olarak yorumlanmalidir.(*°)

Nicelik-Nitelik ikilemi

Kamu yOnetiminde rekabet piyasasinin bulunmamasi nedeniyle kamu
hizmetleri arzi ile kamu hizmetleri talebi arasinda dengesizlik vardir. Kamu
yonetiminin temel karakteristiginden dolayi, hemen hemen sirekli olarak
hizmet arzini asan bir hizmet talebi, diger bir deyisle talepleri tatmin edici

duzeyde ya da hi¢ karsilanmayan bir vatandas kitlesi vardir.

% Fatma HACIOGLU: “Toplam Kalite Yonetiminde Miisteri — Vatandas ikilemi” Bag-Kur
Vakfi Dergisi, Sayl 26, Y1l 7, (Aralik 2003), 10
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Hizmet kalitesini yikselten bir kamu kurulusu musteri kitlesinin artmasi
nedeniyle - artan musteri kitlesi ile orantili olarak ilave kaynak saglanmadigi
icin - kisir bir dongu icine girmektedir. Bu durumda kalitesini yikselten
kurulusun mevcut finansal kaynak, personel ve bina-tesis altyapisi, artan

musteri Kitlesi karsisinda yetersiz kaldidi icin hizmet kalitesi dismektedir.

Bu nedenle, ya hizmetin kalitesi diistrilip miktarinin artirlmasiyla tim
vatandaslarin taleplerinin kargilanmasi yoluna gidilecek, ya da hizmet kalitesi
yikseltilip miktarn azaltlarak bir kisim vatandaslarin daha kaliteli hizmet
almasi saglanirken bir kisim vatandaslarin ise hi¢ hizmet almamasi sonucu

yaratilacaktir.

Bu durum bir taraftan tim masterilerin memnun edilmesini amaclayan
Kalite Yonetim Sistemi ile celisirken, diger taraftan da devletin sunmakla
yukimli oldugu kamu hizmetlerinin temel dayanaklarina aykiri bir durum

ortaya cikarmaktadir.

Ayrica, kamu hizmeti sunan kuruluglar ¢ok sayida, degisken ve
birbiriyle catisan talepleri olan mdusgterilerin beklentilerini kit kaynaklar
kullanarak yerine getirmeye calismaktadirlar. Dolayisiyla bu tir bir nitelige
sahip kuruluglarda musteri beklentilerinin tatmin edilmesi de 6zel sektbre
gore cok daha karmasik bir hal almaktadir.

Giktiya Oncelik- Girdi ve Siirece Oncelik ikilemi

Girdi ve sureclere odaklanarak yuksek kalite diizeyine ulasmay ilke
edinen Kalite Yonetim Sistemi, kamu kurumlarinin c¢iktilar tzerine

yogunlagsmayi esas alan geleneksel hizmet tGretme anlayisi ile ¢celismektedir.
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Kamu kurumlari, geleneksel yontemlerle ciktilar Gizerinde odaklanarak
yasalar ve burokratik kurallarla belirlenen uzun dénemli amaglarina ulagsmay!
esas alirlar. Kurallara uygun hareket etme cabasi, girdi ve sirece

odaklanmayi zorlagtirmaktadir.

Kar Motivasyonu ve Rekabetin Bulunmayisi

Kamu hizmeti sunan kuruluslarnn, faaliyet gosterdikleri alanlarda
genellikle rakiplerinin bulunmayigi ve karsilasacaklari dnemli bir yaptirnmin
bulunmamasi nedeniyle, kamu kuruluglari hizmetlerde kalite arayisina ve
vatandasi memnun etme cabasina girmemektedirler. Dolayisiyla Kkar
motivasyonunun ve rekabet ortaminin olmamasi, kamu kuruluglarinin Kalite
Yonetim Sistemi uygulamalarinda karsilastiklann en 6nemi engelleri

olusturmaktadir.

ISO 9001:2000 Standardinin Bazi Sartlarinin Kamu Yonetimi Kurallari ile

Celigsmesi

ISO 9001:2000 Standardinin bazi sartlarinin karsilanmasi, kamu
kuruluglan igcin mimkun goérinmemektedir. Bu sartlar Standardin “Uriin
Gerceklestirme” baslikli 7. maddesi icinde yer almakta ve hizmetlerin yerine
getirilmesiyle ilgili prosesleri ilgilendirmektedir.

Ornegin Standart, musteri sartina yer vermektedir. Oysa gorev, yetki
ve sorumluluklar ile bunlarn yerine getirme usul ve esaslarinin, diger bir
deyisle “sartlar’in, yasa ve duzenleyici islemlerle belirlendigi kamu kuruluglari
kargisinda vatandaslarin herhangi bir “sart” 6ne surmesi, cogu zaman s6z
konusu degildir. Vatandaglarin en c¢ok, hizmetten vyararlanma veya

yararlanmama gibi secenekleri olabilir. Fakat kamu hizmetlerinin tekel niteligi
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nedeniyle, vatandaglar ancak yasa ve duzenleyici metinlerin hizli ve dogru

uygulanmasi seklinde talepte bulunabilmektedirler.

Diger taraftan Standardin, kuruluslarin tedarik¢ci secimi ve
degerlendiriimesi konusunda getirdigi sartlar, kamu kuruluslarinin satinalma
faaliyetlerinde tabi olduklan satinalma mevzuat ile ¢elismektedir. Zira kamu
kuruluslan tedarikcilerini secerken sonsuz bir serbestiye sahip olmayip,

satinalma mevzuati ile siki sikiya baglidirlar.

Bu celigkiler, Standardin yalnizca 0zel sektér kuruluglarinda
uygulanabilecegi konusunda yanlhs dusincelerin  olusmasina neden
olmaktadir. Ancak bunun ¢6ziimu ve geliskilerin giderilmesi igin, blyuklik ve
sektoér ayirt edilmeksizin her turli kurulusta uygulanabilir olma iddiasinda
olan Standartta, 7. maddede kurulusun yapisi ve igleyisiyle uyumlu olmayan

sartlarin kapsam disi birakilabilecek olmasi kolayhgi taninmigtir.

4.7.1SO 9001 Standardi ve Kalite Yonetim Sisteminin Sagladig: Yararlar

Gerek kapsam gerekse model olarak mevcut yodnetim sistemine
rahathkla entegre edilebilecek ve maksimum diizeyde katma deger
saglayacak olan 1ISO 9001:2000 Kalite Y6netim Sistemi, getirecegi faydalar
nedeniyle énemli bir yonetim sistemi modeli halini alarak, organizasyonlarin
belgelenme igin bagvuru nedenlerinde de 6nemli bir paradigma degisikligine

sebep olmaktadir.

Sektor ve buyuklik ayirt edilmeksizin tim kuruluglarda uygulanabilir
sartlar tastyan 1SO 9001:2000 Standardi ve bu Standardin 6ngordigu Kalite
Yonetim Sistemi, esas aldigi musteri odaklilik, proses yaklasimi ve surekli

iyilestirme gibi ilkelerle, basta kalite ve verimliligin artmasi olmak uzere,
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kuruluslar, musteriler ve calisanlar acgisindan pek cok vyararli sonuclar

dogurmaktadir.

a. Kurulus agisindan;

ISO 9001 Standardi, gerceklestirilen proseslerin her adiminda
uygunsuzluklari 6nleyerek, mugsteri memnuniyetinin saglanmasi Uzerine
kurulmustur. Bu amaca yonelik olarak uygulanan Kalite Y&netim Sistemi,
daha az kademeli (yatay organizasyon), daha az kuralci (esnek
organizasyon), daha katihmci (kalite cemberleri), yluz-yiize ve c¢ok yonli
iligkilerin daha fazla oldugu, belli bir vizyona inanmig insanlarin olusturdugu
ve bir misyonu olan organizasyon yapilarini gerekli kilmaktadir. Bu nedenle,
oncelikle kuruluglarin organizasyon yapilari ve yonetim anlayiglari tzerinde
degisiklige yol acar.

Tum proseslerini  denetleyebilen, bunun i¢in gerekli yatirim ve
arastirmayi yapan ve dinamik bir yonetim anlayisi sergileyen kuruluslarda,
proseslerin her adimda kontrol edilmesi, hatalarin en aza indirilmesini,
mukerrer ve gereksiz iglem adimlarinin ortadan kaldinimasini, tim
faaliyetlerde standart uygulamalar geligtiriimesini, zaman ve diger

kaynaklarin etkin kullanimini saglar.

Uygunsuzluk ve sapmalarin belirlenmesi ve bunlarin giderilmesi icin
baslatilan diizeltici ve onleyici faaliyetler ile iyilestirme calismalar ile basta
ariin ve hizmet prosesleri olmak tzere, kurulusun tim faaliyetlerinde tutarl
bir kalite standardina ulagilir ve ulagilan seviye surekli artirilir.

Tum temel iglemlerin kayitlarinin tutulmasi yoluyla ydneticilere,
denetcilere ve musgterilere, kurulugsun urtin/hizmet kalitesini belirleyen tim

islemlerin kontrol altinda oldugunu gosteren nesnel objektif veriler elde edilir.
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Kurulugun kendisine mal veya hizmet sunan tedarikcilerinden Kalite
Yonetim Sistemi kurmalarini istemesi halinde, girdilerin kalitesi de kontrol

altina alinmis olur.(®%)

Kurulugun birimleri arasindaki engellerin azaltilmasi veya tamamen
ortadan kaldiriimasi ile agik, hizli ve ¢ok yonlu bir iletisim kurulur.

Kalite Yonetim Sistemi gerekliliklerinin mevcut sireclere entegrasyonu
ve standardizasyon calismalari ile Toplam Kalite Ydnetimine gecis icin

gerekli hazirliklar tamamlanmis olur.

Musteri odakhlik ilkesinin geregi olarak, musteri sikayetlerinin
izlenmesi ve ortadan kaldinlmasi icin yapilan iyilestirme calismalari ile

musteri sikayetlerinde azalma meydana gelir, misteri memnuniyeti artar.

Izleme ve 6lgme sartlarinin yerine getirilmesi, kurulusun faaliyetlerine
ve vizyonuna ulasmasi icin gerekli stratejilerin belirlenmesine dayanak
olusturacak guvenilir ve objektif veriler elde edilmesini saglar, kurulusun tim

faaliyetlerinde genis ve etkin bir izleme ve kontrol firsati verir.

Maliyetlerin azalmasi, kalite ve verimliligin artmasi ve kaynaklarin
daha etkin kullanimi ile kurulusun rekabet guci, buna bagh olarak da pazar
pay! artar. Ayrica, ulusal ve uluslararasi dizeyde kabul gérmus bir sistem

oldugu icin, kurulusun imajinda olumlu etki yapar.

istatistiksel tekniklerle toplanan ve analiz edilen veriler araciligyla,
gercekci ve uygulanabilir kararlar alinmasina ve kurulusun misyon ve
vizyonuna odaklanmig hedefler belirlenmesine yardimci olur.

(91) 1ISO 9000 Quality Control Systems, UNCTAD/WTO Yayini, (Geneva, 1996), 18
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Kaliteyi etkileyen proseslerde yasanan sorunlarin belirlenmesinde ve
¢cb6ziminde yeni teknik ve yontemler benimsenerek daha etkin ve kolay

uygulanabilir c6ziimlere ulasilir.

b. Misteriler agisindan;

Musterilere, bagimsiz kuruluglar tarafindan denetlenen kaliteye sahip
ariin ve hizmetleri satin aldiklarina iligkin givence verir. Ayrica musteriler,
birbirleriyle rekabet eden ureticiler arasinda tercih yapabilmek i¢in nesnel bir

araca sahip olurlar.

c. Calisanlar agisindan;
Calisanlar arasinda kalite bilincinin  gelismesi ve mugteri

memnuniyetinin 6neminin anlagiimasini saglar.

Yoneticilerin otoriter tutumlarini birakmalari, calisanlara yol gosterici
ve olanak taniyici roller Gstlenmeleri, ¢alisanlarin kendilerini geligtirme firsati
bulmalarina, motivasyonlarinin artmasina ve kurulusa aidiyet duygularinin

gelismesine yardimci olur.

Calisanlann beklentilerine uygun calisma ortami saglanmasi,
yikselme olanaklarinin gelistirilmesi ve motivasyonu artinci dizenlemeler
yapiimasi gibi yontemlerle, ic musteri olarak tanimlanan ¢alisanlarin memnun

edilmesine yonelik caligmalar baslatilir.

Calhisanlann kararlara katilimini saglayacak kanallarinin gelistiriimesi
ile, sorunlarin ¢6zimu ve iyilestirme firsatlarinin yakalanmasi icin calisanlara
s6z hakkr taninmig olur. Ekip caligmalarinin desteklenmesi ve siner;ji

yaratilmasi ile takim ruhu ve birlikte is yapma bilinci gelisir.
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Kalite El Kitabi, prosedurler, ig talimatlari gibi belgelerle surekli g6zden
gecirilen ve yenilenen uygulamalar, c¢alisanlarin gelismesini ve egitilmesini

saglar.

Uygun kaynaklarin, egitimin, talimatlarin ve dogru cevre kosullar,
motivasyon ve kontrollerin saglanmasi ile personelin iglerini bir defada ve

dogru olarak yapmasi kolaylasir.

Is tamimlarinin  yapiimasi, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi,
calisanlar arasinda gorev karmasasini onler ve calisanlara islerini yaparken

sahip olduklar yetki ve sorumluluklar konusunda glvence verir.

Tam islerin yazili hale getirilmesiyle bilginin paylasimi kolaylastigi gibi,
islerin kisiye bagimlihdi ortadan kaldiriimis olur. Ayrica ise yeni baslayan

calisanlarin igi daha kolay 6grenmeleri saglanir.

Kalite Yonetim Sisteminden beklenen bu yararlar Turk kamu yonetimi
Ozelinde incelendiginde, su sonuglarin gerceklesmesi s6z konusu olmaktadir:

Organizasyon Yapisi Agisindan: Merkeziyetgi, bulrokratik ve kati bir
hiyerarsik dizene dayali yonetim anlayigi yerini yatay bir organizasyon
yapisina birakir.

Liderlik Acgisindan: Otorite, disiplin, emir ve talimatlara dayali, itaat
beklentisi seklinde olan yoneticilik anlayisi, yonetici ve calisanlarla isbirligi,
destek ve yardim saglayan liderlik anlayisina donusir. Hiyerarsiden
kaynaklanan bicimsel yetkiden cok profesyonel uzmanlhga énem verilir.
Calisma Yontemi Agisindan: Bir isin bir kimseye verilmesi ve isten onun
sorumlu tutulmasi yerine "ekip calismasi”, “sinerjik yonetim", "uzlasmaya

dayali karar verme" O©Onem kazanir. Dikeyden yataya &rgutlenme,
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sorumlulugun cesitli birimlerdeki calisanlar arasinda dagitimasi s6z konusu
olur.

ise Giris ve Yiikselme Acisindan: Kayirmaciligin hakim oldugu, kidem ve
sicil esasina dayall yukselme anlayigi yerine liyakat sisteminin gecerli oldugu,
ise giris ve yukselme kriterlerinin acik ve adil oldugu bir anlayis hakim olur.
Gelisme Stratejisi Acisindan: Kamu yonetimdeki "kriz yonetimi" anlayist,
"surekli gelisme anlayisina dondsdar.

Degerler ve ilkeler Agisindan: Acik, belirli olmayan degerler ve ilkeler, agik
ve tutarli, vizyon, misyon ve degerler haline donusur.

Miisteri ihtiyaclarinin Belirlenmesi: Vatandaslarin ihtiyaclarinin dikkate
alinmadidi kamu yonetimi anlayisi, vatandag istek ve beklentilerine 6nem
verilen "vatandag odakli kamu yonetimi" anlayigina dontsgdr.

?Motivasyon ve Odiillendirme Agisindan: Maas ve fazla mesai ucreti
disinda odullendirmenin olmadigi kamu yoénetimi anlayisindan, basari ve
yuksek performansin odullendirildigi bir anlayisa yonelinir.

Planlama Agisindan: Rutin kalkinma plan ve programlarinin yerini stratejik
planlama alir.

Problem Coézme Teknigi Acisindan: Problemler ortaya ciktiktan sonra
¢cb6zim aranmasi yerine O6nceden tedbir alan, hatalari kaynaginda bulup
Onleyen sifir hatali Gretim anlayigi geger.

Egitim Acisindan: is icin asgari egitim ve bilgiyle yetinilen, kalitesiz
personelin istihdam edildigi kamu yonetimi, sirekli egitimin dnem kazandigi
yonetimler haline gelir.

Ucret Agisindan: Esit ise esit icret, pozisyon ile kideme gére belirlenen
Ucret politikalar1 yerine kisinin 6zellikleri ve performansina dayali Ucret
politikasi uygulanir.

Kalite Kontrol A¢isindan: Sirekli rutin teftis ve kontrollerin yerini, proses
kontrolu alir.

Yoneticilerin Karar Verme Teknikleri Agisindan: Yoneticilerin, kendi istek
ve arzulan dogrultusunda karar vermeleri yerine, benchmarking, beyin
firtinasi ve benzeri yontemler ile istatistiksel teknikler kullanilarak toplanan

verilere ve vatandas beklentilerine uygun karar vermeleri s6z konusu olur.
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Yonetici-Calisanlar iliskisi Agisindan: Emir ve talimatlarin gecerli oldugu,
korku ve cezalandirmaya dayali yonetim anlayisi yerini, yetki devri, gliven ve
karsilikli isbirligine dayali yonetim anlayisina birakir. insan kaynaklarinin
surekli gelistirilimesine 6nem verilir. Astlar, Ustlerinden talimat beklemek
yerine, sorunlarin ¢ézuminde inisiyatif almaya ve Ustleriyle igbirligi yapmaya

0zen gosterirler.

4.8. Toplam Kalite Yonetimi, ISO 9001 Standardi ve Klasik Kalite

Yonetiminin Kiyaslanmasi

Zaman icinde cesitli asamalardan gecerek bugiine gelen kalite
olgusunun bir ybnetim sistemi icinde uygulanmasi ile ortaya cikan Klasik
Kalite Yonetimi, 1SO 9001 Kalite YoOnetim Sistemi ve Toplam Kalite
Yonetiminin c¢esitli acilardan kiyaslanmasi ile elde edilen sonuglar asagidaki

tabloda gdsterilmektedir.(gz)

(92)Murat YILMAZ: “Kalite Yonetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite Yonetiminin
Banknot Matbaasi Genel Mudurliigiinde Uygulanabilirligi”, Uzmanhk Yeterlilik Tezi,
Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi Piyasalar Genel Mudurlugd, (Ankara, Kasim 2003), 91-
92
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KONU KLASIK YONETIM 1ISO 9001:2000 TOPLAM KALITE YONETIMI
Kalite temeli Muayene Muayeneden 6nlemeye gegis Onleme
Kalite uygulayicisi Yonetim TUm calisanlar Tam calisanlar ve yénetim

Organizasyon yapisi

Fonksiyonlarin kesin ayrimi

Fonksiyon ayrimi

ideale doniik esnek yapili

Oncelik kaynag! Hiyerarsi Musteri tatmini Mdisteri tatmini
isi bilen ve yénlendiren Yoneten Yapan Yapan
Ydneticinin gorevi insanlan caligtirmak Liderlik Liderlik
Yonetimin karar dayanagd! | Tecrube ve inisiyatif Veriler Veriler

Sistem geligtirme

Azami ihtisaslasmayla

isbirligi ve takim caligmasi

isbirligi ve takim caligmasi

Gelecegin planlanmasi

Pazarliklarla

Gergekgi planlama

Gergekgci planlama

Teknolojiye uyum

Niteliksiz elemanlar diglanir

Surekli egitimle

Surekli egitimle

Rekabet giicl

Son teknolojiyle saglanir

Surekli gelismeyle saglanir

Surekli gelismeyle saglanir

Yatinm karari

Fayda-maliyet analizine dayali

Kaliteyi gelistiren uygulamalar

Kaliteyi gelistiren uygulamalar

Uretim giidiisi

Kar maksimizasyonu

Kalite

Yuksek kalite

Kar hedefi Mali dénem icin belirlenen kar Karhihgr artirici calismalar Karliigr artinci ¢calismalar

Kar dagilhimi Yoneticiler belirler Yoneticiler belirler Calisanlar onerir. Yonetim onaylar
is planlamasi Ayrintili olarak yonetimce Yonetici ve ¢aligsanlarca ortak Yonetici ve ¢alisanlarca ortak
Basar kaynagi Kisisel standartlardir Sistemdir Sistemdir

Sorun ¢6zimi Denetim Oto kontrol Oto kontrol

Calisan degerlendirilmesi

Performansa gore

Performansa gore

Olanaklarin etkin kullanimi
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Hatalarin 6nlenmesi

Cezalandirmayla

Onleyici faaliyetlerle

Onleyici faaliyetlerle

Stok dizeyi

Optimum stok

Optimum stok

Sifir stok

Uretim standard

Ulusal/uluslar arasi standartlar

Standartlar ve musteri beklentisi

Standartlar ve misteri beklentisi

Uriin geligtirme

AR-GE ve Pazarlama

Calisanlar

TUm dretim ve satis ¢calisanlar

Uretim hedefi

Belirlenen limitlere goére

Hedeflere gore

Hedefe uygun uretim

Uriin kalite hedefi

Optimum 1. Kalite/2. Kalite orani

Kaliteli Griin

Sadece 1. Kalitede Urilin

Kalite-maliyet iligkisi

Kalite ile artan maliyet

Kalite ile disen maliyet

Kalite ile digen maliyet

Verimlilik artisi

Yiksek verimli proseslerle

Yiksek verimli proseslerle

Yeni Urtin tasarimiyla

Sureg geligtirme

Yonetimin standartlanna gore

Surekli gelisme yaklagimiyla

Surekli gelisme yaklagimiyla

Sorun ¢ézumu

Sorun ¢iktikga ¢6zim gelistirme

Onleyici faaliyete gecis

Olasi sorunlari digtiniip 6nleme

Hata 6nleme

Hatali uygulamalari engelleme

Calisan fikirlerinden yararlanma

Calisan fikirlerinden yararlanma

Hata orani

Kabul edilebilir dizey

Kabul edilebilir dizey

Sifir hata

Motivasyon kaynagi

Odil ve ceza

Odil ve ceza

Calisma iklimi

Tedarikgi iligkisi

Rekabetten yararlanma

isbirlig

isbirligi, anlayis, giiven

Eleman secimi

ise uygun eleman segilir

Kalifiye eleman

Kalifiye eleman

Sistem ve slre¢ gelistirme

Yonetimce yapilir

isi yapanlarca yapilir

isi yapanlarca yapilir

Bilgi ve beceri

isbags! egitimi ile saglanir

Egitimle saglanir

isbasi ve temel egitimle saglanir

insan ve makine

Makine dretir, insan onu ¢alistirir

Ureten insandir, makine yardimci

Ureten insandir, makine yardimci

Calisan degerlendirmesi

Ucret

Ucret

Takdir etme

Denetimin yapiimasi

Butce kiyaslamasiyla

Doénemsel degerlendirmelerle

Donemsel degerlendirmelerle

Denetimin gorevi

Mesruiyeti saglamak

Sistemi gelistirmek

Sistemi gelistirmek

Tablo 3 Toplam Kalite Yonetimi, ISO 9001 Standardi ve Klasik Kalite Yonetiminin Kiyaslanmasi




. BOLUM
KAMU YONETIMi VE KALITE YONETIMI

1. KAMU YONETIMi VE TURK KAMU YONETIMININ OZELLIKLERI

Belirli bir amaca yonelik olarak bir 6érguttn kurulmasi, 6rgutin islerligini
saglayacak her turli yonetsel etkinlikler, kaynaklarin bir araya getiriimesi,
esgudum saglanmasi, izlenecek yontem ve denetimi kapsayan genel yonetim
anlayigi evrensel bir tanimdir ve hem kamu kesimi hem de 6zel kesim igin
gecerlidir. Ancak, kamu kesimindeki yonetimi, 6zel kesimden ayirmak icin

kamu yonetimi kavrami kullaniimaktadir.(**)

Kamu yonetimi, siyasal yapilanmanin yuritme ile gorevli organi
emrinde, Anayasanin devlete yukledigi kamu hizmetlerini yine Anayasada
belirtilen temel ilkeler cercevesinde ve yasalarin tanidigi imkanlar icinde
yuritmekle yukumli kurum, kurulus ve orgutler butunudir.(®*) Diger bir
ifadeyle, devletin amaclarini gerceklestirecek bicimde insanlarin ve arac-

gerecin drgutlenmesi ve yonetimidir.(*°)

Bagimsiz bir disiplin olarak ikinci Diinya Savagindan sonra ortaya
cikan bu kavram, calisma alaninin belirlenmesi konusunda hukuk, siyaset,
ekonomi ve sosyoloji ile igbirligi iginde disiplinlerarasi bir gorinim arz
etmektedir. Onceleri kamu yonetimi, siyaset bilimi, o6zellikle “Devlet”
cercevesinde incelenirken, daha sonralari ondan ayrilmigtir. Kamu yonetimi
cok uzun bir donemde 6rgut kurami, karar verme kurami gibi dogrudan

dogruya yonetim olgusuna yonelik disiplinler ile 6zde slesmistir.

) Seref GOZUBUYUK: Yonetim Hukuku, (Ankara, 1998), 1

(") Erkan TOPRAK: “Demokratik ve Etkin Bir Devlet igin Tiirk Kamu Yonetiminde
Yeniden Yapilanma”, Gazi Un.Sosyal Bilimler Enstitlist, Doktora Tezi, (Ankara, 2000), 17
(**) Waldo DWIGHT: The Study of Public Administration, (New York, 1995), 5
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Frederick Winslow Taylor'un “bilimsel ybnetim yaklasimi” ve Max
Weber'in “burokrasi yaklagsimi” daha sonralar “insan iligkileri” ya da
“davranigsal” okul sdylemleri kamu yo6netimi disiplinine de egemen olmustur.

Tarkiye'de ayri bir ilgi alani olarak incelenmesi ise 1950’li yillarda baslamistir.

Devlet 6nceleri daha ¢ok i¢ ve dis guvenligin saglanmasina yonelik
"klasik" kamu hizmetlerini yerine getirirken, zaman icinde faaliyet alanlarini
genisletmis ve bu baglamda haberlesme, cevre, ulagim, egitim, saghk ve
sosyal konut gibi sosyal ve ekonomik nitelikteki hizmetler de gittikge artan

oranlarda kamu yonetimi tarafindan tstlenilmigtir.

Kamu ydnetiminin faaliyetlerini kamu hizmetleri olusturmaktadir. Kamu
hizmeti bazen "faaliyet, ugrasi, is" anlaminda kullanildigi gibi, kimi zaman da
bu deyimin "kamu kuruluglar” anlaminda kullanildigi gorulmektedir. Kamu
hizmeti daha cok doktrinde, is ve ugrasi anlamini ifade edecek sekilde
kullaniimistir. Kamu hizmeti, devlet veya diger kamu tizel kisileri tarafindan
veya bunlarin gozetim ve denetimleri altinda genel ve ortak ihtiyaglari
karsilamak ve tatmin etmek, kamu yararini saglamak i¢in yapilan ve umuma

arz edilmis bulunan surekli ve duzenli faaliyetleri icermektedir.

Kamu tuzel kisileri tarafindan yuratilmesi, kamu yarari saglayan bir
faaliyet olusu ve kamu hukuku usulleriyle yuruttlmesi, kamu hizmetlerinin

temel ozellikleridir.

Kamu hizmetleri, kamu yarari, kamu tuzel kisiligi, kamu hukuku ve
sureklilik ve duzenlilik ilkeleri dogrultusunda ydratalir. Bunlara diger bir

unsur olarak “egemenlik“i de eklemek mumkiandur.

Tarkiye’deki mevcut ybnetim yapisinin ve burokratik 6rgutlenmenin

temelleri, Tanzimat reformlariyla atiimistir. Osmanl idaresinin XIX. ytzyildaki
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yenilikler ve gelismeler cercevesinde kazandidi yonetsel nitelikler Cumhuriyet
doneminde de devam etmigti. Cumhuriyet doneminde asker ve sivil
blrokrasi yonetimin yeniden kurulmasini saglamis ve devrimlerin formile
edilmesinde, uygulanmasinda ve yeni yapi ve kurumlarin tesisinde de idare
cok aktif bir rol almistir. Rejimin koklesmesi icin merkeziyetci yapi
glclendirilmis ve bu yapi giiniimiize kadar devam etmistir.(*®) Bu yonetim
sistemini cevreleyen ve etkileyen en 6nemli unsur siyasal, ekonomik ve

sosyal sistemdir.

Siyasal sistem iginde, Devletin ve dolayisiyla kamu y6netiminin temel
yapisini, yonetim felsefesini, teskilatlanmasini ve isleyisini dizenleyen
anayasal kurallar, yonetim sisteminin de ana karakterini, ilke ve esaslarini
olusturmaktadir. Anayasal rejimin beraberinde getirdigi yonetimin butinlugu
ve yasalligi, merkezi ybnetim ve vyerinden yoOnetim, idari rejim, 6zluk
haklarinin yasa ile diizenlenmesi, tarafsizlik ve givence, kamu hizmetleri
kargsisinda esitlik gibi ilkeler, kamu ydnetiminin calisma seklini
belirlemektedir.(*")

Kamu yonetimini etkileyen en énemli unsurlardan biri de Turkiye'deki
ekonomik sistemdir. Turkiye’'nin tarihsel gelisimi icinde devletin ekonomideki
roli surekli bir sekilde al’tml§tll’.(98) Devletin ekonomi igindeki rolt, kamu
yonetiminin yapisini ve faaliyet alanini etkilemektedir.

Kamu yonetimini dolayli olarak etkileyen bir baska halka ise, sosyal
yapidaki degisme ve gelismelerdir. Bu degisimler hizli nufus artigi ve bunun

neden oldugu go¢ olgusu, sagliksiz ve dengesiz yerlesme ve hizli

(*®) Erkan TOPRAK: “Demokratik ve Etkin Bir Devlet icin Tiirk Kamu Yonetiminde
Yeniden Yapilanma”, Gazi Un. Sosyal Bilimler Enstitiisi, Doktora Tezi, ( Ankara, 2000), 61
(") Erkan TOPRAK: “Demokratik ve Etkin Bir Devlet igin Tiirk Kamu Yonetiminde
Yeniden Yapilanma”, Gazi Un. Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi, (Ankara, 2000), 44-
48

(98) Gokhan CAPOGLU: Yepyeni Bir Tiirkiye igin, Anadolu Stratejik Arastirmalar Vakfi
Yayinlari, (Istanbul, 1997), 4
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sehirlesmedir.(®®) Hizli nifus artisinin  beraberinde getirdigi  sorunlarin
yalnizca kamu yonetimi icinde ¢ozilmeye calisiimasi kamu ydnetimini yeni

orgutsel yaklagsimlara ve dizenlemelere zorlamaktadir.

Sosyal vyapidaki degisimler, yoOnetime buyldk sorumluluklar
yuklemektedir. Yukarida belirtilen sorunlar kargisinda kamu yonetimleri
yetersiz kalmiglardir. Kamu yonetimi, bir yandan yoresel ve yerel hizmet
farklihklarini gidermek icin bir sosyal dengeleme araci olmaya zorlanirken,
Ote yandan vatandasin can ve mal guvenligini ve temel haklarini glivenceye
alabilecek bir karar ve hareket esnekligine ve yeterliligine ulasma sorunu ile

karsi karsiya bulunmaktadlr.(loo)

2. KAMU YONETIMINDE YENIDEN YAPILANMANIN VE KALITENIN
GEREKLILIGI

Gerek yonetim yapisi gerekse sundugu hizmetlerin niteligi,
hemen her donemde elestiriye konu olan kamu y6netiminde yapisal,
fonksiyonel ve yonetsel sorunlarin varligi Tanzimattan bu yana bilinen
bir gercektir. Bu sorunlarin biayuyerek varhigini sirdirmesi ise reform

ihtiyacinin her zaman guncelligini korumasina neden olmustur.

2.1. Kamu Yonetimini Degisime Zorlayan Nedenler

Teknolojik gelismeler, sanayilesme, sehirlesme, hizli niufus artisl,
savas ve siyasi donusumler gibi bircok faktoriin etkisiyle, ytzyillara yayilan
bir suregte sekillenen kamu yonetimi; 20. yuzyilda toplumsal kosullan ve

gundelik yasami etkileme bakimindan doruk noktasina ulagmistir.

() Cahit TUTUM: Kamu Yonetiminde Yeniden Yapilanma, TESAV Yayini, (Ankara,
1994), 47
() a.g.e., 50
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Bu donemde, toplumsal ve ekonomik yapidaki hizli gelisme ve
degismeler, geleneksel devlet anlayisindan hizla uzaklasilmasina ve devlete

yeni roller yiiklenmesine neden olmustur.(*°%)

Son ikiylz yilda goérevleri artan devlet, zamanla bu goérevlerini yerine
getiremez bir yapiya burinmustir. Genigleyen devlet faaliyetleri zaman
icerisinde problemlerin ¢c6zimi olmak vyerine, bizzat kaynad haline

199 gSosyal devlet ve refah devleti anlayisinin  sinirlarinin

gelmisgtir.(
genislemesi, kamu hizmetlerinin sunulmasinda ve dagitiminda yozlagsmalar
ve problemleri de beraberinde getirmigtir. Merkezi planlamaya, mudahaleye,
hiyerarsik ve burokratik yapiya ve asiri kurallara dayali devlet yapisinin kamu
hizmetlerini  sunma noktasindaki yetersizligi, devletin rolinin ve
fonksiyonlarinin ne olmasindan daha ziyade nasil olmasi gerektigi Uzerinde

yogunlasmaya baslamistir.(1°%)

Dunyada yasanan Kkuresellesme, boélgesellesme, yerellesme,
demokratiklesme ve devlet gicunin sinirlandiriimasi ve kigulme egilimleri

de kamu yoOnetimlerini etkilemekte ve degisime zorlamaktadlr.(104

) Sanayi
toplumundan bilgi toplumuna gecis sureci ile de birlesen bir gelisme icinde,
klasik Weberyen birokrasi anlayisi cercevesinde sekillenen yonetim teorileri

de donustime ugramaktadir.

Kamunun kendine 06zgu sorunlarinin yani sira, geleneksel kamu
yonetiminin gelistigi ortamda ve duslUnce bicimlerinde meydana gelen
degismeler, 21. yuzylla gecerken kamu yodnetiminde kokli bir paradigma

degisimini de giindeme getirmigtir.

(*°Yy Erkan TOPRAK: “Demokratik ve Etkin Bir Devlet icin Tiirk Kamu Y&énetiminde
Yeniden Yapilanma”, Gazi Un. Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi, (Ankara, 2000), 30
(izz) Coskun Can AKTAN: Degisim ve Devlet, TiSK Yayini, (Ankara, 1998), 39

a.g.e. 23
glo"'g ESeran TOPRAK: “Demokratik ve Etkin Bir Devlet igin Tiirk Kamu Yonetiminde
Yeniden Yapilanma”, Gazi Un. Sosyal Bilimler Enstitiisti, Doktora Tezi, (Ankara, 2000), 33-
40
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Boylece, “Sosyal fayda oldugu stirece hizmet devam eder”, ilkesinden
hareket eden kamu yonetimi acisindan cagdas yoOnetim ilke esas ve
uygulamalan daha fazla oénem kazanmig(*®®), kamu yonetimi, etkililige,
verimlilige ve vatandasin ihtiyaclarini tatmine yonelik yonetsel uygulamalara
basvurmak, kamu kurumlari ise daha az kaynakla, daha fazla ve kaliteli
hizmet Uretecek sekilde etkinliklerini artirmak ve enerjilerini 6ncelikli alanlara

yogunlastirmak durumunda kalmislardir.(*%°)

Diger taraftan, toplumun ydnetim sisteminden beklentilerinde dnemli
degismeler meydana gelmistir. Toplum yodnetimden, dstlendigi hizmetleri,
kaynaklar etkin ve verimli kullanarak Uretmesini beklemektedir. Degisen
sartlar arasinda, bireylerin ve toplumlarin kamu hizmetleri konusunda
cesitlenen ve artan talepleri de son derece etkili olmustur. Halkin
yonetimlerden beklentisi nicel oOlcutlerden kalite dlgltlerine yonelmis,
hizmetlere iligkin karar alma sureclerine katihm talepleri yogunlasmistir. Bu
talepler karsisinda verimli bir hizmet sunumu yapamayan, surekli blyuyen,
butce aciklari veren ve enflasyon Ureten kamu kesimine doénuk olarak
elestirel yaklagimlar yayginlasmaya baslamig, bu baski altinda kamu
blrokrasileri ve siyaset yeniden yapilanmaya yonelmislerdir. Genel olarak
ifade edilecek olursa, toplumun taleplerine karsi daha duyarli, katihmciliga
onem veren, hedef ve dnceliklerini netlestirmis, hesap veren, seffaf, daha

kucuk ancak daha etkin bir kamu yonetimi talebi dile getirilmistir.

Bireylerin ve toplumlarin kendi hayatlari tzerinde daha fazla inisiyatif
talep ettigi bu donem, klasik vatandas tanimini farkllastirmistir. Devlete

atfedilen geleneksel degerlerin yerini, devletten beklenen hizmetler almaya

(‘) Azim OZTURK: “Tiirkiye’de Kamu Hizmetlerinin Kargilanmasi Siirecinde
Karsilagilan Yonetim Sorunlan ve Goziim Onerileri”, TID, 1996, S.411, 146.

(*°®) Kadir ARDIC: “Kamu Yonetiminde Siirekli Gelisme Araci Olarak Toplam Kalite
Yonetimi ve Uygulama Asamalary”’, 8.Ulusal Kalite Kongresi, 2000'li Yillar ve Toplam
Kalite Y6netimi, 3-4 Kasim, Istanbul, http://www.ceterisparibus.net/maliye/kamu.htm, 3
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baglamig, vatandaslarin devlet ve kamu kurumlan kargisinda edilgen bir

yapidan, daha etkin bir anlayisa dogru degistikleri gozlenmisgtir.

Tum bu gelismelerde hedeflenen, vatandaglarina daha iyi hizmet
sunan ideal bir devleti yakalamaktir. Geleneksel devlet anlayisini yansitan
merkeziyetgi, vesayetc¢i, mudahaleci, otokratik, burokratik, hiyerarsik devlet
tanimlamalan yerini, demokratik adem-i merkeziyetci, hukukun Gsttnligine
dayali, sinirh, anayasal, hakem, katimci devlet anlayiglarina ve felsefesine

birakmaya baglamistir.

Bu cercevede, prosedurlerden cok sonuglara odakli, tekbicimlilikten
cok farklihklara dayali, kati yapilardan ¢cok esnek organizasyonlara vurgu
yapan bir yaklasim ©6n plana c¢ikmistir. Organizasyonlarin bilgi igleyen
surecler olarak dustnulmeye baslandigi bu yeni anlayis icinde, bireysel
inisiyatif, katihm, ekip calismasi, kurumsal 6grenme, rakiplere kargi strateji
gelistirme, kalite ve surekli gelisim gibi unsurlarin alti cizilmeye baglanmistir.

Seffaflik, katilim ve hesap verme ilklerine dayanan yeniden yapilanma
ile kamu yonetiminin iyilegtiriimesi, yonetim ve hizmet anlayisinin degismesi

amaclanmaktadir.

Kamu sektorii degisime kargi daha cok direng gosterir, ¢cinki 6zel
sektére gore daha az esnek bir yapisi vardir. Birokrasi, kirtasiyecilik ve
hiyerarginin  yogunlugu kamu yonetiminde daha c¢ok hissedilir. Ayrica
kamunun sundugu hizmetlerde bir tekel gibi ¢aligmasi, hizmet kalitesini
olumsuz etkilemektedir. Ancak kamu yonetimi dinyadaki gelismelere 6zel
sektbre gore daha yavas reaksiyon vermesine ragmen, seyirci

kalamayacaginin da farkina varmistir.
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Oysa tum gelismelerin aksine, mevcut yapidan yasanan sorunlar, Turk
kamu yonetiminin, bu degismenin geredi olarak gelismelere ayak
uydurmasini guclestirmektedir. Tark kamu yonetimi sistemini betimleyen
vazgecilmez soOzcukler agsiri burokratiklik, merkeziyetcilik, siyasallagsma ve
kuralcilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tarkiye'de toplum yapisi degisirken,
devlet-toplum iligkilerinin buna paralel degismemesi ortaya yeni sorunlar
cikarmaktadir. Ornegin sanayilesme ve ekonomik gelismeler desteklenirken
bunun yaratacagi go¢ ve gecekondulasma ongoérilmemis, saglik ve egitim

politikalari desteklenirken nifus artisi dikkate alhnmamistir.

Siyasi, ekonomik, kultirel ve teknolojik bircok alanda yasanan hizl
degisim trendine ayak uyduramayan Turk kamu ydnetimi anlayisinda
yasanan sorunlar soyle siralamak muamkuanddr:

a) Ulkemizdeki yerlesik kamu yoénetimi anlayisi strateji gelistirme,
gelecege donuk uzun vadeli projeksiyonlar temelinde hedef belirleme ve bu
hedeflere yonelerek sonu¢ almak icin cesitli yol ve yodntemler gelistirme
anlayigina dayanmamaktadir. Bunun yerine, ge¢cmis Uzerinde ve gindelik
sorunlar konusunda yogunlagiimaktadir. Daha ¢ok gecmisin denetlenmesi,
hata bulma ve cezalandirma mantigi Uzerine kurulmaktadir. Bu cerceve
icinde kamu kurumlari vizyon belirleyememekte, "yén duygusundan” yoksun
bir sekilde faaliyet gostermektedir. Amac yerine sorun odakl olan bu ydnetim
anlayisi, gelecege donuk firsatlari ve tehditleri tam ve saglikh

algilayamamakta ve potansiyellerini kullanamamaktadir.

b) Mevcut yonetim anlayisimiz sorun yonelimli olmakla birlikte;
sorunlar analiz etme, nedenlerine inme ve buradan hareketle ¢ézumler
Uretme yerine, akla gelen ilk ¢cozim alternatiflerine yonelmeye yatkindir. Bu

yaklasim sorunlara kokli c¢ozumler bulunmasini engelledigi gibi, alternatif
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cozumlerden en etkili ve verimli olanini secebilecek sekilde genis bir ¢6zim

alternatifleri seti olusumunu da engellemektedir.

c) Geleneksel birokratik anlayis icinde halka yonetiimeye muhtag bir
kitle olarak yaklagmakta, halkin talep ve beklentilerini, gbris ve elegtirilerini,
kamu hizmetlerine dair katkilarini goérmezlikten gelmekte veya yeterince
dikkate almamaktadir. Yonetim sdrecinin yukaridan asagiya tek tarafli bir
iligki olarak tasarlandigi ve algilandigi bu yapi iginde, kamunun varlik nedeni
olan halka hizmet etme anlayisi yerine kendi basina bir deder olarak

yonetimin yuceltiimesine ve korunmasina vurgu yapiimaktadir.

Bu yaklagimin dogal bir uzantisi olarak kamu bilgileri vatandastan
saklanmakta, seffaf bir yonetim sireci olusturulmamakta, katihm kanallar ve
mekanizmalari yeterince gelistiiimemekte ve halka hesap verme bilinci
olusmamaktadir. Sivil toplum kuruluglari, kamunun tamamlayici ve saygin
ortaklarn olarak planlama, karar alma ve uygulama asamalarinda stirece dabhil
edilmedikleri icin, kamu kaynaklari etkin bir kamuoyu denetimine kapali
kalmakta ve cesitli sekillerde israf ve yolsuzluklara yol agllmaktadlr.(1°7)
Katihmin sinirh kaldigi bu anlayis iginde planlama surecinin kalitesi dustigu
gibi, uygulama asamasinda cesitli taraflarin sahiplenmesi saglanamamakta,

batdn bunlarin sonucunda performans olumsuz yonde etkilenmektedir.

d) Gecmise, sorunlara, hata bulmaya ve harcama yapmaya odakl
kamu kuruluslari insan kaynaklari yonetiminde de benzer bir yaklagim
sergilemektedirler. Gelecege dair ortak vizyon olusturma, calisanlari ortak
degerler temelinde bu vizyonu gerceklestirmeye yonlendirme, elde edilen
basarilari objektif esaslar temelinde tanimlama ve ddullendirme yerine, kamu
kuruluslan personeli kurallara uygun davranig ve yonetime itaat baglaminda
disipline edici yontemlerle idare etmektedirler. Performans o6lcttlerinin

(**) Kamu Yonetiminde Yeniden Yapilanma, Degisimin Yonetimi igin Yonetimde

Degisim, T.C. Bagbakanlik, (Ankara, Ekim 2003), 105
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gelistiriimedigi, performans esasl (cretlendirme sistemi olmayan, insan
kaynaklar anlayigi igcinde personele kendini gelistirme imkanlarinin yeterince
taninmadi§i ve personelin sahip oldugu o6zellikler ile konumu arasinda
saglikli bir iliski kurulmayan bir ortamda kamu calisanlannin motivasyonu

kirilmaktadir.

e) Kamu burokrasisi sagliksiz bir bicimde biyimus ve hantallasmis,
buna paralel olarak kamu hizmetleri yavasladigi gibi kalitesinde de
gerilemeler ortaya cikmistir. Kamu hizmetlerinin istenen hiz, zaman ve
kalitede kargilanamamasi, kamu harcamalarindaki amagclara yonelik olmayan
savurgan harcamalar sebebiyle bitce aciklarinin olugsmasi, ic ve dis
borclanma sebebiyle kamu hizmet yatirnmlarina yeterli kaynak saglanamayip,
istenen miktar ve kalitenin gerisinde kalinmasi, issizlik ve yanlis istihdam
politikalari bazi hizmetlerde kadrolarin asiri sismesine neden olurken, bazi
hizmetleri sunmak igin yeterli personel bulunmamasi, kamu hizmeti goren
yoneticileri hiikimetlerin degisimi ile birlikte gorevlerinden alinmasi sonuglari

ortaya ¢cikmistir.

f) Personel sisteminde yasanan sorunlar nedeniyle burokrasiye
yetenekli personel bulmak zorlasmis, liyakat ilkesinden sapmalar olmus,
kamu personeli i¢in ekonomik guglikler kadar motivasyon ve verimlilik
eksikligi ortaya ¢ikmigtir.

g) Cesitli kamu kuruluglari arasinda koordinasyon eksikligi ve
kopukluklar vardir. Saydamliktan, hesap verebilirlikten ve katilimciliktan uzak
yonetim yapilan icinde, vatandas birokrata, bulrokrat vatandasa
guvenmemektedir ve devlet-vatandas iligkilerine, karsilikli givensizlige dayal

duygu ve davranislar hakimdir.
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Kamu ybnetimi sisteminde yasanan tum bu sorunlar, yukarida ifade
edilen degisim gerekleri ile birlestiginde, kamu yonetiminin modernize edilme
ihtiyacinin oldugu acikca gorilmekte ve bu yondeki ¢abalar icinde ekonomik,
siyasal ve sosyal sistemlerde yapilan reform ve degisiklikler kadar, kamu
orgutlerinin organizasyonel yapilarinda ve yodnetim anlayislarinda da bir
degisim geregi kaginilmaz olmaktadir.

2.2. Kamu Yonetiminde Kalite Hareketinin Gerekliligi

Geleneksel olarak, kamu ve 6zel sektoriin birbirinden tamamen ayri ve
farkh etkinlik kriterlerine bagli olmalarina ragmen, profesyonel yodnetim
anlayigi, acik ve net olarak belirlenmig performans kriterleri, kamu sektoru
icinde rekabetin saglanmasi, 6zel sektdr yonetim tekniklerinin kullaniimasi
yavas yavas kamu yonetimine de girmeye baslamistir. Bu durum dikkate
alinarak, 6zel sektorde baglayan ve giderek her organizasyonda uygulama
alani bulan kalite yaklagimi ve bunu sistematize eden kalite yodnetim

sistemleri, kamu kurumlarinca da benimsenmeye baslanmigtir.

Kamu yonetiminde kalite hareketi, olmasi gereken nitelikte hizmet
Uretecek, kamu hizmetlerini kamu yararini g6z Onunde tutarak yerine
getirebilecek bicimde, etkin, verimli ve hizli bir bicimde calisabilen bir sistemi
olusturmayi amaclamaktadir. Nitelik ya da kalite konusu bu nedenle, zaten
kamu yonetimi icin de her zaman Uzerinde durulan bir konu olmustur. Ancak
asil 6nemli olan bu nitelikte calisabilecek bir kalite ydnetim sistemin

olusturulabilme yontemidir.

Kamu yonetiminin yeniden vyapillanma gerekleri g6z ©Onlnde
bulunduruldugunda, kamu hizmetlerinin yuratilimesinde kalitenin artiriimasini
zorunlu kilan nedenler su sekilde siralanabilir:

» Kamu hizmetlerine ayrilan kaynaklarin kisith olmasi,
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» Kamu Hizmetleri hakkinda kamuoyundaki genel hosnutsuzluk,

« Ozel sektordeki yonetsel tekniklerin kamu sektériine de yansimasi,

» Hizmet kalitesini artirabilecek yeni teknolojilerin ortaya ¢ikmasi,

» Egitim seviyesinin yikselmesi, iletisim teknolojilerinin gelismesi vb.

nedenlerle vatandas beklentilerinin ve taleplerinin artmasi.

Bu olgular dogrultusunda kamu hizmetlerinin kalitesinin artiriilmasi icin
asagidaki hususlarin gerceklestiriimesi gerekir:

» Hizmet standartlarinin belirlenmesi,

« Is tanimlarinin yapiimasi,

* Hizmet sunulan kesime, yapilan hizmetler ve hedefler hakkinda

surekli ve dogru bilgi verilmesi,

 Sunulan hizmetin vatandas ihtiyaglarina ve tercihlerine uygun olmasi,

» Maliyetin azaltilarak kalitenin yikseltilmesi,

« Ozellikle halkla dogrudan temas icinde yer alan personelin

deneyimlerinden, kalitenin artirimasinda yararlaniimasi,

» Hizmetlerin sunulmasinda herkese esit ve adaletli davraniimasi,

» Vatandas sikayet ve taleplerinin, kurulacak birimlerce incelenerek

degerlendirilmesi.

Ancak bu faaliyetlere baslanmadan once, bazi adimlarin atiimasi
gerekmektedir. Bunlarin basinda, mevcut durumun degerlendiriimesi ile
baslayan durum tespiti agsamasi gelmektedir. Kamu yonetimi, dncelikle sorun
yasadigi alanlar belirleyip kalite yénetimine neden ihtiya¢c duydugunu ortaya
koymali ve bu gerekcelerini personeli ile paylasmalidir. Bu paylasim, kamu
personelinde kalite bilinci olugturmaya yonelik olarak bir islev gorecek ve
calismalara baglanmadan ©once personelin destegi ve katkisi istenmig

olacaktir.

Bundan sonraki asamalarda, yukarida temel gerekleri kisaca

Ozetlenen faaliyetleri iceren bir kalite yonetim sistemi kurulmasi, kalite ve
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musteri bilincinin tim kurulus icinde benimsenmesi ve yayginlastiriimasinin
ve kurulan kalite yonetim sisteminin vazgecilmez bir unsuru olan surekli

iyilestirmenin saglanmasi s6z konusudur.

Boylece;

« Kamuda baslatilacak Toplam Kalite Yonetimi calismalan ile
kamuda kalite bilinci olusmaya baslayacaktir.

« Kamunun sundugu hizmetlerde etkinlik ve verimliligin artiriimasi
calismalarn daha hizli ve bilincli bir sekilde yapilmaya baglanacaktir.
« Daha kaliteli hizmet alan vatandaslarin devlete olan baglhgi
artacaktir.

» Kaliteli hizmet veren ve takdir edilen calisanlarin is doyumu
artacaktir.

» Kurumlararasi diyalog artacak ve sinerji etkisi olugacaktir.

» Kalitesizlikten kaynaklanan israf ©nlenecek ve bunlarin daha
verimli alanlara yonlendiriimesi sadlanacaktir.

» Oto-kontrolin 6nemi artacak, kisiler kendi kendilerini ve yaptiklari
isleri sorgulamaya baslayacaklardir. "isi, en iyi yapan bilir" prensibi
cari olacak ve sorunlar daha ortaya ¢ikmadan giderilecektir.

» Calisanlarin karar mekanizmalarina katilimi ve grup calismalari ile

kurumlarin hizmet kalitesi daha da artacaktir.

2.3. Tiirk Kamu Yénetiminde Kalite Yaklasimina iliskin Bazi Ornekler

Turkiye'de kalite yonetimine gegis c¢abalarinin yasal cergevesinin
olusturulmasi ve uygulamalarin yerlestiriimesi amaciyla, 8. Bes Yillik
Kalkinma planinda bazi dizenlemelere yer verilmistir. Planin 1827-1834
maddelerinde kamu ydnetiminin mevcut yapisi ve sunulan hizmetler ile
yasanan sorunlar ortaya konulduktan sonra, 1835, 1836, 1837 ve 1845 sayili
maddelerinde, kamu hizmetlerinin sunumunda vatandas memnuniyetinin

esas alinmasi, hizmet Kkalitesi ve sonuclara odaklanilarak ydnetimin
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etkinliginin artirilmasi gerektigi belirtiimigtir. Nitelikli kamu hizmeti sunumu
icin, performans yonetimi, toplam kalite yonetimi gibi ¢esitli cagdas yonetim
tekniklerinden tim kamu kurumlarinda yararlaniimasi 8ngorilmustir. (1)
Ayrica, 58. Hukumetin Acil Eylem Plani cercevesinde kamu yonetiminde
toplam kalite ve yonetisim ilkelerinin hayata gecirilmesi icin Cerceve Yasanin
cikarilmasi1 ve bu anlayisin benimsenerek hizmetlerin sunum sureleri ve
standardlari, sorumlu Kkisilerin kurumlar ve birimler bazinda net olarak
belirlenmesi kararlagtinimistir. Bu c¢abalarla, kalite ydnetiminin kamuda

sistematik olarak uygulanmasi amaci gudulmektedir.

Tark kamu yonetiminin tim didnyada yayginlasan kalite hareketiyle
tanismasi, diger ulkelerdeki uygulamalar ve Turkiye'de 6zel kesimde
yasanan gelismeler dikkate alindiginda, nispeten daha sonraki donemlerde
ortaya ¢cikmigtir. Bu alanda atilan adimlar, bazi siyasi sorumlularin ve kamu
kuruluglarinin Ust dizey yoneticilerinin genellikle siyasi gucin ve merkezi
yonetimin iradesi disinda konuya ilgi duymalari nedeniyle baslattiklari
bagimsiz girisimlerden ibaret olup, uygulamalarda kismen basarili sonuglar
alinmasina ragmen, Kkalite yonetiminin Tuark kamu ydnetiminde henlz
baglangic asamasinda oldugunu séylemek gerekir.(*%°)

Bazi sanayi kuruluglannin baslattiklarn kalite yonetimi uygulamalari
kalitenin ve verimliligin artinimasi yoninde olumsuz sonuglar vermekle
birlikte, de@isik kamu kuruluglarn tarafindan baglatilan ¢alismalarin genellikle
bu alandaki literattiriin ve bagka yerlerde yapilan uygulamalarin sonuclarinin
aragtirimasinin 6tesinde ne gibi sonuglar getirdigi pek agik degildir. Bununla
birlikte kamu kesimindeki kalite uygulamalarinin kamu hizmetlerinde verimlilik

ve etkenligin artirilmasi ve mugsteri tatmininin saglanmasinda ne gibi somut

(*°®) 8. Bes Yillik Kalkinma Plani, http:/ekutup.dpt.gov.tr/plan/viii/plan8str.pdf

(**°) Ulvi SARAN: Kamu Yoénetiminde Yeniden Yapilanma, Kalite Odakli Bir Yaklagim,
Atlas Yayincilik, (Ankara, 2004), 158
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katkilar sagladigi konusunda az da olsa baz alan arastirmalarina

rastlanmaktadir.(**°)

Tarkiye’'de kalite yodnetiminin hangi kuruluglarda, hangi tarihlerde
baglatildigi ve yuriatilen calismalardan ne gibi sonuclar alindigi konusunda,
seyrek olarak yapilan bu tir alan arastirmalarindan elde edilen ve
kamuoyuna cesitli bicimlerde yansiyan bilgilere gore, bu alanda farkl
duzeylerde de olsa, calismalarda bulunan kuruluglarin baglcalari su sekilde
siralanabilir:

- licigleri Bakanhg

- Cumhurbagkanligi Muhafiz Alayi

- Kara Harp Okulu

- Sanayi ve Ticaret Bakanligi

- Milli Egitim Bakanhgi

- Maliye Bakanhgi

- Devlet Istatistik Enstitiisi

- Devlet Planlama Tegkilat

- Sosyal Sigortalar Kurumu

- Devlet Su isleri Genel Mudurligi

- Maden Tetkik Arama Enstitisu

- TURK Hava Yollari Anonim Ortakligi

- In6ni Universitesi

- Emniyet Genel Mudurlagu

- TUBITAK

- Ankara Biyiksehir, izmir Biyiiksehir, Degirmendere, Kadikdy,

Aydin, Bodrum ve Yalova Belediyeleri

- Zekai Tahir Burak Hastanesi

- Askeri Mevki Hastanesi(**")

(*'°) Cesitli kamu kuruluslari dlcedinde yapilan ve sonuclari yayimlanan bu tiir calismalara
ornek olarak Cumhurbaskanliyi Muhafiz Alayi, Turkiye Gilbre Sanayi A.S., TULOMSAS,
Tiurk Hava Yollarn A.O ve Degirmendere Belediyesindeki uygulamalar gosterilebilir.

(') Ulvi SARAN: Kamu Yoénetiminde Yeniden Yapilanma, Kalite Odakli Bir Yaklagim,
Atlas Yayincilik, (Ankara, 2004), 159
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- Bag-Kur Genel Mudurlagu
- Calisma ve Sosyal Gluvenlik Bakanhgi
- Kultdr ve Turizm Bakanligi

- Devlet Argivleri Genel Mudurlugu

Yukarida sayilan ve kismen veya tamamen kalite yonetimini hayata
gecirmeye calisan bu kurumlann, ilgi alanlarinin sinirhidi ve yapisal
farklihklan  nedeniyle Turk kamu yoOnetimini temsil etme yetenedi
bulunmamaktadir. Ayrica uygulamadan elde edilen basarilar da kamu
yonetimi sisteminin timune referans olabilecek model 6zellikleri yansitmayip,
sinirh alandaki cabalann ve c¢ok 0zel sartlarin Grind olarak anlam

kazanmaktadirlar.**?

12 3.g.e., 167



IV. BOLUM
BAG-KUR GENEL MUDURLUGUNDE KALITE YONETIM SISTEMI
UYGULAMALARI VE ISO 9001:2000 STANDARDININ $SARTLARININ
KARSILANMASI

1. BAG-KUR'A ILISKIN GENEL BILGILER

ISO 9001:2000 Standardinin sartlan yerine getirilerek kurulan Kalite
Yonetim Sistemi, kurulugun icinde bulundugu sektorin, faaliyet alaninin,
organizasyonel vyapisinin  ve mevzuatinin  06zelliklerinden oldukca
etkilenmekte, hatta bu cercevede sekillenmektedir. Dolayisiyla, bir kurulusta
Kalite Yonetim Sisteminin Ozellikleri incelenirken, kurulugun bu kosullarinin

g6z 6nunde bulundurulmasi gerekir.

1.1. Bag-Kur’un Kurulusu ve Mevzuati

Sosyal guvenlik, tlkede yasayanlarin hi¢ bir ayrim gozetilmeksizin,
ekonomik ve sosyal ihtiyaclarini karsilayacak tarzda, buginlerini ve

yarinlarini gtiven altina almayl amacg edinmis bir sistemler batuntddr.

Sosyal guvenlik sistemi, toplumdaki bireyleri karsilagabilecekleri
risklerden dogacak zararlara karsi korur ve bireylere dogumdan dlime dek
ve hatta oliminden sonra da yudkumltluklerini Ustlenebilen bir glvence
sadlar. Sistem, hicbir ayinm go6zetmeksizin toplumdaki tim bireylere
anayasal bir hak olarak sunulmustur. 1982 Anayasasinin 60. maddesinde
“Herkes sosyal guvenlik hakkina sahiptir. Devlet, bu guvenligi saglayacak
gerekli tedbirleri alir ve teskilati kurar.” hikmi yer almaktadir. Bu hikme
dayanilarak, sosyal givenlik haklarini saglayan sosyal guvenlik kuruluglari

olusturulmustur.
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Bugun ulkemizde Sosyal Sigortalar Kurumu, T.C. Emekli Sandigi ve

113

Bag-Kur, sosyal guvenlik hizmeti sunmaktadir.("") Bu 3 kuruma Amele

Birligi'ni de eklemek gerekmektedir.

Toplumumuzun buyudk bir kesimini olusturan esnaf, sanatkar ve diger
bagimsiz calisanlarin sosyal guvenlikleri, 1479 saylli Bag-Kur Kanunu ile
glvence altina alinmistir. Bag-Kur, 01.10.1972 tarihinden itibaren diger
sosyal guvenlik kuruluglan kapsami disinda kalan, herhangi bir igverene
hizmet akdi ile bagli olmaksizin kendi adina ve hesabina bagimsiz
calisanlardan esnaf, sanatkar, tliccar, sanayici ve borsa ajan ve acenteleri,
mimar ve muhendisler, sigorta produktorleri ve eksperleri, eczacilar, tabipler,
veterinerler, gumrik komisyonculari gibi ticari kazang veya serbest meslek
kazanci dolayisiyla gercek veya basit usulde gelir vergisi miukellefi olanlar ile
vergiden muaf olmak kaydiyla esnaf ve sanatkarlar siciline kayith bulunanlar
veya kanunla kurulu meslek kuruluslarina usuline uygun olarak kayitli
olanlarin yaslhk, malulliik ve 6lum risklerine karsi sosyal guvenliklerini temin

etmektedir.

Herhangi bir sosyal guvenlik kurumuna bagl olmayan kdy ve mahalle
muhtarlar da, 10 Eylul 1977 yilinda yurarlige giren 2108 sayili Kanun ile

Bag-Kur kapsamina alinmiglardir.

Ayrica, 04.05.1979 tarihinde yurirluage giren 2229 sayill Kanuna gore
herhangi bir sosyal glivenlik kurumunun kapsaminda olmayan ev kadinlari,
herhangi bir igle igstigal etmeyenler, Turkiye’de ikamet eden Turk asilli
yabanci uyruklular ile yurt disinda bulunan vatandaslarimizin yanlarinda
bulunan ve calismayan egleri, istekleri halinde Kurumun istege bagl

sigortalisi olabilmektedir.

(**) Bag-Kur Genel Mudurligii, Gorevde Yiikselme Egitimi Ders Notlar, (Ankara, 2001),

5-6
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01.01.1986 tarihinden itibaren kademeli olarak saglik sigortasi
uygulamasi baslatiimis ve 1479 sayil Kanunun kapsaminda olan zorunlu
sigortalilar, malullik ve yaslihk ayligi alanlar ile bunlarin aile fertleri ve 6lim
ayligi alan hak sahiplerine, saglk sigortasi yardimlari da verilmeye

baslanmistir.

Diger taraftan, 01.01.1984 tarihinde yururlige giren 2926 sayili Kanun
ile diger sosyal guvenlik kuruluglari kapsaminda olmayan ve herhangi bir
isverene hizmet akdi ile bagli olmaksizin tarimsal faaliyette bulunan 22 yasini
doldurmus erkekler ile 22 yasini doldurmus aile reisi kadinlar da, yasllk,
malullik ve olum risklerine Kkarsi sosyal guvenlik semsiyesi altina
alinmiglardir.  Bu Kanunun uygulamasi kademeli olarak baglatiimis,

01.07.1993 tarihinde yurt capinda yayginlastiriimasi tamamlanmistir.

Toplumun ¢ok énemli bir kesimini olusturan ve Bag-Kur kapsaminda
sigortali olduklari halde saglk sigortasi yardimlarindan yaraanamayan
ciftciler de, 4386 sayili Kanunla saglik sigortasi kapsamina alinmiglar ve
yasa geredi 01 Eylil 1999 tarihinden itibaren fillen saglik sigortasi

yardimlarindan yararlanmaya baslamiglardir.(*%)

1.2. Bag-Kur’da idari Yapi

Esnaf ve Sanatkarlar ve Diger Bagimsiz Calisanlar Sosyal Sigortalar
Kurumu, kisa adiyla Bag-Kur, esnaf ve sanatkarlarin ve diger bagimsiz
calisanlarin sosyal guvenligini saglamak amaciyla 02.09.1971 tarihinde kabul

edilen 1479 sayil Kanunla kurulmustur.(**°)

('Y Calisma ve Sosyal Guvenlik Bakanligl, Yeniden Yapilanma ve Yeni Atilimlar, (Ankara,
2001), 385-386

(*'*) 1479 sayili Kanun 02.09.1971 tarihinde kabul edilmis olup, 14.09.1971 tarih ve 13956
saylll Resmi Gazetede yayimlanmigtir.
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Bag-Kur, 1479 sayilli Kanun geregince 6zel hukuk hikimlerine tabi,
idari ve mali yonden 6zerk, tuzel kisiligi haiz bir kamu kurumudur. Kurum,
Calisma ve Sosyal Gulvenlik Bakanliginin bagh kurulusu olan Sosyal

Guvenlik Kurumunun ilgili kurulusudur.

1479 sayili Kanuna gére Kurumun organlari, Genel Mudurlik teskilat,

Yonetim Kurulu ve Genel Kurul'dur.

Genel Muddrluk Tegkilati, Genel Mudir, 3 Genel Mudidr Yardimcisi,
Merkez Teskilatt ve Tasra Teskilatndan (81 il muadarliginden)
olusmaktadir.(**®) Bunlarin disinda, ihtiyac duyulan ilcelerde kurulan irtibat
barolan vardir ancak bunlar, Kurumun tesgkilat yapisi iginde tanimlanmis

degildir.

Genel Mudurlik Teskilati icinde yer alan;

e Teftis Kurulu Baskanhgr,

e Hukuk Musavirligi,

e Personel ve EQgitim Daire Baskanligi, dogrudan Genel Mudire bagh
birimlerdir.

e Sigortalilar Daire Baskanhgr,

e Tahsisler Daire Baskanlgi,

e Saglik isleri Daire Baskanligt,

¢ Finansman ve Aktiierya Daire Baskanhg,

e Bilgi islem Daire Bagkanligu,

Kurumun ana hizmet birimleridir ve Genel Mudur Yardimcilarina bagl olarak

faaliyet gosterirler.

(*'®) Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, Yeniden Yapilanma ve Yeni Atilimlar, (Ankara,

2001), 386
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Bu birimlerden Finansman ve Aktlerya Daire Baskanligi, 619 sayil
Kanun Hukmuinde Kararname ile 6ngorulmis ve 02.08.2003 tarihli 4956
sayili Kanun ile kurulusunu tamamlamistir. Ayrica son iki Bagkanlik ayni yasa

ile ana hizmet birimi olarak tanimlanmistir.

Muhasebe ve Mali isler Daire Bagkanlii,

e Ingaat ve Emlak Daire Bagkanlig,
e [dari isler Daire Bagkanhgi,
e APK Daire Bagkanhgi ise yardimci hizmet birimi olarak tanimlanmis

birimlerdir.(**")

Yonetim Kurulu, bir karar organi olup, Kurumun en yuksek yonetim ve
karar yetkisinin sorumlulugunu tasimaktadir. Yonetim Kurulu bir bagkan ve 5
Uyeden olusmaktadir. Kurum Genel Mudurt, Yonetim Kurulunun baskanidir.
Bir Uye Genel Mudur Yardimcisi olmak Uzere, iki tye Calisma ve Sosyal
Guvenlik Bakanliginin, bir Gye Hazine Mistesarliginin baglh bulundugu
Devlet Bakanhginin onerisi Gzerine musterek kararname ile atanmaktadir.
Sigortalilan temsil eden iki Uye ise, bagh bulunduklari en yiksek meslek
kuruluslarindan gosterilecek adaylar arasindan Genel Kurul tarafindan
secilmektedir. (*'8)

Genel Kurul, 3 yilda bir toplanan, Yonetim Kuruluna girecek 2 meslek
kurulusu temsilcisinin secildigi ve tavsiye kararlarinin alindigi bir organdir.

Son olarak 13. Genel Kurul, Mayis 2004 ayinda gerceklestirilmigtir.

(") Bag-Kur Genel Miidiirliig i Kalite El Kitabi, 30.10.2002 tarih ve 3. Revizyon, 7
(*'®) Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, Yeniden Yapilanma ve Yeni Atilimlar, (Ankara,
2001), 386



148

1.3. Bag-Kur’un Personel Yapisi

Kurumun 31 Mayis 2005 tarihi itibariyle toplam 6568 kadrosu
bulunmaktadir. Ayni tarih itibariyle toplam 4680 calisan personel mevcuttur.

1888 adet kadro ise bos durumdadr.

Bag-Kur'un is hacminin her gecen gun artmasina ragmen, buna
paralel kadro ihdasi ve atama iglemlerinin yapilamamasi dikkat cekmektedir.
4046 sayil Kanun uygulamalari cercevesinde Kuruma atanan personelin
ciddi bir hizmet ici egitime ihtiyaci vardir. Bunun disinda tasra teskilatinda
personel dagilimi konusunda sorunlar yasanmakta olup, idareci kadrosundan
yoksun ve 9-10 adet personel ile ¢calisan il mudurltkleri mevcuttur.

1.4. Bag-Kur’da Sosyal Guivenlik Hizmetleri

Ulkemizde sosyal guvenlik hizmeti sunan 3 kurulustan biri olan Bag-
Kur, Kurum kanunu kapsaminda bulunan yaklasik 16 milyon vatandasa,
sigortalama, tahsis (emeklilik) ve saglik sigortasi yardimlan konularinda

hizmet sunmaktadir.

1.4.1. Hizmet Sunulan Kesim

Bag-Kurun hizmetlerinden vyararlanan c¢ok buyidk bir kesim
bulunmaktadir. Bunlar;
a- Kendi nam ve hesabina bagimsiz calisanlar ile bunlann bakmakla
yukumla olduklari es, cocuk, ana ve babalari
b- Tarimda kendi nam ve hesabina calisanlar ve bunlarin bakmakla ytkimli
olduklar eg, cocuk, ana ve babalari
c- Koy ve mahalle muhtarlari

d- Herhangi bir sosyal guvenlik kurumunun kapsaminda olmayan ev kadinlari
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e- Herhangi bir igle istigal etmeyenler

f- Tirkiye'de ikamet eden Turk asilli yabanci uyruklular

g- Yurt disinda bulunan vatandaslarimizin yanlarinda bulunan ve calismayan
esleri’dir. Bu vatandaslarin bir kismi zorunlu sigortalilik, bir kismi ise istege

bagli sigortalilik kapsaminda kurumdan hizmet almaktadir.

Bag-Kur kapsamina giren toplam ntifus, 15.932.729'dur.

1.4.2. Sigortalama islemleri

Sigortalama islemleri, Bag-Kur kapsaminda sigortali olmasi gereken
kisilerin tespit ve tescil iglemleri ile baglayip tahsis (emeklilik) agsamasina
kadar gecen surede yapilan iglemleri kapsar. Kayit ve tescil, re’sen tescil,
terk, istege bagl sigortalilik, basamak secimi ve yukseltiimesi, aylik sigorta
primlerinin tespit ve tahsili, borclanma (askerlik borclanmasi, vergi
borclanmasi, yurt diginda gecen surelerin borglanmasi), hizmet tespitleri ve
transfer edilen primlerin 6denmesi, sigortalama hizmetlerinin  temel

konularidir.(**%)

Bu kapsama, vyurt diginda calisan vatandaslarimizin sosyal
guvenliklerinin saglanmasi amaciyla Ulkemizle diger (ulkeler arasinda
imzalanan sosyal guvenlik s6zlegsmeleri ile ilgili iglemleri de eklemek gerekir.

Kurumun 31.05.2005 tarihi itibariyle 1479 ve 2926 sayili Kanunlara
tabi aktif sigortali sayisi 3.354.340'drr.

119

(*7) Bag-Kur Sigortalilar Daire Bagkanligi Caligma Yoénetmeligi, 2
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1.4.3. Tahsis islemleri

Bag-Kur, 1479 sayili Kanuna goére malullik, yashlik ve 6lim sigortasi
kollarinda, sigortalilara kanunda yazili hikimler cercevesinde yardimlar

yapmaktadir.(**

) Bu yardimlar;

e Yasllk, malullik ve 6lim ayh@ baglanmasi,

e Yagsllk ve 6lim toptan 6demesi yapilmasi

e Cenaze Yardimi yapiimasi

e Sosyal yardim ddenmesi (Bu hizmet 2926 sayil Kanuna tabi olanlara
sunulmaz)

seklindedir.(**)

Bu hizmetlerin sunulma sekli ve yas, hizmet stresi gibi sartlar, 1479,

2926 ve cesitli tadil kanunlarinda tanimlanmistir.

Ayliklar, her ay DIE tarafindan aciklanan en son temel yili kentsel

yerler tiiketici fiyatlan indeksindeki degisim oranlarn kadar artirilr.(*??)

Her ayin 10 ve 12'sinde ddenmekte olan ayliklarin 6denme zamani,
banka subeleri 6nlerinde olusan izdihamin ortadan kaldirilarak emeklilerin
ayliklarini daha kolay alabilmelerini saglamak icgin, tahsis numaralarinin son

rakamina gore farkl tarihlerde olmak tizere yeniden diizenlenmigtir.

Kurumdan aylhk alanlarin  sayisi (31.05.2005 tarihi itibariyle)
1.564.968'dir.

12%) Bag-Kur Tahsisler Daire Baskanligi Galisma Yonetmeligi, 2-3

(")
(**') Bag-Kur 12. Genel Kurulu Galisma Raporu, Ankara, 2001, 75
(122) Boélgesel Mevzuat Egitimi Ders Notlari, Ankara, 2004, www.bagkur.gov.tr
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1.4.4. Saglik Sigortasi Yardimlan

1479 Sayili Bag-Kur Kanununa ek 3235 sayili Kanunun 01.01.1986
tarihinden itibaren kademeli olarak uygulanmasi ile saglik sigortasi yardimlari
yapiilmaya baslanmig, uygulama 01.011989 tarihinden itibaren tim vyurtta
yayginlastiriimistir.

4386 sayili Kanunla(**®), daha ©nce saglk sigortasindan
faydalanamayan 2926 sayili Kanuna tabi tarim sigortalilarina da saglik

sigortasindan yararlanma hakki verilmistir.

Kanun, 01.01.1999 tarihinde yurarlige girmis ve hizmet verilmeye 8 ay

sonra, 01.09.1999 tarihinde baslanmistir.

Saglk sigortasi yardimlari ayakta ve yatarak yapilacak tedavilerde
gerekli muayene, tetkik, tahlil, midahale, ameliyat ve tedavi giderlerinin

karsilanmasini kapsamaktadir.

Kanun, saglik sigortasindan yararlanabilecekleri sayma yoluyla
belirtmis olup, zorunlu sigortali olanlar ile es ve bakmakla yukimlu olduklari
cocuklari, ana ve babalari, yasllik ve malullik ayhgr almakta olanlar ile es ve
bakmakla yukumlia olduklari c¢ocuklari, ana ve babalan ve olim ayligi

almakta olanlar saglik sigortasi yardimlarindan yararlanlrlar.(124)

04.10.2000 vyiinda ydrarlige giren 619 sayih KHK, saglik
sigortasindan yararlanma sartlari konusunda yeni dizenlemeler getirmis ve

anilan tarihten sonra Kuruma kayit ve tescili yapilan istege bagh sigortalilara

(**®) 08.11.1998 tarih ve 23157 sayili Resmi Gazete
(***) Bag-Kur 12. Genel Kurulu Galisma Raporu, Ankara, 2001, 92-102



152

saglik sigortasi yardimlar veriimemesi hiikmi getirmistir.*?® (Bu hiikiim, pek
¢ok sorunu beraberinde getirmigtir. Soyle ki, 04.10.2000 tarihinden 6nce
Kuruma tescili yapilmis istege bagl sigortalilardan 3 ay Ust Uste prim
0demeyenlerin terk iglemleri otomatik olarak yapilmig, prim 6demeye
baslayarak yeniden istege bagl sigortall olanlara bu tarihten itibaren saglik
sigortasi yardimi verilmemigtir. Bu da konuyla ilgili pek ¢ok dava agilmasina
neden olmustur. Bu sorun ancak, 02.08.2003 tarihinde cikan 4956 sayili

Kanunla ¢ozulmustir.

1.5. Hizmet Sunumunda Yasanan Sorunlar

Bag-Kur, gerek Ulkemizin sosyal ve ekonomik gercekleri, gerekse
hizmet sundugu kesimin 06zellikleri nedeniyle, faaliyetleri sirasinda bazi
sorunlarla karsilagsmaktadir. Bu faktorlere, bir cok kamu kurulusunda oldugu
gibi Bag-Kur'da da yasanan yonetsel sorunlar da eklendiginde, Kurumun
basetmek zorunda kaldigi sorunlar artmaktadir.

1.5.1. Sigortali Profili

Bag-Kurun hizmet verdigi kesim olduk¢ca genis bir yelpaze
gorunimundedir ve sigortalilarin yas, egitim durumu, yasanan bdolge, yer
aldiklar1 sektor ve meslekler itibariyle cok cesitli gruplar icinde yer almalari

nedeniyle sosyal guvenlik bilinci de farklilik géstermektedir.

Sosyal guvenlik bilinci yerlesmemis sigortalilar, Kurumun hizmetlerine
referans tegkil eden kanunlarda kendilerine taninan haklarn bilmemekte,
yukumlultkleri de yerine getirmemekte iken, sosyal guvenlik bilincine sahip

olanlar, prim édeme ve aktleryal denge esasina dayall olan sosyal givenlik

(=
35

) Sosyal Giivenlik Reformu Ne Getiriyor, Calisma ve Sosyal Guvenlik Bakanhgi Yayini,
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sistemine destek olmakta, haklarini aramakta ve yukumluliklerini de yerine

getirmektedirler.

1479 veya 2926 sayili Kanun kapsamina girdigi halde, kapsamda
oldugunu bilmemesi ya da tescil olmak istememesi nedeniyle, sistemde tescil
kacgaklari bulunmakta ve Kurum bu kagaklari dnlemek i¢in resen tescil yoluna
gitmektedir. Ancak alt yapi sorunlar ve 6zellikle tedarik¢i kurumlardan yeterli
bilgi akiginin olmamasi nedeniyle yeterince resen tescil

yapilamamaktadr.(**)

Ayrica, Kuruma tescil tarihinden itibaren 3 ay icinde sigortalinin
basamak secme hakkinin bulunmasi, bor¢glanma hakkinin bulunmasi gibi
bazi haklardan, sigortalinin bilin¢gsizligi nedeniyle yeterince yararlanilamadigi

gOrulmektedir.

2004 yilh sonu itibariyle Kuruma hi¢ prim 6demeyen sigortali sayisi
787.027’dir.(127) Bu rakamin buayuklugd, Ulkemizde sosyal givenlik bilinci
konusunda bir fikir verdigi gibi, Kurumun aktieryal dengesinin bozulmasinda
da etkili olmaktadir. Cinkd bu durumda sisteme kaynak saglayan aktif

sigortalilarin orani dustk kalmaktadir.

(***) Kurum resen tescil yapmadan once, vergi dairelerinden gelen mikellef bilgilerini esas

alarak tescile cagr tebligati génderir ve 15 gun icinde Kuruma tescil olmalarini, aksi takdirde
Kurumca resen tescil yapilacagini bildirir. 15 giin icinde Kuruma basvuru yapmayanlar resen
tescil edilir. Ancak kendilerine tebligat gonderilmesi sirasinda 6zellikle adres bilgisinin
bulunmamasi, tebligatin gonderilmesini, dolayisiyla Kurumun sigortali olarak kaydettigi
mukelleflerin durumdan haberdar olmasini dnlemekte, bu da sigortalinin primi 6dememesi
sonucunu dogurmaktadir.

Ayrica, resen tescil icin meslek odasi kayitlarinin mahallinde tetkik ve tespiti gerektiginden,
personel azligi ve ara¢ tahsisi konusunda yasanan sorunlar nedeniyle bu iglemler de
gerektigi 6lcide yapilamamaktadir.

(**) Hig prim 6demeyen sigortali sayisina iliskin bilgi Kurumun bilgisayar kayitlarindan
alinmistir.
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1.5.2. Yasal Diizenlemeler

Esnaf ve Sanatkarlar ve Diger Bagimsiz Calisanlar Sosyal Sigortalar
Kurumu (Bag-Kur) 02.09.1971 tarih ve 1479 sayili Kanun ile kurulmus olup,
Kanunun sigortalilikla ilgili hiukimleri 01.10.1972 tarihinde uygulamaya

konulmustur.

Daha sonra muhtelif tarihlerde Bag-Kur sigortalilari ile haksahiplerinin
degisen ve gelisen ekonomik ve sosyal ihtiyaclarina cevap vermek, hizmet ve
finans darbogazlarini gidermek icin ¢cok sayida sosyal guvenlik yasasi

cikariimistir.(*%

) Bag-Kur'un ana kanunlarinda (1479 ve 2926 sayili
Kanunlar) tadil yapan bu yasalar, sistemde uygulama karmasasina ve yorum
farkhliklarina yol agmis, 6zellikle 619 sayill KHK’'nin Anayasa Mahkemesince
iptalinden 02.08.2003 tarihine kadar yasa boslugu ortaya ¢ikmis ve Kurum
uygulamalar yasal dayanaktan yoksun kalmistir. Bu sirecte yasanan bosluk,
Kurum Genelgeleri ve Yonetim Kurulu kararlari ile doldurulmaya calisiimis,

ancak Kuruma kargi pek ¢cok dava acilmasi dnlenememisgtir.

Mevzuatin bu kadar sik degismesi, uygulama zorlugu ve kalici politika
belirleyememe yaninda, sosyal glvenlik sisteminden yararlananlar acisindan
mevcut mevzuata uyma yerine “nasil olsa degisir” mantidiyla
mukellefiyetlerini zamaninda yerine getirmeme ve hak kullanimini erteleme

sonucunu dogurmaktadir.

Kurum acisindan ise, mevzuatin gincel olarak takip edilememesi ve
guncel mevzuatin kodifikasyonunun yapilarak ilgili birimlere iletiimemesi

nedeniyle islem gecikmesi ve magduriyetlere neden olunmaktadir.

(***) Bag-Kur Genel Miidiirliigii Kalite El Kitabi, 10.09.2002 tarihli 1. revizyon, 4
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1.5.3. Ulkemizin Ekonomik Yapisi ve Aktiieryal Denge

Ulkemizde sosyal givenlik sistemi prim 6deme esasina dayalidir.
Primler yilda bir kez Bakanlar Kurulu tarafindan belirlenmekte, artiglara da
yine Bakanlar Kurulu karar vermektedir. Her basamak i¢cin 6denmesi gereken
sigorta ve saglik sigortasi primleri, sigortallarin bir kismi icin 6deme gugligu
yaratmaktadir. Zamaninda 6denmeyen primler icin uygulanan gecikme
faizleri de toplam bor¢ miktarina eklendiginde o6demeler gittikce
guclesmektedir. Zira, kurumun hizmet sundugu vatandaslar, esnaf, sanatkar,
ciftci, ev kadini gibi kimselerden olusmaktadir ve bu alt gelir gruplarinin
duzenli olarak sosyal guvenlik primi 6demelerini beklemek neredeyse

mumkuin dedgildir.

Kurumdan hizmet alabilmek icin gerekli en temel sartin, prim ve
gecikme borcu bulunmamasi oldudu icin, borclu sigortalilarin hizmetlerden
yararlanmasi mimkin olmamaktadir. Bu nedenle ve cogunlukla popdulist
uygulamalarla sik sik yeni yasalar cikarnlmakta ve bu vyasalarla af
uygulamasina gidilmekte ya da borclarin taksitle 6denmesi kolayligi
getirilmektedir. Ancak bu uygulama, sigortalilar agisindan adaletsizliklere yol
acmakta, duzenli prim 6deyenler icin caydirici olmakta ve gudilen amacin
aksine primlerin zamaninda tahsilini zorlastirmaktadir. Cunkd toplumun bir
cok kesiminde surekli bir af beklentisi yaratiimaktadir.

Bu uygulamalar genel olarak; kurumlarin given ve itibar kaybina
ugramalarina, guvensizligin yarattigi beklentisizlik nedeniyle sisteme katki
vermekten vazgecilmesine; bdylece, mali ve aktieryal dengenin
bozulmasina, kamu maliyesi Uzerinde baski olusmasina, kuruma karsi

suiistimallerin artmasina, kurumlararasi iletisimsizlik ve duyarsizliga, rasyonel
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olmayan politikalarin bir sonucu olarak kaynaklarin (6zellikle insan

kaynaginin) israfina neden olmaktadir.(**°)

Bag-Kur 6rneginde oldugu gibi, sosyal guvenlik kuruluslar verdikleri
mali acgiklar kapatmak icin Hazineden yardim almakta, bu da kamu maliyesi
Uzerinde ciddi baskilar yaratmaktadir.

Ayrica Kurumda nimet-kilfet dengesi yeterince kurulamamis
durumdadir. Sigortalilara prim karsihdi olmaksizin verilen hizmetler ve
yapilan 6demeler aktieryal dengeleri olumsuz yonde etkilemektedir.(**%)
Kurum, mali dar boJaz nedeniyle yapmasi gereken o6demeleri de
geciktirmekte (ayliklar hari¢), bu da 6zellikle saglik hizmeti tedarikgileri igin

sorun yaratmaktadir.

1.5.4. Kuruma Karsi Suistimaller ve Bilgilendirme Sorunlari

Kurumda yasanan kontrol ve koordinasyon eksikligi; Kuruma karsi
vatandaslardan, saghk kuruluslarindan ve diger kuruluslardan gelen

suistimalleri artirmaktadir.

Kurum hizmet sunumu sirasinda sigortali ve hak sahiplerinden, vergi
dairelerinden, Universitelerden, meslek odalarndan, diger sosyal guivenlik

kurumlarindan alinan cesitli bilgileri esas almaktadir.

Ozellikle saghk sigortasindan yararlanmak icin sigortali ve hak
sahiplerinin tagsimasi gereken sartlarin kontrolt, emeklilik asamasinda diger
sosyal guivenlik kurumlarinda gecen slrelerin veya cakisan hizmetlerin
tespiti, nufus kayit bilgileri, 6grencilik bilgileri, esnaf sicil kayitlan ile vergi

(**°) Galigma ve Sosyal Giivenlikte Kalite Yolculugu, (Ankara, 2003), 113

(**°) Basbakanlik Yiiksek Denetleme Kurulu, 2000 Yili Genel Raporu, (Ankara, 2002), 383
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kayitlarinda yasanan sorunlar, Kurumun vyanhs/farkli bilgilendiriimesine
neden olmakta, bu da haksiz hizmet veriimesine yol ag¢maktadir. Bu
bilgilendirme sigortalilardan kaynaklanabildigi gibi, vergi dairelerinden, nifus
idarelerinden, diger sosyal guvenlik kuruluglarindan, meslek odalarindan da

kaynaklanabilmektedir.

Bu suistimallerin ve bilgilendirme sorunlarinin ortadan kaldirilabilmesi igin;

e Saglik kurum ve kuruluslari ile saglik tedarikgileri icin otomasyon
projeleri gerceklestiriimekte, 0Ozellikle saglik sektérinde yasanan
usulstizlikler ©nlenmeye calisiimaktadir. Ornegin, uygulamaya
konulan BEOS programi ile eczanelere ait fatura girisleri internetten
alinmakta, bdylece doz asimi, sire asimi, sigortalinin bor¢ durumu

gibi kontrollerin yapilmasi mumkuin olmaktadir.

Ayrica, KODS, KVC gibi hastanelerle yapilan paket programlar
araciligiyla da hastane faturalari icin benzer kontroller yapiimakta ve
bdylece Kurumun saglik sigortasi yardimlan icin yaptigi giderler
kontrol altina alinarak haksiz 6demelerin  6nine gecilmeye
calisiimaktadir.(*3%)

e Diger sosyal guvenlik kuruluslari ile elektronik ortamda bilgi
alisveriginin saglanmasi igin genel maddrlukler dizeyinde gérismeler
yapilmig, TC. Emekli Sandigi ile varilan anlasma ile iki kurumun
sigortal bilgileri birbirine acilmigtir. Burada yalnizca goruntuleme
imkani verilmis, bilgi degisikligi her iki kurum icin de kapal
tutulmustur.(**?) Benzer bir calisma Sosyal Sigortalar Kurumu ile de
surmektedir.

e Sagdlik sigortasi uygulamalarinda hak sahibi ¢ocuklar i¢in sorgulanan
ogrencilik sartinin varh§i icin YOK, nufus bilgilerinin sorgulanmasi igin

Nifus ve Vatandaglik Isleri Genel Mudirlugi ve vergi kayitlarinin

(**"Y Bag-Kur Genel Miidiirligui 13. Genel Kurulu, Yayinlanmamis Galisma Raporu

(***) Bu goriintileme islemi, Kurumun sistem bilgisayarinda yer alan ve TC. Emekli
Sandidina ait olan EMSA kitugu araciligiyla yapiimaktadir.
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sorgulanmasi icin Maliye Bakanlgi ile otomasyon calismalari

stirmektedir.(**%)

Batin bu cabalarin yoneldigi amag, vatandastan belge istenmesine
son verilmesi, elektronik ortamda belge ve bilgi alisverisi saglanarak is ve
islemlerin  hizlanmasi, bilgi guvenliginin saglanmasi, kuruma karsi
suiistimallerin ortadan kaldinlmasi ve saglikli isleyen bir hizmet sunumunun

gerceklestiriimesidir.

1.5.5. is ve islemlerde Yasanan Gecikmeler

14.03.2002 tarihine kadar, Kurum tarafindan sunulan hizmetlerin
gerceklestiriimesine iligkin bir performans kriteri bulunmamaktadir. Bu
nedenle is ve islemlerde meydana gelen gecikmeler, vatandas icin sikayet ve
memnuniyetsizliklere yol agmakta, hatta zaman zaman hak kayiplarinin
dogmasina neden olmaktadir. Ozellikle Saglk Kurulu kararlarinda yasanan
gecikmeler, maluliyet halinin tespitini, ithal ilac ddeme kararlarini, aciliyet

durum tespitlerini de geciktirmektedir.

1.5.6. Diger Sorunlar

Kurumun butin is ve iglemleri birbiriyle etkilesimlidir. Dolayisiyla
etkilesimli tim birimlerin isbirligi icinde olmalari ve saglikh bir iletisim
kurmalari gerekir. Ancak ne etkilesimli birimler arasinda, ne de ayni birim
icinde iletisim kurulamamakta, merkez ve tagra teskilati arasinda da iletisim
kopuklugu yasanmaktadir. Ayrica, ybnetim ve yonetilen iletisimsizligi

yasanmaktadir.

(***) Bag-Kur Genel Mudurliigii 13. Genel Kurulu, Yayinlanmamis Galisma Raporu
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is ve islemlerdeki iletisim kopuklugu, giderek icine kapanan Kkugiik
gruplarin  olusumuna ve Kurumsal iletisimsizlige neden olmaktadir.
Dolayisiyla, personel isi butin olarak goéremedigi ve sahiplenemedigi icin
Kuruma yabancilagmaktadir. Bu da Kurum Kkdltdrinin  olugmasini

engellemekte ve kurumsallasmanin gecikmesine yol agmaktadir.

Gorev, yetki ve sorumluluklarin  sinirlan  kesin  cizgilerle
belirlenmediginden bazen igse sahip ¢ikimadigi gorulmektedir. Yetki agimi
sonucu yapilan uygulamalar ise, idari ve yargisal sonuclar dogurmakta ya da

islem tekrar ve karmagasina neden olmaktadir.

Gorev, yetki ve sorumluluklarin, igsin 6zelligi ve isi yapanlarin niteligine
uygun dagitilmamasi ve iletisim problemi, birim icinde ve birimler arasinda
hatta tum Kurumda farkli yorum ve uygulamalari dogurmaktadir. Farkli yorum
ve uygulamalar s6z konusu oldugunda, yasal sartlarin standard uygulamalari
yerine, kisisel tercih ve inisiyatifler ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle, sirekli

degisen keyfi uygulamalar, standard uygulamalarin yerine gecmektedir.

Bu husus ayni yasal sartlar icin ibraz edilmesi gerekli belgeleri
farklilastirmakta, bu da hem uygulayicilar hem de hizmet alanlar agisindan
islem kargasasi ve zorluklarina neden olmaktadir. Ayni zamanda “birokrasi”

ve hizmet alanlar icin esitsizlik yaratiimis olmaktadir.

Yasal hukumlerin farkli yorum ve uygulamalari, yargisal bir problem
yaratmasinin yaninda, Kurumdan hizmet alanlarin da Kuruma guvenlerini

yitirmelerine ve Kurumun itibar kaybina neden olmaktadir.

Arsivler, Kurumsal hafizayr olusturmanin yaninda, gunlik is ve
islemlerin yapilmasinda da izlenebilirik ve ulasilabilirlik saglamasi

bakimindan, Kurumlar icin 6nemli bir isleve sahiptir. izlenebilir ve ulagilabilir
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olmanin sartlarinin acik olarak belirlenmemesi ve standard bir uygulama

saglanamamasi, islemlerde gecikme ve suiistimallere neden olmaktadir.

2. BAG-KUR’'DA KALITE YONETIM SISTEMi KURULMASI VE ISO
9001:2000 STANDARDININ UYGULANMASI™*

Kurumda yasanan sorunlarin ortaya c¢ikardigi sonuclarin irdelenmesi
ve yeni model arayislarinin bir sonucu olarak, Calisma ve Sosyal Guvenlik
Bakanhginca Haziran 2001 tarihinde Toplam Kalite Yonetiminin ilk adimi olan
Kalite Yonetim Sisteminin Bakanhk bagh ve ilgili kuruluglarinda
uygulanmasina ve ISO 9001:2000 Kalite Sistem Belgesinin alinmasi igin
calismalarin baslatilmasina karar verilmistir.

Bag-Kur'da kalite hareketi 2001 yilinda, Calisma ve Sosyal Guvenlik

Bakanlhgindan alinan talimat ile baslatiimistir.

Bu calismalar, Temmuz 2002’den itibaren “Kalite Sistem Belgesi” ile
belgelendirilmis olarak devam etmekte ve kurum, hizmet kalitesini artirmaya
ve vatandaslari memnun etmeye yonelik cabalarini 1SO 9001:2000

Standardinin belirledigi gergevede surdirmektedir.

Bag-Kur, Genel Mudurlik onayi ile yararlige koydugu “Kalite Yonetim

Sistemi Uygulama Yonergesi’nde, Kalite Yonetim Sisteminin ilkelerine

belirlemistir.
Bu ilkeler:
e Genel Muadurluk ve il mudurliklerinde is ve islemlerin yerine

getirilmesinde musteri memnuniyetinin temini esastir.

3 Bu baglik altinda yer alan bilgiler, Kurumda merkezi olarak faaliyet gdsteren Kalite

Biriminden ve bu birimde tutulan kayitlardan alinmistir.
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e Mdigteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in hizmetin sunumunda kalite
esas alinir. Bu amagcla sistem surekli gelistirilir ve iyilestirilir.

e Birisieniyi, oigi yapan bilir.

e Kalite tim calisanlarin igidir.

e Bireysel yaklasim ve etkinlikler yerine takim ruhunu 6nermekte olup,
katihmci ve her bireyin ayni derecede o6nemli oldugu temeline
dayanmaktadir.

e TUm asamalarda, batin calisanlarin Kalite Yonetim Sisteminin

isleyigine katilmasi gerekmektedir.

Kurum, belirledigi bu ilkeler dogrultusunda ve 1SO 9001:2000
Standardinin sartlari cercevesinde; Temmuz 2002 ayina kadar Genel
Midirlik ve 40 il Midurligiune, Subat 2003 ayina kadar da diger 40 il
muaduarligune 1SO 9001:2000 Kalite Sistem Belgesi alinmasini hedeflemis,
cesitli alt yapi sorunlan nedeniyle istanbul il Mudurliguni baslangicta
kapsam digl birakiimistir.

2.1. Egitim Faaliyetleri

Kurumun ISO 9001:2000 Standardini uygulama ve bu Standardin
Ongordugu Kalite Yonetim Sistemini kurma caligsmalari, Gst yonetimin aldigi
karar dogrultusunda egitim faaliyetleri ile bagslatiimistir. Bunun icin dncelikle
Ust yonetim olmak Uzere tim personelin dahil oldugu egitimler
gerceklestiriimis ve edgitici kuruluglar araciligiyla personelinin bir kismina
basta ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Temel Egitimi, Kalite Yonetim
Sistemi Dokiimantasyonu, Proses Yonetimi ve lyilestirme Teknikleri gibi
egitimler olmak Uzere, kalite konusundaki temel bilgilerin anlasilmasi ve kalite
bilincinin olugsmasi igin egitimler verilmigtir. Bu egitimler, kurumun kendi
personelinden olusan editiciler araciigiyla merkez ve tagra teskilatinda

yayginlastirilmig ve tim personelin eg@itim almalari saglanmistir.
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Ust yonetimin liderliginde gerceklestirilen bu egitimler aracihiiyla,
kurumda baglatilan kalite hareketinin tim personel tarafindan benimsenmesi
ve katilimin saglanmasi hedeflenmistir. Ancak, kalite konusundaki yaygin
yanhs dustnceler ve kurum personelinin yasadigi yapisal ve ekonomik

sorunlar nedeniyle zaman zaman diren¢ olustugu gorialmustdr.

2.2. Kalite Organizasyonunun Olusturulmasi

Kalite Yonetim Sistemini kurmak ve uygulamalarini yonlendirmek
amaciyla, Kurumun mevcut hiyerargik yapisi iginde bir organizasyon
olusturulmustur. Bu yapi icinde bir Genel Mudur Yardimcisi, Kalite Yonetim
Temsilcisi olarak atanmig, Kalite Yonetim Temsilcisine bagli olarak ozellikle
ana hizmet birimlerinin amirlerinden olusan Birim Kalite Konseyi ve daimi

olarak gorev yapacak olan Kalite Yurutme ve Gelistirme Grubu kurulmustur.

Tagra tegkilatinda ise Kalite Yonetim Sisteminin igleyiginden il muduru
ile birlikte sorumlu olan Kalite Temsilcileri gorevlendirilmistir. Bunun yaninda
her birim icinde Kalite Yonetim Sistemine iliskin gorevleri yuritecek ve
iyilestirme faaliyetlerini gergeklestirecek olan Kalite Calisma Gruplar

olusturulmustur.

Bu organizasyon vyapisina, daha sonra olusturulan lyilestirme

Takimlari da dahil edilmistir.

2.3. Dokumantasyon ve Kalite Yonetim Sisteminin Uygulamaya

Konulmasi

Oncelikle Kalite Yonetim Temsilcisi ve Kalite Yiriitme ve Gelistirme
Grubu tarafindan Kalite El Kitabi ve 1ISO 9001:2000 Standardinin 6ngordigu

prosedirler hazirlanmistir. Bu dokimanlardan Dokimanlarin  Kontroll
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Prosedirinde belirtilen yontemle, merkez ve tagra teskilatindan ig tanimlarini
yapmalar istenmis, bdylece Standardin proses yaklagsimi ilkesi
dogrultusunda Kurumun proseslerinin belirlenmesi amaclanmistir.

ilgili prosedirun sartlar esas alinarak, birimlerden alinan bilgiler
degerlendiriimis ve Kurumun sundugu hizmetlere iligkin prosedur ve
“proses”(**®) dokiumanlari hazirlanmistir. Hazirlanan bu  dokimanlar
yayinlanmadan o©nce, birim amirleriyle yapilan ortak toplantilarda gdzden

gecirilmis ve uygunlugu degerlendirilmistir.

Baslangi¢ olarak mevcut durumu yansitan ve ilk kez her proses icin
performans kriteri 6ngéren bu dokimanlar, onay vermeye yetkili makamlar
tarafindan imzalanmis ve 14.03.2002 tarihinde yayinlanarak kapsam
dahilindeki birimlere dagitilmigtir. Boylece Kalite YoOnetim Sistemi Genel

Muddarlak ile 40 il madarliginde uygulanmaya baslanmistir.

2.4. Kalite Yonetim Sisteminin Belgelendiriimesi ve Kalite Sistem

Belgesinin Alinmasi

Kurumun, Standardin tum sartlarini kargiladigina dair taahhidunt
Tark Standartlari Enstitistine bildirmesi ile baslayan sirecte, oncelikle
Haziran 2002 ayinda Genel Mudirlik ile Eskisehir ve Konya |l
Mudurluklerinde 6n tetkik yapilmig, elde edilen bulgularin degerlendiriimesi
ve gereklerinin yerine getirilmesiyle yapilan yeni bir basvuru tzerine, 01-05
Temmuz 2002 tarihlerinde Genel Mduadurluk, Eskisehir, Konya, Bartin,
Trabzon ve Antalya il mudurliklerinin érnek olarak alindigi Belgelendirme

Tetkikleri gerceklestirilmigtir.

(***) Kurumun dokiimantasyonunda, bir prosesin tanimlanmasi icin gerekli olan girdiler,

ciktilar, kaynaklar, kontrol kriterleri, sorumlular gibi ayrintilari iceren ve prosesin akisini
gdsteren dokiimanlar “proses” olarak adlandiriimigtir.
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Tetkiklerde Kurumun 1SO 9001:2000 Standardinin sartlarini yerine
getirdiginin tespit edilmesi Gzerine Kurum, kapsama aldigi birimlerinde 1SO
9001:2000 Kalite Sistem Belgesi almaya hak kazanmis ve belge, 24 Temmuz
2002 tarihinde Kuruma fiilen teslim edilmistir. Boylece baglangicta belirlenen

ilk hedef gerceklestirilmistir.

ikinci hedefin gerceklestirimesi icin, 18.09.2002 tarihinde Kalite
Yonetim Sistemi dokumanlari, diger 40 il muadarligune dagitilmis ve
uygulama kapsami genigletilmigstir.

Kurumun TSE'’ye yaptigi kapsam genigletme tetkiki basvurusu tzerine,
24-28 Mart 2003 tarihlerinde yapilan tetkikler sonucunda, Kalite Sistem
Belgesinin gecerliligi Genel Mudurluk ve 80 il madarlugtd olarak

yayginlastiriimistir.

Kurum, belgenin gecerli oldugu 3 yil boyunca 2 kez gozetim tetkiki
gecirmis, belge kullanim siresinin 24.07.2005 tarihinde sona erecek olmasi
nedeniyle, yeniden belgelendirme basvurusu yaparak belgenin devamliligi
konusundaki kararhigini ortaya koymustur.

Son olarak, daha énce kapsam disi birakilan istanbul il Midurlaginin
de kapsama dahil edilmesiyle Bag-Kur, Kalite Yonetim Sistemini tim

teskilatinda uygulamaya baglamistir.

Alinan ilk Kalite Sistem Belgesinin gegerliliginin 24.07.2005 tarihinde
sona erecek olmasi nedeniyle yapilan yeni belgelendirme tetkikleri Temmuz
2005 ayinda gerceklestiriimis ve tetkiklerin olumlu sonucglanmasi Uzerine
belge gecerliligi 2008 yilina kadar uzatiimistir.
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2.5.1S0 9001:2000 Standardinin Sartlarinin Karsilanmasi

Standardin ilk 3 maddesi hi¢bir uygulama sarti icermemekte, Kalite
Yonetim Sistemini uygulamak isteyen kuruluslarin uymasi gereken sartlar, 4.

maddeden itibaren baglamaktadir.

2.5.1. Genel Sartlar

Kurum, Kalite Yonetim Sisteminde ihtiyagc duyulan prosesleri ve
uygulanmasini tanimlamig, proseslerin sirasini ve birbirleriyle etkilesimini
yazili hale getirmis ve yodnetimle ilgili proseslerin kontroll icin proses karti
olusturmustur. Prosesler arasindaki etkilesimler Etkilesim Haritasi ve

Etkilesim Tablosu ile gosterilmistir.

Proseslerin uygulanmasi ve etkinliginin kontrolinin saglanmasi icin
gerekli olan kriterler ve metotlar, mevzuat ve standard sartlarini karsilamak

amaciyla olusturulan proses planlari ile belirlenmistir.

2.5.2. Dokumantasyon Sartlar

TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Standardi esas alinarak
Kurumda olusturulan Kalite Yonetim Sistemi dokiimantasyon yapisi,
o Kalite politikasi ve kalite hedeflerinin dokiimante edilmis beyanlarini,

Kalite El Kitabini,

Bu standardin istedigi dokiimante edilmis proseddirleri,

Proseslerin etkin planlanmasi, ydrutiulmesi ve kontrolindn

saglanmasi igin Kurumun ihtiya¢ duydugu dokiimanlari,

Bu standardin gerektirdigi kayitlari

icermektedir.
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Bu kapsamda ve baglangi¢c olarak, 18 prosedir, 53 proses ve 24
talimat hazirlanmis ve yayimlanmistir. Prosedurlerin 11°i Standart sartlarina
karsilamak tzere hazirlanmigtir ve dokiimanlarin kontrold, kayitlarin kontrold,
yonetimin gbdzden gecirmesi, i¢ tetkik, uygun olmayan hizmetin kontrold,
duzeltici faaliyet, onleyici faaliyet, egitim, satinalma ve tasarim sartlarini
duzenlemektedir. Diger 7 prosedurden 3‘U Kurumun ana proseslerine, 4l ise
destek proseslerine iliskindir. Uygulama kapsami genisletildikce ve ihtiyaclar
dogrultusunda dokimanlarda zaman zaman revizyon yapilimis veya yeni

dokUmanlar hazirlanmistir.

DokUmanlarin  Kontroli Prosediriine goére hazirlanan, dagitilan,
revizyonu yapilan ve tekrar uygulamaya konulan dokimanlar, kagit ve
bilgisayar ortaminda tutulmakta ve Kayitlarin Kontroli Prosedirine gore

muhafaza edilmektedir.

KEK

PROSEDUR

/ PROSES \
/ TALIMAT \

/ FORM \

Sekil 6. Bag-Kur’da Kalite Yonetim Sistemi Dokiman Hiyerarsisi

2.5.2.1. Kalite El Kitabi

Kurum icin olusturulan Kalite El Kitabinda;
e Kalite YoOnetim Sisteminin kapsami belirlenmistir. Haric
tutmalarin gerekceleri de ilgili madde bagliklar altinda

aciklanmistir.
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e Kapsama iligkin uygulamanin bigimini belirlemek icin hazirlanan
prosedur, proses ve talimatlara atiflar yapiimigtir.
o Kalite Yonetim Sistemine iligkin olarak olusturulan prosesler

arasindaki etkilesimler aciklanmistir.

Kalite EI Kitabinin hazirlanmasi, onaylanmasi, yayinlanmasi, dagitimi,
revizyonu ve yurdrlikten kaldirlan sayfalarinin imhasina iligkin esaslar,

"Dokumanlarin Kontroll Prosediri’nde belirlenmisgtir.

2.5.2.2. Dokiimanlarin Kontroli

Kalite Yonetim Sisteminin gerektirdigi dokimanlarin hazirlanmasi,
yayimlanmadan once yeterlik agisindan onaylanmasi, gozden gecirilerek
gerektiginde gincellestirimesi ve tekrar onaylanmasi, degisikliklerinin ve
guncel revizyon durumunun tanimlanmasi, yururlikteki dokimanlarin ilgili
baskilarinin kullanim noktalarinda bulunabilir olmasi, dokiimanlarin okunabilir
kalmasi ve kolaylikla tanimlanabilmesinin saglanmasi, dig kaynakli
dokumanlarin belirlenmesi, bunlarin dagitiminin ve kontroliiniin guvence
altina alinmasi, guncelligini yitirmis dokimanlann istenmeyen kullaniminin
Oonlenmesi, herhangi bir amacla saklanmalari durumunda uygun bir
belirlemenin yapilabilmesi ve bu islemlerin kontrolli sartlar altinda

gerceklestirilebilmesi icin Dokiimanlarin Kontroli Proseduri hazirlanmigtir.

2.5.2.3. Kayitlann Kontroli

Kalite Yonetim Sisteminin, standart ve mevzuat sartlarina
uygunlugunun ve etkin yarataldagunin delilini saglayan, okunabilir, kolaylikla
ayirt edilebilir ve tekrar ulasilabilir kalite kayitlarinin; tanimlanmasi,
muhafazasi, korunmasi, tekrar ulagilabilirliginin saglanmasi, saklama
surelerinin belirlenmesi ve imhasi icin gereken kontrollerin tanimlanmasi



168

amaciyla Kayitlarin Kontroli Prosediri olusturulmustur.

Kurumumda  gerceklegtiriien tim  faaliyetler kayit esasina
dayanmaktadir. Kalite kaydi disinda kalan dokiman ve diger yazigsma
dosyalarinin saklanmasina konusunda Bag-Kur Genel Mudarlugia Arsiv

Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik'te belirtilen yonteme uyulmaktadir.

2.5.3. Yonetimin Sorumlulugu

Kurumun (st yonetimi, standardin yonetimin sorumlulugu olarak
duzenledigi sartlari yerine getirmek igin, kaynaklarin saglanmasindan
yonetimin gdzden gecirmesi faaliyetine kadar tim etkinlikleri gerceklestirmeyi

taahh(t etmistir.

2.5.3.1. YOnetimin Taahhudi

Kurumun dst yonetimi; Kurumda Kalite Yonetim Sisteminin
gelistiriimesi, uygulanmasi ve etkinliginin sdrekli iyilestiriimesine yonelik
taahhidind;

e Belirleyici ve duzenleyici olan yasal sartlar da dahil olmak Uzere
sigortali beklentilerinin yerine getirildiginin éneminin
vurgulanmasina yonelik yapilan egitimler, motivasyon toplantilari,
panolara asilan afigler ve duyurularla,

o Kalite politikasini olusturmak ve duyurmakla,

o Kalite hedeflerinin belirlemekle,

e YOnetimin gbzden gecirme toplantilan yaparak,

e Kaynaklarin mevcudiyetini gtivence altina alarak,

saglamistir.
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2.5.3.2. Musteri Odakhilik

Kurumda verilmekte olan hizmetler ve bu hizmetlere iligkin sartlar;
1479 ve 2926 saylli Kanunlar ve bu Kanunlara dayanilarak olusturulan
mevzuatla belirlenmistir. Ust yonetim, izleme ve 6lgcme faaliyetlerinin yerine
getirilmesini saglayarak musteri memnuniyetini arttirmak amaciyla musteri
memnuniyeti anketleri ve Bireysel Oneri Sistemi uygulamasi 6ngérmiistiir. Bu

uygulamalara iligkin sonuclar Yonetimin Gézden Gecirmesi toplantilarinda
degerlendiriimektedir.

2.5.3.3. Kalite Politikasi

Ust Yonetim, Kurumun amacina ve Kalite Yonetim Sisteminin
sartlarina uygun, etkinligin surekli iyilestiriimesi taahhtdidnd igceren kalite
hedeflerinin olusturulmasi ile Kurum icinde yayginlastiriimasini saglamak ve
surekli uygunluk icin gotzden geciriimesine yonelik cerceveyi belirlemek

Uzere, Kalite Politikasini olusturmustur.

ilk olarak Yonetimin Gozden Gegcirme Toplantisinda Kurumun st
yonetimi tarafindan resmi olarak belirlenen Kalite Politikasi, sistemin

uygulandigi tim birimlere gonderilmis ve tim personele iletiimesi
saglanmistir.

Bag-Kur Genel Miidiirliigiiniin Kalite Politikasi:

e Kurumumuz sigortali ve haksahiplerine, yasal gartlar ve sigortali
beklentilerini dikkate alarak dogru hizli ve glivenilir bir sekilde saglik ve
sigorta hizmetleri sunmak,

e Sunulan hizmetlerin kalitesini stirekli artirmak,

e Hizmetlerin sunumunda, sistemin etkinliginin sdrekli iyilestiriimesi igin,

Kalite Yénetim Sistemi sartlarina uygun hareket etmektir.
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2.5.3.4. Planlama

Bag-Kur, planlama gereklerini kargilayabilmek icin kalite hedefleri ve

Kalite YOnetim Sistemi planlamasi sartlarini yerine getirmigtir.

Ust Yonetim, kalite politikasi ile uyumlu, élctlebilir, surekli iyilestirmeye
ve mausteri memnuniyetini artirmaya yonelik kalite hedeflerini, Kurumun

uygun fonksiyon ve seviyesinde olusturmustur.

Kurumun Kkalite ile ilgili calismalarini yonelttigi kalite hedefleri,
Yonetimin G6zden Gecirme toplantilarinda belirlenmekte ve gerceklesme
durumlari, yaganan sorunlar ve alinmasi gereken tedbirler, gergeklesen
hedeflerin yerine yeni hedefler konulmasi da aynmi toplantilarda

goruasulmektedir.

2.5.3.5. Sorumluluk, Yetki ve iletisim

Kurum, merkez ve tasra teskilatinin gorev, yetki ve sorumluluklarini
"Bag-Kur Genel Muodurlugt Teskilat ve Calisma Yonetmelidi"nde,
belirlemistir. Ayrica Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi ve uygulanmasi ile
gorevli olan kisi ve gruplann goérev, yetki ve sorumluluklanni "Bag-Kur Genel

Mudurligu Kalite Yonetim Sistemi Uygulama Y6nergesi'nde tanimlanmigtir.

Kurumun iletisim prosesleri ise asagidaki sekilde olusturulmus ve
iletisimin  kalite yonetim sistemi ile baglantih olarak gerceklesmesi
amaclanmistir.

o Kalite Yonetim Sistemi dokimanlari,
e Gorev tanimlari,

e Resmiyazigsma kurallan uyarinca yapilan tim yazismalar,
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¢ Uygun yerlere konulmus ilan tahta ve panolari,

e Telefon ve faks araclari,

e Bireysel Oneri Sistemi,

e Anketler,

e Kurum tarafindan gikarilan yillik ve aylik bultenler,

o Performans degerlendirme toplantilar ve diger toplantilar,
e internet,

e Kurum duyurulari,

e Koordinasyon toplantilari

2.5.3.6. Yonetimin Gozden Gegirmesi

Kurumda olusturulan Kalite Yonetim Sisteminin Ust yonetimce gbzden
gecirimesi  amaciyla  Yonetimin  GOzden  Gecirmesi  Prosediri

olusturulmustur.

Bu proseduir, Kalite Yonetim Sisteminin igleyisi, uygunlugu, surekliligi
ve kalite politikasi ve hedeflerinin karsilanmasindaki etkinligi ile sonuglarinin
ust yonetim tarafindan belirli araliklarla gbzden geciriimesi ve
degerlendiriimesi i¢in yapilan faaliyetleri kapsamaktadir.

Her yil Mayis ve Kasim aylarinda olmak tzere yilda iki defa Olagan
Yénetimin Gegirmesi Toplantisi yapilmaktadir. Bu toplantilar ihtiyac

duyulmasi halinde olaganustt olarak da yapilabilmektedir.

Yonetimin GOozden Gegirme toplantilarinda, Kalite Yonetim Sisteminin
aksayan veya iyilestirmeye acik yonleri ile bunlara iligkin dizeltici/6nleyici
faaliyetler, sistemin etkili bicimde uygulanmasini engelleyen sorunlar, bir
onceki toplanti sonucu yapilan revizyonlar ve alinan kararlarin ortaya

cikardigr sonuclarla birlikte tartisihir. Kurumun Kalite Hedefleri gdzden



172

gegcirilir, yeni kalite hedeflerinin belirlenmesi icin kararlar alinir. Musteri
sikayetleri, i¢ tetkik sonugclari, proses performanslari, énceki toplantilardan
devam eden hususlar, Kalite Yonetim Sistemini etkileyebilecek degisiklikler,

iyilestirme igin 6neriler, kaynak ihtiyaglan ve egitim ihtiyaclari degerlendirilir.

2.5.4. Kaynak Yonetimi

Bag-Kur, insan kaynag ile alt yapi ve calisma ortamindan olusan
kaynaklarini yoénetmek icin, kaynak ydnetimini Kalite Yonetim Sistemi

planlamasina dahil etmistir.

2.5.4.1. Kaynaklarin Saglanmasi

Kurum; Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi, surdiridlmesi ve
etkinliginin sdrekli iyilestiriimesi ile sigortali beklentilerinin karsilanmasi
yoluyla sigortali memnuniyetinin arttirlmasi igin gerekli kaynaklari belirlemek
Uzere, merkez ve tagra birimlerinin kaynak ihtiyaclarini sorgulamig ve alinan
bilgileri  “ihtiyac analizi'ne donudstirerek Yonetimin Gozden Gegirme

toplantilarinin gindeme almistir.

2.5.4.2. insan Kaynaklan

Kurumda hizmet kalitesini etkileyen isleri yapan personelin, uygun
O0grenim, egitim, beceri ve tecribe yonunden yeterlilik sartlarn; 657 sayil
Devlet Memurlari Kanunu ve bu Kanunla ilgili genel yénetmeliklerde, Bag-Kur
Personeli Atama ve Gorevde Yukselme Yonetmeliginde ve 1479 sayili

Kanunun ilgili maddelerinde belirtilmigtir.
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Sunulan hizmetlere iligkin olarak ihtiya¢c duyulan mevzuat egitimleri
hizmet ici egitimlerle, teknoloji kullanmayi gerektiren faaliyetleri yuriten
personelin egitimi ise hizmet ici egitimler veya ilgili s6zlesmeler ¢ercevesinde
tedarik¢i kuruluslarca ya da dogrudan satin alinmak suretiyle ve cesitli
seminerlerle toplantilara katilmak suretiyle yurutilmektedir. Bu egitimlerin
etkinligi, anket uygulamasi yoluyla ve *“Yeterlilik, Biling ve Egitim

Prosediri”ne gore degerlendiriimektedir.

Ayrica, personel oryantasyonu ile ilgili caigsmalar Personel ve Egitim
Daire Bagkanhginin sorumlulugunda, Bag-Kur Hizmet ici Egitim Yonetmeligi
ve “Bag-Kur Aday Memurlarin Yetistiriimesine lliskin Genel Yonetmelik”

esaslarina gore yuruttlmektedir.

2.5.4.3. Altyapi

Altyapi; Genel Mudurlik ve il muaduarluklerinde sahibi olunan ve
kiralanan binalar, bilgi islem altyapisi ve yazilimi destekleyici hizmetleri icerir.
Kurum, Genel Mudurluk, 81 il muadurlugu ve cgesitli ilgelerde bulunan irtibat
birolan ile hizmet vermektedir. Hizmetlerin tamamina yakin kismi bilgisayar
ortaminda ydratilmekte olup, bu hizmetleri ytraten tim il madudrltkleri on-line

olarak merkezi bilgisayar sistemine bagli bulunmaktadir.

2.5.4.4. Galigma Ortami

Kurumun c¢aligma ortaminin, mevzuata uygun hizmeti yerine
getirilebilecek nitelikte oldugu ve bu ortamlarin dogrudan hizmet kalitesini ve

Kalite Yonetim Sistemi sartlarini etkilemedigi kabul edilmektedir.
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2.5.5. Uriin(Hizmet) Gergeklestirme

Bag-Kur tarafindan sunulan sigortalama, tahsis ve saglik sigortasi
yardimlar1 hizmetleri ile bu hizmetlerin sunulmasina yardimci olan destek
hizmetlerin yerine getirilme sekli ile Standardin drin gerceklestirme
sartlarinin bir arada bulundugu bu maddenin gereklerinin yerine getirilmesi,
Kalite Yonetim Sisteminin Bag-Kur'un kosullarina gore sekillenmesine yol

acmaktadir.

2.5.5.1. Uriin Gergeklestirme Planlamasi

Kurum, hizmet gergeklestirmesi icin gerekli prosesleri; hizmet
prosedur, proses ve talimatlarinda tanimlamis, hizmet kalitesinin artirilmasi
icin de Kalite El Kitabli ve sistem prosedurleri araciliiyla Kalite Yonetim
Sistemi ile iligkilendirmistir.

Hizmet gerceklestirme planlamasi icin gerekli olan;
e Proseslere iligkin dokimanlar olusturulmus, hizmetin verilebilmesi igin
gerekli kaynaklar saglanmistir.
e Hizmet icin gerekli dogrulama, gegerlilik, izleme ve kontrol faaliyetlerine
iligkin yetki ve sorumluluklar ile performans Kkriterleri hizmete iliskin alt
proseslerde ve gorev tanimlarinda aciklanmistir.
o Gergeklestirilen faaliyetler sonucunda olusan hizmetin, mevzuat ve Kalite
Yonetim Sistemi sartlarina uygunlugunun delili olan kayitlar, Kayitlarin
Kontrolll Prosediriine gore muhafaza edilmektedir.
e Hizmetin sartlara ve sigortali beklentilerine uygunlugu, Uygun Olmayan
Hizmetin Kontrolii, Dizeltici Faaliyet, Onleyici Faaliyet ve i¢ Tetkik
Prosedurlerine gére kontrol edilmekte, Veri Analizi Prosediriine gore analizi
yapilmakta ve YOnetimin Godzden Gecirmesi Prosedirine gore
degerlendirilerek gerekli dnlemler alinmakta ve uygulamaya yansitiimaktadir.
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2.5.5.2. Miisteri ile iliskili Prosesler

Kurumda, hizmetin sunumu ve sunum sonrasi ortaya cikabilecek
hatalarin giderilmesine iligkin sartlar, Kurumca uygulanan kanunlar ve bu
kanunlara dayali olarak olusturulan mevzuatta belirlenmistir. Bu nedenle,
sigortali ve haksahiplerinin 6ne surebilecedi 6zel sartlar bulunmamaktadir.
Bununla birlikte, sigortali memnuniyetini artirmak amaciyla, sigortali
beklentileri sart olarak algilanmistir ve bu beklentilerin nasil karsilanacagi
Yonetimin Go6zden Gecirmesi Prosediriine gore yapilan toplantilarda

belirlenmektedir.

Hizmetin verilmesine iligkin ilk yasal sart taleptir. Talep mevzuata
uygunsa ve sekli eksiklikleri de (evrak eksikligi, yanhs adres veya talebin
anlagilacak netlikte ifade edilememesi vb.) tagsimiyorsa, proseslerdeki is akig
semalarinda belirtilen faaliyetlerin yerine getirilmesi suretiyle talep edilen
hizmet verilmektedir. Mevzuata aykiri talepler ise gerekgesi de aciklanan bir

yazi ile reddedilerek talep edene iade edilmektedir.

Kurum, hizmet sundugu tarimsal ve ticari alanda faaliyet gdsteren
sigortali ve bunlarin haksahipleri ile yazili ve s6zlu iletigimi;

e Ulusal ve yerel basin yayin kuruluglari araciligiyla yayimlanan hikimet
bildirisi ve basin duyurulari ile; ayrica il madurluklerine, sigortalilarin Uyesi
bulundugu meslek kuruluslar ve anlagsmali banka subelerine asilan
afigler, kdy ve mabhalle muhtarlarina dagitilan duyuru nitelikli aciklayici
yazilarla,

e Internette olusturulan www.bagkur.gov.tr adresinde sunulan mevzuat
bilgileriyle,

e Hizmetin sunumu veya sunumundan sonra ortaya ¢ikan uygunsuzluklarla

ilgili taleplere yazili olarak verilen cevaplarla,
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o Faksla veya telefonla alinan gikayet ve taleplerden uygun olanlarin ilgili
birimlere yonlendirilerek c¢6zimlenene kadar takip edilmesi ve alinan
sonuclarin ilgililere ayni yolla bildirilmesi suretiyle

saglamaktadir.

2.5.5.3. Tasanm ve Gelistirme

Kurumda tasarim ve gelistirme faaliyetlerinin kontrolli sartlar altinda
gerceklestirilebilmesi ve yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi amaciyla

Tasarim Prosedirt olusturulmustur.

Yasalarla sigortali ve hak sahiplerine dogrudan sunulan hizmetlere
iligkin verilen yeni gorevlerin yapilmasinda veya halen yurutilmekte olan
hizmetlerin verilis tarzinda dnemli bir degisiklik oldugunda, degisiklige iligkin
haktmlerin yararluk tarihleri uygulama icin plan yapmaya yeterli ise,
degisiklige iliskin faaliyetler ~Tasarm Prosedurine uygun olarak

yarutalmektedir.

Birimler, yasalar tarafindan belirtimedigi halde kaliteyi etkileyebilecek
bazi hizmet-hizmet sartlan veya performans kriterleri konusunda, yine

yasalara aykiri olmayacak sekilde tasarim faaliyetinde bulunabilmektedirler.

2.5.5.4. Satinalma

Kurumumda satin alinan hizmet ya da Grinin uygunluguna iligkin
sartlar, Satinalma Proseduriinde belirtiimigtir. Tedarikgiye ve satin alinan
drtine/hizmet amach Urine uygulanan kontrolin tipi ve icerigi, Satinalma
Prosedirinde atif yapilan kanun, genelge, yonetmelik ve hizmete/lrine

iliskin sartnamelerle belirlenmektedir.
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Kurum, tedarikgilerini, hizmetin/hizmet amagch trindn teknik ve idari
konulara iligkin ihale sartnamelerinde yer alan esaslara uygunluguyla
belirlemekte ve bu uygunlugun tespiti, satinalma mevzuatinin esaslarina gére

ve Denetim Muayene ve Kabul Komisyonlari araciligiyla yapiimaktadir.

2.5.5.5. Uretim ve Hizmetin Saglanmasi

Kurumdaki hizmetler, kontrolli sartlar altinda asagida belirtilen
uygulamalarla sunulmaktadir:

e Hizmetlerin sinirlan yasal sartlarla belirtiimis olup, bu sartlara uygun
hizmet sunumuna iligkin mevzuat olusturulmus ve her seviyedeki personel
icin ulasilabilirligi saglanmistir.

e Uygun donanim gerektiren faaliyetler bilgi islem aracihgiyla
gerceklestiriimektedir.

e Hizmetlerle ilgili izleme ve 6lgme islemleri, yazilim faaliyetleri i¢in test ve

dogrulamalarla yurattlmektedir.

Kurumda hizmetin kabuli ve teslimata iligkin sigortali sartlari ve
hizmetin sunumundan sonra bilgilendirme, mutabakat ve servis s6z konusu

olmadigindan, bu maddenin (f) bendi kapsam disi birakilmistir.

Kurumda, 6zel proses bulunmamaktadir. Bu nedenle Standardin bu

maddesi de kapsam digi birakilmistir.

Hizmetlerin tanimlama ve izlenebilirliginin saglanmasi icin ise; Genel
Muddarlukte hizmete iligkin her tirli basvuru, Gelen Evrak Kayit ve Dagitim
Prosesinde de belirtilen sekilde, yetkili personel tarafindan kontrol edilip
gelen evraka tarih ve sayl verilmek suretiyle bilgisayara giriimekte ve
izlenebilirlik bu isaretlemelerle saglanmaktadir. il mudirliklerine yapilan
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basvurulara iliskin evrak islemleri ise Evrak islemleri Talimatina gore ve

Evrak Uygulama Programi gergevesinde yerine getiriimektedir.

Kurumda gerceklestirilen faaliyetlere iligkin tim evraklar dosya veya
klasorler icinde ilgili birim/servis arsivlerinde veya genel arsivlerde ya da
bilgisayar ortaminda muhafaza edilmektedir. islemin yerine getirildigi, giden
evrak kayitlari, dosyaya konulan evrak icin cevabi yazilar, bilgi islem
kayitlarina yuklenilen evrak igin, bilgisayar ortamina yuklendigine iligkin kage
ve onaylarla ve beklemesi gereken evraklar icin evrak Uzerine dusllen

serhlerle izlenmektedir.

Sigortalilarin  kapsama alinmasi, herhangi bir hizmetin sunumu,
emeklilik ve bundan sonra da hak sahipleri icin yapilan tim islemlerde
ilgililerin  durumlarnni belirlemek Uzere ibraz edilen belgeler, sunulacak
hizmetlere esas olmak Uzere sigortali dosyalarinda ve muisteri mal olarak
suresiz olarak saklanmaktadir.

Kurumun sundugu esas itibariyle soyut, ancak c¢iktilari itibariyle somut
(evrak, rapor, dosya vb.) halde olup, olusan tim evraklarin, servislerde, birim
ve Kurum arsivlerinde saklanmasi, gizliligi ve gerektiginde yararlanilmak icin
ulasilabilirliginin saglanmasi, kaybolma ve hasar gérmeye karsi korunmasi ile
ilgili islemler Bag-Kur Genel Muduarlagu Arsiv Hizmetleri Hakkinda Ydnetmelik

esaslari dogrultusunda yapiimaktadir.

2.5.5.6. izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii

TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yo6netim Sisteminin bu maddesi
kapsamina sadece bilgisayar programlari araciligiyla sunulan hizmetler
alinmistir. Bilgisayar program ve yazilimlarina iligkin izleme ve dlgme iglemi

Kalibrasyon Planina goére yerine getirilmektedir. izleme ve 6lgme yilda en az
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iki defa gerceklestiriimekte ve kalibrasyon isleminin sonuclarn muhafaza

edilmektedir.

2.5.6. Olgme, Analiz ve iyilestirme

Kurum, Kalite Yonetim Sisteminin etkinliginin surekli iyilestiriimesi igin
intiya¢c duyulan izleme, Olcme, analiz ve iyilestirme proseslerini belirlemek
icin; Veri Analizi Prosedurinde Dbelirtlen esaslara gore gerekli

degerlendirmeleri yapmaktadir.

Sigortali ve hak sahiplerinin memnuniyetinin izlenebilmesi icin gerekli
olan veriler; mugterilerin memnuniyetini 6lgmeye yonelik olarak alti ayda bir
yapillan anket sonuclari, dilek ve 0©neriler ve internet araciligiyla alinan

bilgilerden saglanmaktadir.

Diger taraftan, Kalite Yonetim Sisteminin, planlanmis diizenlemelere
ve TS EN ISO 9001:2000 Kalite YoOnetim Sistemi Standard sartlarina
uygunlugunun, etkinliginin ve surekliliginin tespiti amaciyla yilda en az iki kez
ic tetkikler yapiimaktadir ve bu tetkiklerin planlanmasi, yuritilmesi,
sonuglarinin  raporlanmasi ve kayitlann muhafaza edilmesi ile ilgili
sorumluluklar ve sartlarin belirlenmesine iliskin yontemlerin belirlenmesi igin

ic Tetkik Prosedurii olusturulmustur.

2.5.6.2. Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolu

Uygun olmayan hizmetler, yazili musteri sikayetleri yaninda
proseslerden sorumlu her personel tarafindan tespit edilebilmekte ve
uygunsuzlugun giderilmesi icin gerekli olana faaliyetler Uygun Olmayan

Hizmetin Kontrolli Prosedirine gore islem gormektedir.
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Uygunsuzlugun giderildigine iligkin tespit ise, uygunsuz faaliyeti tespit

eden ve proses planlarinda belirtilen sorumlularca yapilmaktadir.

2.5.6.3. Veri Analizi

Kurumda iyilestirmeye acik alanlarin tespit edilmesi igin; i¢ tetkik
sonuclari, sigortali ve ¢alisan memnuniyetini 6lgmeye yonelik olarak yapilan
anketlerin sonuclari, dilek ve Oneriler, yazil sigortall sikayetleri, dizeltici ve
Onleyici faaliyet talepleri ile bu dogrultuda baslatilan faaliyetlerin sonuglari,
internet araciligiyla alinan bilgiler ve Kurumla ilgili mevcut istatistiki bilgiler

veri olarak kabul edilmektedir.

Kalite Yonetim Sisteminde iyilestirme yapmak ve yeni kalite hedefleri
belirlemek icin; Mdusteri Memnuniyeti Anketleri, Calisan Memnuniyeti
Anketleri, Ihtiyag Analizi Anketleri, daire baskanh@: ve il midurliklerinin
uygulamalarindan elde edilen misteri sikayetleri, proses performans
kriterleri, i¢ tetkik raporlari, duzeltici/6nleyici faaliyet sonuclari, bireysel 6neri
sistemi sonuclari, egitim ve egitici degerlendirme anketleri, uygun olmayan
hizmet sonuglari ilgili analizler yapiimakta ve istatistiksel analizlerin sonuglari

Yonetimin G6zden Gecirme toplantisinda degerlendiriimektedir.

2.5.6.4. iyilestirme

Bag-Kur, kalite politikasi, kalite hedefleri, ic tetkikler, veri analizleri,
duzeltici ve Onleyici faaliyetler ve yodnetimin gbézden gecirme toplantilari
araciigiyla Kalite Yonetim Sisteminin  etkinligini  sirekli iyilestirmeyi

amaclamaktadir.
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Surekli iyilestirmeye baglilik, kalite politikasinin bir parcasidir. Kalite
Politikasi ile tutarli ve olculebilir nitelikte kalite hedefleri tespit edilmistir. Bu
hedefler, hizmet ve proses sartlariyla performans kriterlerini icermektedir.
Prosesler ve hizmetler izlenmekte ve 6lgulmekte, elde edilen veriler analiz

edilmektedir.

2.6. Kalite Yonetim Sistemi Icinde Gergeklestirilen Faaliyetlerin

Sonuglari

Mart 2002 ayindan bu yana Kalite Yonetim Sistemini uygulayan Bag-
Kur'da elde edilen iyilestirmeler ve hizmet kalitesinin artirimasina yonelik
gelismelere bazi somut drneklere yer vermek, ISO 9001:2000 Standardinin

kamu kuruluglarina saglayacagi yararlar konusunda fikir vermektedir.

2.6.1. Vatandas Memnuniyeti

Sistemin temel amaclarindan biri olan vatandas memnuniyetinin
sadlanarak olgculmesi icin Kurumda yilda iki kez Mugteri Memnuniyeti
Anketleri uygulanmaktadir. Proses esasli olarak hazirlanan bu anketler, 81 il
muadurligunde yaklasik 150 sigortali-hak sahibine uygulanmakta ve her anket

déneminde 12.000 vatandasin istek, distince ve sikayetleri alinmaktadir.

Anket uygulamalarindan elde edilen sonuglarin degerlendiriimesi ve
vatandaglarin istek ve gikayetleri dogrultusunda Kurum c¢alismalarinin
ybnlendirilmesine iliskin bir érnek:

Kurumda Mayis 2002 déneminde uygulanan ankette “Odedigim
primler, 6denmemis gbriiniiyor” sorusunun analizinde bu konuda %76,4

oraninda sikayet oldugu tespit edilmigtir.
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Daha o6nce de belirtildigi lzere, Kurumdan hizmet alabilmenin ilk
kosulu prim borcunun bulunmamasidir. Ancak sigortalilarin, Kurumun
anlasmall oldugu bankalardan yaptiklari prim 6demeleri, Kurum kayitlanna 2-
3 ay gibi bir stre sonra intikal etmekte, bu sire iginde sigortali halen borglu
goériinmektedir. Primini yatirdiktan sonra Kurumdan hizmet talep eden
sigortaliya, borglu gbériinmesi nedeniyle hizmet verilmemekte, bunun igin
sigortalidan banka dekontunun bir érnegi istenmekteydi. Bu da sigortalilar
icin bir kilfet, personel icin ise ek bir is ylki anlamina gelmekteydi. Ayrica,
bu konuda magdur olan sigortalilar bir sonraki aya ait primlerini dogrudan
Kurum veznelerine yatirmak istemekte, bu da Kurum veznelerinde uzun

kuyruklarin olusmasina yol agmaktaydi.

Anketten ¢ikan bu sonug, (st ybnetime raporlanmisg, yénetimin aldigi
karar dogrultusunda ilgili bankalarla gerekli protokoller yapilmis ve bankalarla
on-line prim tahsilati uygulamasina gecilerek sigortalilarin yagadigi bu
magduriyetin 6éntine gegilmistir. Ayrica Kurum veznelerinden prim tahsilati

uygulamasindan vazgecilerek prim édemek igin olugsan kuyruklar 6nlenmistir.

2.6.2. Calisan Memnuniyeti

Calisan memnuniyetinin dlcilmesi ve hiyerarsik yapi, igle ilgili
sorunlar, cahlsanlarin kendi aralarindaki ve hizmet sunulanlarla iligkileri,
Kuruma baghlik, hizmet ici egitim ihtiyaclar, Utcret — performans iligkisi,
motivasyonu etkileyen faktorler, liyakat, calisma ortami gibi konularda veri
elde ederek sonuglarini sisteme yansitmak amaciyla yilda bir kez merkez ve
tasra teskilatinda tim personele; Calisan Memnuniyeti Tutum Anketi
uygulanmaktadir. S6z konusu anketlerin analiz sonuglari Ust ydnetimce

degerlendiriimektedir.



183

Bu anketler araciligiyla personelin Kurum ve yonetim hakkindaki gorus
ve Onerilerinin alinmasi saglanmakta, i¢ iletisim acisindan énemli bir iglev

gormektedir.

2.6.3. Bireysel Oneri Sistemi

Kurumca sunulan hizmetlerden yararlanan sigortali ve hak sahipleri ile
Kurumda calisan personelin disince, oneri ve sikayetlerinin sisteme
yansitilmasi amaciyla Bireysel Oneri Sistemi uygulamaya konulmus ve bu
sistem araciligiyla vatandaglarin ve ¢alisanlann sisteme katkilari ve Kurumda
bir deger olduklarn hissettirilerek motivasyonlarinin saglanmasi amaclanmis,
ayrica, her seviyedeki personele karar ve uygulamalarda etkili olma firsati

verilmigtir.

2.6.4. E-Posta Yoluyla iletisim ve Web Uygulamalan

Kurumun tdm birimleri icin elektronik posta adresleri acilmis ve bu
adreslere gelen elektronik posta taleplerinin iki iggunid iginde
cevaplandiriimasi 6ngorulmustir. Ayrica bu cevaplara iligkin kayitlarin

tutulmasi ve izlenebilirligin saglanmasi talimatlandiriimigtir.

E-posta yoluyla gelen talepler bilgi isteme gibi bir icerige sahip
olabildigi gibi, Kurum uygulamalarindan ya da personel davraniglarindan

sikayet s6z konusu olabilmektedir.

E-posta yoluyla gelen bir talebin Kurumca degerlendirilip
sonuglandirilmasina iliskin bir érnek:

Kurum sigortalisi Fatih OZVEZNECI 13.07.2002 tarihinde Kuruma
génderdigi e-postada, web sayfasinda prim borcunu gérmek istedigini

belirtmistir. Bu talep Bilgi Islem Daire Baskanliginca degerlendiriimis ve
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sigortalilarin sigortallik bilgilerine web sayfasindan ulasabilmelerini saglamak
lizere gerekli ¢calisma yapilarak e-postada yer alan talebin geregi yerine

getirilmistir.

Diger taraftan, Kurumdan hizmet alanlarin ve diger vatandaslarin
Kurum mevzuatini takip edebilmeleri amaciyla web sayfasinin surekli olarak

guncellenmesi saglanmis, ayrica elektronik haberlesme gelistirilmistir.

2.6.5. Danigma Birimleri

Ozellikle Alo BaQ-Kur(l36) hattinin kapatilmasindan sonra ortaya ¢ikan
bilgilendirme ve rehberlik ihtiyacinin giderilmesi igin Genel Mdudurlukte
Danisma Merkezi kurulmustur. il Mudurliklerinde ise bu hizmet icin danisma
masalari  olusturularak, sigortalilarin  dogru bilgilendiriimesi, yanls
basvurularin 6nlenmesi amaclanmistir. Danisma birimlerinde goérev yapacak

personelin mevzuata hakim personelden secilmesine 6zen gosterilmigtir.

2.6.6. Musteri Sikayetleri

So6zIu ya da yazil olarak alinan musgteri sikayetleri konusunda kayit
tutma esasi getirilmis olup, alinan musteri sikayetlerinin konularina gore
tasnifi ve analizi yapilarak merkez ve tagra birimlerinin gerekli tedbirleri

almalari ve sikayetleri gidermeleri saglanmaktadir.

Kurumdan hizmet alanlar, sikayetlerini yalnizca Bag-Kur'a degil, ayni
zamanda TSE'ye de iletmeye baslamiglardir. TSE'nin kuruma bildirdigi

sikayetlerin ¢ozulmesine iligkin takip de yine TSE tarafindan yapiimaktadir.

(**®) Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi biinyesinde kurulan ve Bag-Kur'la ilgili dilek ve
sikayetlerin iletildigi bu sistem uygulamadan kaldiriimistir.
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2.6.7. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

Kurum uygulamalarinda yasanan aksakliklarn tespit ve duzeltmek
amaciyla uygulanan Dizeltici/Onleyici faaliyetler aracihgiyla her seviyedeki

personele karar ve uygulamalarda etkili olma firsati verilmigtir.

Bu uygulama araciligiyla uygulayici olan tasra teskilati ile kontrol,
koordine ve yonlendirmeden sorumlu olan merkez teskilati arasinda iletigsim
ve isbirligi saglanmasi amaci gudulmekte, “isi en iyi yapan bilir” ilkesinden
hareketle tasra teskilati personeline kararlarda s6z sahibi olma sansi

verilerek kopukluk dnlenmeye caligiimaktadir.

Personelin en cok basvurdugu katihm kanali olan bu faaliyetlerin
sayisi Mayis 2005 ayi itibariyle 1500°'U agmistir ve bu faaliyetler yoluyla basta
kullanilan yazihmlarin iyilestirimesi olmak Uzere mevzuat tikaniklar ve

yonetsel etkinlikler konularinda bir ¢cok gelisme saglanmistir.

2.6.8. Egitim Faaliyetleri

Ozellikle son vyillarda egitim faaliyetlerinin sayisinda artis yasanmis,
egitimler, konulari itibariyle de cesitlendirilmistir. Hizmet ici egitimler yaninda
kamu yonetiminde yasanan gelismelerin etkisi ile dizenlenen egitimler de
s6z konusudur. Ozellikle Kurumun ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemine
gecis calismalari sirasinda Proses lyilestirme, Problem Cdzme, Miisteri
Memnuniyeti, Motivasyon, Stres Yo6netimi, Liderlik gibi konularda da egitimler

diizenlenmistir.(*3")

(**") 17.05.2004 tarihinde Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligina sunulan Kalite Yonetim

Sistemi Calisma Raporu
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2.6.9. Performans Degerlendirmeleri

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi sartlari cercevesinde, her islem
icin  performans kriterleri  belirlenmis ve iglemlerin bu slrelerde
gerceklestiriimesi esas alinmistir. Ornegin, aylik baglamada islem siresi 3
ay1 gecememektedir.(**®) Yine saglik kurulundaki gecikmelerin dnlenmesi igin
saglik kuruluna doktor takviyesi yapilmis ve toplantilar haftanin her gini

yapilmaya baglanmistir.

2.6.10. Diger Faaliyetlere iligkin Sonuglar

Merkez ve tagra teskilatinin gorev, yetki ve sorumluluklari fiili duruma
gore yeniden belirlenerek tim personele iletilmis, personele isinin tanimi
yaptirilarak, gorevinin bilincinde ve is etkilesiminin farkinda olmasi

saglanmistir.

Farkl yorum ve uygulamalarin 6nlenebilmesi icin;

e Sunulan tim hizmetler, amaci ve kapsami, sartlari, sorumlulari ve
kriterleri belirlenmek suretiyle dokiimante edilmis ve tim uygulayicilara
iletilmigtir.

¢ Uygulama birligi ve farkinda olmanin saglanabilmesi i¢cin mevcut
mevzuatin yeniden gdzden gegirilerek guincellenmesi ve kodifikasyonu

saglanmistir.

Is ve islemlerdeki gecikmeler nedeniyle ortaya ¢ikan magduriyetlerin
Onlenebilmesi icin, isin sonucglanmasina iligkin performans kriterleri konulmus
ve isin belli sirede sonuclanmasi ile hizmet alanlar icin 6ngorulebilirlik

saglanmigtir.

(***) Bag-Kur Genel Miidiirliig i Kalite El Kitabi, 14.03.2002 tarihli 00 Revizyon, Ek-4



187

Hizmet alanlarin zaman kayiplarini 6nlemek amaciyla tim hizmet
binalarinin kat planlari ve yon levhalar olusturulmus, kurulan danigsma
masalari ve iletisim panolan araciigiyla bilgilendirme ve rehberlik

saglanmigtir.

Dokumante edilen talimatlar araciidiyla hizmet talep edilmesi
sirasinda ibraz edilecek belgelere iligkin standard getirilmis ve bu belgeler

Kurumun web sitesinde ve birimlerin iletisim panolarinda duyurulmustur.

Uygulayicilar ve hizmet alanlar agisindan esitsizlik ve iglem zorlugu ile
farkhligina neden olan form kargasasinin ortadan kaldiriimasi igin, hizmet

sunumunda kullanilan form standardizasyonuna gidilmistir.

Hizmet alanlar ve calisanlara memnuniyet anketi uygulanmasi,
dokiimante edilen tim proseslerdeki kriterlere uyulup uyulmadiginin
izlenmesi, hata yogunlugunun tespit edilmesi icin misteri sikayetlerinin
tasniflenmesi, Bireysel Oneri Sistemi ile Duzeltici/Onleyici faaliyetler
sonuclarnin toplanmasi ve bu verilerin analiz edilmesi suretiyle sonuclar,
sisteme yansitiimakta ve bdylece Kurumun vizyonuna uygun, gergekci ve
uygulanabilir  politikalarin  Gretilebilmesi icin dayanak olusturulmaya

calisiimaktadir.

Kurumun hafizasini olusturan, Kurum ve hizmet alanlar agisindan ise
is ve islemler icin kanit, bilgi ve belge bulundurulan arsivlerde, izlenebilirlik ve
ulagilabilirligin  saglanmasi, givenligin temin edilmesi ve bdylece is ve
islemlerdeki gecikmelerin dnlenmesi ile Kuruma karsi suistimallerin ortadan
kaldirilmasi amaciyla, arsivler igin standard bir yontem belirlenerek arsivler
kontrol altina alinmis ve arsiv gorevlilerin gorev, yetki ve sorumluluklari

acikca ortaya konulmustur.
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il mudurlukleri ve cesitli birimlerle yapilan ortak calismalar sirasinda
farkll dizeylerdeki personel arasinda uygulamada standardizasyonun
saglanmasi acisindan fikir ve bilgi alhisverisi saglanmis, uygulayicilarin farkh

ve uygulanabilir gorusleri paylasiimigtir.

2.7. Kalite Yonetim Sistemi Kurulmasi ve Uygulanmasinda Yasanan

Sorunlar

ISO 9001 Standartlarini uygulamak isteyen kuruluslarda karsilasilan
sorunlarin énemli bir bolimi Bag-Kur'da da yasanmis ve bu sorunlara kamu

yonetiminin 6zelliklerinden kaynaklanan sorunlar da eklenmistir.

Bu sorunlarin ana kaynaklarini, kurumun yapisal 6zellikleri ve Standart
sartlarinin  kamu  kurumlarina uyarlanmasinda yasanan guglukler
olusturmaktadir.

Ulke capinda hizmet sunan bir kurulug olarak Bag-Kur'da kurulan ve
kapsami Genel Mudurlik ile 81 il mudurlugu olarak oldukga genig tutulan
Kalite Yonetim Sisteminin, diger kamu kuruluslarn icinde bir 6rnegi ya da
benzeri bulunmamaktadir. Sosyal Sigortalar Kurumunda da benzer
calismalar yuarutilmesine ragmen, bu kurumda birimler ayri ayri sistem
kurduklarindan kapsam daha sinirli bulunmaktadir. Bu nedenle, yasanan
sorunlarin bir kismi da kapsamin genis tutulmasindan ve calismalarin
ttkandig1 noktalarda 6rnek alinabilecek bir kurulugsun bulunmamasindan
kaynaklanmaktadir.

Ilk olarak, Bag-Kurda Kalite Yonetim Sistemi kurulmasi ve
uygulanmasi sureci, kurumsal bir karar olmayip, Calisma ve Sosyal Guvenlik
Bakanligindan alinan talimat tzerine baslamistir. Bu durum, Kurumun Kalite

Yonetim Sistemini tanimadan ve kurum icin gerekliligi anlasiimadan
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calismalara baglanmasina neden olmustur. Boylece, Ust yonetimin kararlari,
sistemin benimsenmesinden c¢ok, hiyerarsik olarak Ust makamin emrini
yerine getirmeye yonelik olmustur. Bu da, Ust yonetimin liderlik yapmasi

sartinin geregdi gibi yerine getirilmesini zorlagtirmistir.

Ust yonetimin tutumuna bagh olarak, personelin Kalite Yonetim
Sisteminin yararlarina inandiriimasi ve sisteme katilim icin motivasyonunun
saglanmasi da guclesmis, Ozellikle egitimler sirasinda zaman zaman
direnclerle karsilagilmistir. Bu sorunun zaman icinde asiimasina ragmen,

personel arasinda sisteme destek vermeyenlerin bulunmasi 6nlenememigtir.

ISO 9000 Standartlarinin yalnizca 6zel sektdrde ve 6zellikle de Uretim
yapan kuruluglarda uygulanabilecegine iliskin yaygin ve yanlis distnceler de
personelin katilimini olumsuz y6nde etkilemig, bu konudaki yanlg
dustnceler, kurum personeli tarafindan verilen egitimler yoluyla giderilinceye
kadar, en buyuk direnc noktalarindan birini olugturmustur.

Diger taraftan, sigortali ve haksahiplerinin memnun edilebilmesi igin ilk
kosulun cahlsanlarin memnuniyeti oldugu yolundaki dusiincelerle personel,
oncelikle yillardir alamadiklari bazi ekonomik haklarin kendilerine verilmesini
istemis ve bu talep 4956 sayili yasanin yurirlige girmesine kadar surmuastur.
S6z konusu yasanin 02.08.2003 tarihinde yururlige girmesiyle personel icin

yapilan ek édemeler, bu noktadaki direncin kirllmasini saglamistir.

Kamu ydnetiminin mevcut hiyerarsik yapisi iginde, personelin kararlara
katilimi ile yetkilerinin zayiflamasindan ¢ekinen bazi yoneticilerin de sisteme
gereken destegi vermemesi, astlarinin da destek vermesini dolayli ya da

dogrudan engellemesi, sistemin karsilastigi diger sorunlari olusturmustur.
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ISO 9001 Standardinin 2000 revizyonu, 6zellikle kamu kurumlari igin
yeni oldugundan, baslangicta egitici kuruluslar araciligiyla personele verilen
egitimler sirasinda, konunun kamu yonetimine yodnelik olarak anlatiminda
sorunlar yasanmig ve egitimlerin etkinligi azalmistir. Zihninde somut 6rnekler
olusmayan personel, ISO 9000 Standartlarinin uygulanmasini Toplam Kalite
Yonetimi ile esdeger tutmus ve kalite kavraminin “mukemmellik” oldugunu
dustnerek Kalite Sistem Belgesinin alinmasiyla tim sorunlarin bir anda
cozileceqi beklentisi olugsmustur. Zaman icginde bu “abartili” beklentilerinin
gerceklesmedigini dusunen personel, Standardin bazi sartlarinin yerine
getirilmesi icin sekilci uygulamalara bagvurmaya baglamigtir.

il mudurliiklerinin is yuku fazlahigi, donanim eksikligi ve egitim ihtiyaci
gibi sorunlarini dikkate alarak Genel Mdudurlikte olusturulan bir birim
tarafindan yapilandirilan Kalite Yonetim Sistemi, kurulusundan itibaren
merkeziyetci bir dzellik gostermektedir ve talepler hangi diizeyden gelirse
gelsin, kararlar merkezden verilmektedir. Dokimantasyonun yapilmasi,
dagitimi ve revizyonu da merkezden yapildigi icin, il mudurliklerinde ¢aligan
personel, bu calismalara yalnizca talep dizeyinde katilabilmektedirler. En
blyuk katki, Kurumun cogunlugu 2000 yiinda go6reve baslayan gencg
personelinden gelmigstir. Ancak bazi Kalite Calisma Gruplarinin olusumunda
bile kidem, yas, unvan gibi nitelikler 6n planda bulundurulmus ve gencg

personelin dinamizminden yeterince yararlanilamamisgtir.

Calisanlann mevcut mevzuattan kaynaklanan gorevleri yaninda Kalite
Yonetim Sisteminin gereklerinin yerine getiriimesi ek bir ig yuki olarak
gorualmis ve sistem uygulamalari yalnizca Kalite Yonetim Sisteminin
kurulmasi ve uygulanmasi icin olusturulan gruplarin isi olarak gortlmeye

baslanmistir.

Gerek sistemin kurulmasi, gerekse belgelendiriimesi icin yeterli kaynak

ayrilmis olmasina ragmen, kurumun fiziki alt yapi kosullarinin iyilestiriimesi
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icin gerekli calismalar yapilmamisg, fiziki alt yapinin hizmet sunumu icin yeterli
oldugu kabul edildiginden, personelin bu konudaki yakinmalari

giderilememisgtir.

Caliganlann katihmi icin uygulamaya konulmus olan Bireysel Oneri
Sistemi ile Standart sartlarindan biri olan dizeltici ve Onleyici faaliyetler
yoluyla alinan talepler, is ve islemleri kolaylastirici ve hizlandirici énerilerden
olusmakla beraber, bu taleplerin ¢gogunun bilgi islem programlarina yonelik
olmasi ve bunlarin gereginin de Genel Mudurlik blnyesinde
gerceklestirilecek olmasi, merkez birimlerinin daha etkin ve etkilegsimli
calismasini gerektirmis, ancak taleplerin yogun bicimde gelmesi ve
zamaninda gerceklestiriiememesi nedeniyle, taleplerin timi beklenen gekilde
sonuclandirilamamistir.  Bu da iyilestirme firsatlarinin  tamaminin

degerlendirilemedigi anlamina gelmektedir.

Son olarak, Kurumun hizmet sundugu vatandaglarda “kalite” bilincinin
yeterince olusmamis olmasi da, kurumun hizmet kalitesini artirmasi igin

calismalarinda itici bir glctin olusmasini dnlemistir.



V. BOLUM
BAG-KUR’DA KALITE YONETIM SiISTEMININ BASARISI UZERINE BiR
ARASTIRMA

1. ALAN ARASTIRMASININ AMACI

Mevcut yapilari, kaynaklari, karar ve is gérme bicimleri ile vatandasin
beklentilerini kargilamaktan uzak, kirtasiyecilik icinde verimsiz ve yavas
hizmet Ureten, kaynaklarini etkin kullanamayan ve bu 6zellikleri ile reform
cabalarinin en yaygin calisma alani olan kamu ydnetimi, kalite felsefesine en

cok ihtiya¢ duyulan sektorlerden biridir.

Kamu kurumlarinin kalite felsefesine uygun bir yodnetim sistemi
kurmalarinda ve bu sistemi sirdirerek hizmet kalitelerinin artirmalarinda
kendilerine yol gosterecek ve bir cerceve olusturacak 1SO 9000
Standartlarinin sartlarinin ve bu standardin 6ngoérdigu ISO 9001 Kalite
Yonetim Sisteminin 6zelliklerinin, kamu kuruluglarinca uygulanmasinda, 6zel

sektdre gore bazi farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir.

Bu nedenle, Kalite Yonetim Sistemini uygulamak isteyen kurulusglarin,
uygulama sirasinda karsilasacaklari sorunlarn ve bu sorunlari asmalari
halinde elde edecekleri yararlari Gngorebilmeleri gerekir.

Ulkemizde Sanayi Bakanligi ile baslayan siirecte ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemini uygulayan ve sistemlerini belgeleyen kamu kurumlarindan
biri olan Bag-Kur'un karsilastigi sorunlar ile sagladigi yararlar ve iyilestirmeler

konusundaki deneyimi, diger kamu kurumlarina da yol gésterici niteliktedir.
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Bu arastirmada ulke ¢capinda yaklasik 16 milyon kisiye sosyal guvenlik
hizmeti sunan Bag-Kur o6rneginde Kurumun uyguladigi Kalite Ydnetim
Sisteminin  vatandaglar ve kurum calisanlari nezdinde basarisinin

sorgulanmasi ve iyilestirmeye acik alanlarin tespit edilmesi amaclanmaktadir.

Arastirmalardan elde edilen sonuglar, diger kamu kuruluslarina da
Kalite Yonetim Sistemini kurma ve uygulama konusundaki kararlara yardimci

ve yol gosterici niteliktedir.

2. ALAN ARASTIRMASININ KONUSU

Musteri ve calisan memnuniyetini esas alan Kalite Yonetim Sisteminin
“memnuniyet’ten kasti, musteri ve ¢aliganlarin beklentilerinin kargilanmasina

iliskin algilamalarinin ne oldugudur.

Bu bakimdan 2002 yilindan bu yana Kalite Yodnetim Sistemini
uygulayan ve sistemini 1ISO 9001 Standardinin sartlarina gore belgeleyen
Bag-Kur’ un gercek hizmet kalitesinin belirlenmesi ve dolayisiyla basarisinin
ortaya konulmasi igin, hizmet sunulan kesimin, hizmet kalitesi hakkindaki
algilamalarinin tespit edilmesi, ayrica calisanlar ile musterilerin Kalite
Yonetiminden beklentilerinin karsilanmasi diizeyinde memnuniyet oranlarinin

Olcilmesi 6nem tagimaktadir.

Bu alan arastirmasinin konusu, vatandaglarin Kurumun hizmet kalitesi
ve lyilestiriimesi gereken konulara iligkin diistince ve 6nerilerinin belirlenmesi,
Sisteminin uygulayicisi olan personelin Standart sartlarinin karsilanmasi
sirasinda yapilan faaliyetlerin etkinligi ve gerekliligi konusundaki dugstinceleri

ile Kalite Yonetim Sistemine yaklasimlarinin ortaya konmasidir.
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3. ARASTIRMANIN EVRENi VE ORNEKLEM

Bag-Kur' da uygulanan Kalite Yonetim Sistemi Genel Mudurlukte
olusturulan bir birim tarafindan kurulmus olup, Genel Mudurlik ve 81 Il
muaduarligu, bu birimin hazirladigr dokiimanlarda tanimlanmig yontem ve

araclara tabi olarak uygulamalarini sirdirmektedir.

Dolayisiyla Kalite Y6netim Sisteminin uygulanmasi her birimde ayni
Ozellikleri gostermektedir. Bu nedenle bu durumun yani sira uygulama,
gozlemleme ve kontrol kolayligi ve ulkenin blyuk kentlerinden biri olmasi
itibariyle Ankara Il Mudirliginin hizmet sundugu Ankara ilinde yasayan
sigortali ve hak sahipleri ile bu il mudurliginde c¢alisan personel,

arastirmanin evreni olarak belirlenmistir.

Bu evren icinde, 400 sigortali ve haksahibine Musteri Memnuniyeti

Anketi, 109 personele de Calisan Memnuniyeti Tutum Anketi uygulanmistir.

4. ARASTIRMA METODOLOJISi VE VERI TOPLAMA YONTEMI

Arastirmada “Mdisteri Memnuniyeti Tutum Anketi® ve “Calisan
Memnuniyeti Tutum Anketi “ olmak tzere 2 anket kullaniimigtir.

Musteri Memnuniyeti Tutum Anketi, demografik bilgiler hari¢ 21 soru
bash§i altinda toplam 38 sorudan olusmaktadir. Bu sorulardan degderlendirme
ve tutum belirlemeye yonelik 13 ana soru begs basamakli Likert tipindedir.

Anketler, arastirmaci tarafindan bizzat il mudurliginde ve soru-cevap
yontemiyle doldurulmus, bu nedenle gecersiz olarak degerlendirilebilecek

anket ortaya ¢tkmamistir.
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Anketlerin uygulama siresi olarak belirlenen 2 aylik dénemin her
isginunde il mudarligine gelen 10 kisiye anket uygulanmig, 40 ginden
olusan toplam isguniunde yapilan anketlerin toplam sayisi 400 olarak ortaya

ctkmgtir.

Calisan Memnuniyeti Tutum Anketi ise, 17 soru baglgi altinda toplam
61 sorudan olusmaktadir. Bu sorulardan degerlendirme ve tutum belirlemeye

yonelik 14 ana soru bes basamaktan olusan Likert tipinde sorulardir.

Bu anket, il madarlagindan 218 filli gahisanindan 109’una uygulanmig

ve calisanlarin %50’sinin dustnceleri belirlenmeye caligiimistir.

Anketler, random yoluyla belirlenen personele kapali zarf icinde
verilmis ve 10 gunlik bir uygulama suresinin sonunda ayni sekilde geri
alinmigtir. Anket formlarinin kapal zarf icinde teslim alinmis olmasi
nedeniyle, anketlerin gecerlilidi konusunda bir 6n kontrol yapma sansi
olmamistir. Daha sonra yapilan kontrollerde 9 anket gecersiz bulunarak

degerlendirmeye alinmamig, diger 100 anket analize tabi tutulmustur.

Her iki anket de, SPSS 10.0 for Windows adli istatistik paket programi

ile analiz edilmistir.

5. ARASTIRMADAN ELDE EDILEN BULGULAR

5.1. Muisteri Memnuniyeti Tutum Anketi Analizlerinden Elde Edilen

Bulgular

Kalite konusundaki ilk karar musgterilere ait olacagindan, oOncelikle

Musteri Memnuniyeti Tutum Anketinin sonuclarn degerlendirilmistir.
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5.1.1. Aragstirma Kapsaminda Yer Alan Vatandaslarin Genel Profilleri

Arastirma kapsaminda anket dolduran vatandaslarin cinsiyet, yas,

egitim durumu ve sigortalilik durumuna goére dagihmlarindan elde edilen

bulgular sunlardir:

Deger Frekans Yiizde Gegerli | Kumiilatif
Ylzde Yizde

Cinsiyet Kadin 135 33,8 33,8 33,8
Erkek 265 66,3 66,3 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Yas 18-30 69 17,3 17,3 17,3
31-45 126 31,5 31,5 48,8
46-+ 205 51,3 51,3 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Sigortaliik | Aktif 207 51,8 51,8 51,8

Durumu Pasif 111 27,8 27,8 79,5
Haksahibi 82 20,5 20,5 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Egitim ilkokul 148 37,0 37,0 37,0

Durumu Ortaokul 86 21,5 21,5 58,5
Lise 117 29,3 29,3 87,8
Universite 47 11,8 11,8 99,5
Ylisans/ 2 0,5 0,5 100,0
Doktora
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 4 MMTA’ne Katilanlarin Genel Profilleri

Arastirmaya katilanlarin % 33,8'i kadin, %66,3'0 erkektir. Bu kigilerin
%17,3'0 18-30 yas arasinda, 31,5'i 31-45 yas arasinda, %51,3'U ise 46 ve

daha yukan yaslardadir. Yas gruplarinda en buydk grubu 46 ve uzeri
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yaslarda bulunanlarnn olugturmasinin nedeni, tlkemizdeki emeklilik sistemi
ve prim 6deme siresinin uzunlugu yaninda, pasif sigortali ve haksahiplerinin
oraninin toplaminin %48,0 olmasidir. Egitim durumlar itibariyle dagilimlari
incelendiginde ise en buyik grubu %37,0 orani ile ilkokul mezunlarinin
olusturdugu, bunu %29,3 orani ile lise mezunlan ve %21,5 orani ile ortaokul
mezunlarinin izledigi gorilmektedir. Universite mezunlari (%11,8) ile .
Lisans/Doktora seviyesinde egitim gorenlerin (0,5) oraninin dusukliugu dikkat
cekicidir. ilkokul ve ortaokul mezunlarinin toplam orani olan %58,5, Bag-
Kur'un hizmet sundugu esnaf, sanatkar ve diger bagimsiz calisanlarin egitim
durumlan hakkinda da genel bir fikir vermektedir. Zira Kurumun hizmet
sundugu toplumun Ozelliklerini genel olarak yansitan bu profil, Bag-Kur'dan
daha kaliteli hizmet sunmasi yonitndeki talep ve beklentilerin sinirli
kalmasina neden olmaktadir. Egitim durumu yukseldikge daha kaliteli hizmet
alma talebinin artacagir varsayimindan hareket edildiginde, Bag-Kur'un
karsisinda bunu zorlayacak bir 6nemli bir gtic bulunmadidi ortaya ¢ikmakta,
ancak bu noktada sigortalilarin temsilcileri olan sivil toplum orgutleri devreye

girmektedir.

Arastirmaya katilanlarnn %51,8'i Bag-Kur'a prim 6édemeye devam eden
aktif sigortalilardan, %27,8'si prim 6demesi sona ermis ve yasllik veya
malullik ayhgi almakta olan pasif sigortalilardan, % 20,5'’i ise aktif ya da pasif

sigortalilarin bakmakla yukimli olduklari hak sahiplerinden olugsmaktadir.

Aktif sigortalilarin, gerek sigortalilik gerekse saghk yardimlari (saglk
karnesi almak, vize yaptirmak veya yenilemek) iglemleri icin Bag-Kur'a daha
sik bagvuran grup olmalari nedeniyle Bag-Kur'un hizmet kalitesini
degerlendirmelerine iligkin cevaplari daha saglikhdir. Haksahipleri ile pasif
sigortalilarin  Kurumla iligkileri daha sinirh ve periyodik olarak daha az
sikliktadir. Bu nedenle aktif sigortalilarin degerlendirmeleri daha gercekgci

bulunmaktadir.
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5.1.2. Anket Sorularina Verilen Cevaplardan Elde Edilen Bulgular

Yukarida demografik 0zellikleri belirtilen vatandaslarin  anket
sorularina verdikleri cevaplarin degerlendiriimesinden elde edilen sonuglar

soyledir:

5.1.2.1. Hizmet Siirelerinin Degerlendirilmesi

Ankete katilanlarin Bag-Kur'dan hizmet alma surelerine iligkin
degerlendirmelerde en ytksek orani %34,3 ile Kurumdan 16-25 yil hizmet
alanlar olusturmaktadir. Bunu; 31,0 orani ile 5-15 yil hizmet alanlar ve 21,8
orani ile 26 yil ve Ustl hizmet alanlar izlemektedir. En duguk orani %13,0 ile
5 yildan az hizmet alanlar olusturmaktadir ve yas dagiliminda %17,3'l
olusturan 18-30 yaslarinda bulunanlarin orani ile bu oran paralel bir 6zellik

gostermektedir.

Hizmet Siiresi Frekans Yluzde Gegerli Kumdiilatif
Yuzde Yuzde
5 yildan az 52 13,0 13,0 13,0
5-15 yil 124 31,0 31,0 44,0
16-25 yil 137 34,3 34,3 78,3
26 yil ve Ustu 87 21,8 21,8 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 5 MMTA’ne Katilanlarin Kurumdan Hizmet Alma Siirelerine iliskin

Dagihm

5.1.2.2. Caligan Davraniglarinin Degerlendirilmesi

il Midurligunde calisan personelin saygi, yardim etme ve gileryiiz

gosterme,

calismaya

istekli

olma

gibi

ozellikleri

degerlendiriimeleri sonucunda elde edilen bulgular séyledir:

bakimindan




199

Calisan Davraniglan Frekans Yuzde Gegerli | Kimulatif
Yuzde Yuzde
Saygih davraniyorlar
Tamamen katiliyorum 104 26,0 26,0 26,0
Kismen katiliyorum 131 32,8 32,8 58,8
Kararsizim 24 6,0 6,0 64,8
Katilmiyorum 101 25,3 25,3 90,0
Kesinlikle katiimiyorum 40 10,0 10,0 100,0
Toplam 400 100,0 100,0
Yardima istekliler
Tamamen katiliyorum 103 25,8 25,8 25,8
Kismen katiliyorum 120 30,0 30,0 55,8
Kararsizim 38 9,5 9,5 65,3
Katilmiyorum 94 23,5 23,5 88,8
Kesinlikle katilmiyorum 45 11,3 11,3 100,0
Toplam 400 100,0 100,0
Guleryiizlii davraniyorlar
Tamamen katililyorum 94 23,5 23,5 23,5
Kismen katiliyorum 120 30,0 30,0 53,5
Kararsizim 33 8,3 8,3 61,8
Katiimiyorum 101 25,3 25,3 87,0
Kesinlikle katiimiyorum 52 13,0 13,0 100,0
Toplam 400 100,0 100,0
isteksiz calisiyorlar
Tamamen katiliyorum 86 21,5 215 215
Kismen katiliyorum 105 26,3 26,3 47,8
Kararsizim 102 25,5 25,5 73,3
Katiimiyorum 82 20,5 20,5 93,8
Kesinlikle katiimiyorum 25 6,3 6,3 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 6 Calisan Davranislarinin Degerlendirilmesine iliskin Dagilim
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Calisanlann saygili davrandiklarina iligkin dutsutnceler en yuksek
%32,8 oraninda “kismen katiliyorum” cevabi ile, yardima istekli olmalarina
iliskin dustnceler en yiksek % 30,0 oraninda “kismen katiliyorum” cevabi ile,
guleryuzli davrandiklarina iligkin dusiinceler ise en yiksek %30,0 oraninda

“kismen katiliyorum” cevabi ile ifade edilmistir.

Calisanlann davraniglarinin saygili olmasi ve yardima istekli olmalari
konusundaki ikinci en yiksek oranlar da % 26,0 ve %25,8 ile “tamamen
katillyorum” cevabina aittir. Gdulerytzli davranmalarina iligkin ikinci en

yuksek oran ise %25,3 ile “katilmiyorum” cevabina aittir.

Calisanlann isteksiz ¢caligmalari konusunda en yuksek %26,3 oraninda

“kismen katiliyorum” ve %25,5 oraninda”kararsizim” cevabi verilmigtir.

Calisanlann davraniglari  konusunda hizmet alanlarin genel
dustnceleri olumlu ybnde iken, istekli calisip calsmadiklar konusunda
“kararsizim” cevabinin ikinci en blyuk orani olusturmasi, %26,3 oranindaki
“kismen katihyorum” cevabi ile birlestiginde, calisanlarin motivasyonlarinin
yetersizligi konusunda ipucu ortaya ¢cikmaktadir.

Bu durumda, Kalite Yonetim Sisteminin calisanlarin memnuniyeti ve
motivasyonlarinin  saglanmasi  konusunda yeterince etkili olamadigi

sonucuna variimaktadir.

5.1.2.3. Personel Sayisinin Yeterliliginin Degerlendirilmesi

Ankara il Mudirligunun fillen calisan personel sayisinin yeterli olup
olmadigi konusundaki en yiksek oranlar %32,8 “kismen katiliyorum” cevabi
ile %29,3 “tamamen katillyorum” cevabina aittir. Bu cevaplarin toplam %si

62,0'dir. Dolayisiyla il mudarlagunin personel sayisi yeterli bulunmaktadir.
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Personel sayisi yeterlidir.| Frekans Yuzde Gegerli | Kumiulatif

Yuzde Yuzde
Tamamen katiliyorum 117 29,3 29,3 29,3
Kismen katiliyorum 131 32,8 32,8 62,0
Kararsizim 54 13,5 13,5 75,5
Katilmiyorum 47 11,8 11,8 87,3
Kesinlikle katiimiyorum 51 12,8 12,8 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 7 Personel Sayisinin Yeterliliginin Degerlendirilmesine iligkin

Bulgular

5.1.2.4. Personelin Mevzuat Bilgisinin Degerlendirilmesi

Personelin, sunduklari hizmetlere referans teskil eden mevzuata iligskin

bilgilerinin sorgulandigi bu bélimde de, en yuksek oranlar %31,3 “kismen

katiliyorum” cevabi ile %28,5 “tamamen katiliyorum” cevabina aittir.

Personelin mevzuat Frekans Yuzde Gegerli | Kumiulatif
bilgisi yeterlidir. Yuzde Yiizde
Tamamen katiliyorum 114 28,5 28,5 28,5
Kismen katiliyorum 125 31,3 31,3 59,8
Kararsizim 82 20,5 20,5 80,3
Katilmiyorum 52 13,0 13,0 93,3
Kesinlikle katiimiyorum 27 6,8 6,8 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 8 Personelin Mevzuat Bilgilerinin Degerlendirilmesine iligkin
Bulgular

birlikte

degerlendiriimesinden cikan sonug ise, hizmet alanlarin personel sayisinin

Personel sayisinin vyeterliligi ve mevzuat bilgilerinin

yeterli olduguna iligkin duasincelerinin, bu personelin mevzuat konusunda

yeterli bilgiye sahip olduklarina iliskin dustincelerinden daha gtcli oldugudur.
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5.1.2.5. Personelin Davraniglarinin Memnun Edici Olma Diizeyinin

Degerlendirilmesi

Personelin davraniglarinin hizmet alanlan memnun edip etmedigine
iligkin yapilan degerlendirmede, %38,0 oranindaki “kismen katiliyorum”
cevabi en vyiksek grubu olusturmaktadir. Bu gruba %17,3 oranindaki
“tamamen Kkatiliyorum” cevabini veren grup da eklendiginde, Kurumdan
hizmet alanlarin %55,3'Unin, personelin davraniglarindan memnun oldugu

sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Personelin davraniglari | Frekans | Yuzde Gegerli Kumaulatif
memnun edicidir. Yuzde Yuzde
Tamamen katiliyorum 69 17,3 17,3 17,3
Kismen katiliyorum 152 38,0 38,0 55,3
Kararsizim 33 8,3 8,3 63,5
Katilmiyorum 80 20,0 20,0 83,5
Kesinlikle katiimiyorum 66 16,5 16,5 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 9 Personelin Davraniglannin Memnun Edici Olup Olmadigi

Konusundaki Degerlendirmelere iliskin Bulgular

5.1.2.6. Hizmet Binasinin Fiziki Kosullarinin Degerlendirilmesi

Ankara I Mudirligune gelen vatandaslar, hizmet binasinin fiziki
kosullanndan isitmayr (37,0 oraninda “tamamen katiiyorum”, %33,3
oraninda “kismen katiliyorum” ve toplam %70,3 oraninda) ve aydinlatmayi
(36,5 oraninda “tamamen katiliyorum”, %35,5 oraninda “kismen katililyorum”
ve toplam %72,0 oraninda) yeterli bulurken, %33,0 oranindaki bolimu
“katilmiyorum” cevabi ile havalandirmanin, %41,8'i “kesinlikle katilmiyorum”

cevabi ile bekleme/oturma yerlerinin yetersizliginden yakinmaktadirlar.
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Fiziki kosullardan; Frekans Yuzde G Yiizde |K Yuzde
Havalandirma yeterlidir.

Tamamen katiliyorum 81 20,3 20,3 20,3
Kismen katiliyorum 132 33,0 33,0 53,3
Kararsizim 15 3,8 3,8 57,0
Katilmiyorum 112 28,0 28,0 85,0
Kesinlikle katilmiyorum 60 15,0 15,0 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Isitma yeterlidir.

Tamamen katiliyorum 148 37,0 37,0 37,0
Kismen katiliyorum 133 33,3 33,3 70,3
Kararsizim 40 10,0 10,0 80,3
Katilmiyorum 54 13,5 13,5 93,8
Kesinlikle katiimiyorum 25 6,3 6,3 100,0
Toplam 400 100,0 100,0
Aydinlatma yeterlidir.

Tamamen katiliyorum 146 36,5 36,5 36,5
Kismen katiliyorum 142 35,5 35,5 72,0
Kararsizim 24 6,0 6,0 78,0
Katilmiyorum 65 16,3 16,3 94,3
Kesinlikle katiimiyorum 23 5,8 5,8 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Bekleme yerleri yeterlidir.

Tamamen katiliyorum 37 9,3 9,3 9,3
Kismen katiliyorum 85 21,3 21,3 30,5
Kararsizim 28 7,0 7,0 375
Katilmiyorum 83 20,8 20,8 58,3
Kesinlikle katiimiyorum 167 41,8 41,8 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 10 Hizmet Binasinin Fiziki Kosullarinin Degerlendirilmesine iliskin

Bulgular
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il Mudirluginin is hacminin énemli bir bodliminid saglik karnesi
islemleri olusturmakta ve gunlik olarak yaklasik 500 kisi, saglik karnesi
islemleri icin il madurligine basvurmaktadir. Her bir islem icin gereken sire
10-15 dakika olmakla birlikte, sigortali ve haksahiplerinin ginin erken
saatlerinden itibaren hizmet binasinda bulunmalari nedeniyle olusan
kalabalik, havalandirma sorununu ortaya c¢ikarmaktadir. Hizmet binasinin
saglik karnesi ile ilgili iglemlerin yapildigi bélumu, bu sayida basvuruyu

kaldirabilecek fiziksel yeterlilikten yoksundur.

5.1.2.7. islemler Sirasinda Bekleme Siirelerine iligkin Degerlendirmeler

Kurumun Kalite Politikasinda da yer alan “hizh” hizmet sunma
taahhudinidn kargilanmasi ve iglemlerin gerceklesme sirelerine iligkin olarak
sigortali ve hak sahiplerinin dusuncelerini belirlemeye yonelik olan bu soruya

iliskin bulgular soyledir:

islemler sirasinda uzun| Frekans Yuzde Gegerli | Kimiilatif
siire beklemek zorunda Yuzde Yuzde
kaliyorum.

Tamamen katiliyorum 196 49,0 49,0 49,0
Kismen katiliyorum 120 30,0 30,0 79,0
Kararsizim 27 6,8 6,8 85,8
Katiimiyorum 35 8,8 8,8 94,5
Kesinlikle katiimiyorum 22 55 55 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 11 Bekleme Siiresi Konusundaki Degerlendirmelere iliskin

Bulgular

Bu sonuglara goére, vatandaslarin %49,0'u “tamamen katiliyorum”
cevabi, %30,0'u “kismen Kkatiliyorum” cevabi ile ve toplamda %79,0

oraninda, islemleri sirasinda uzun sire beklemek zorunda kaldiklarini dile
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getirmektedirler. Bu sonu¢ Kurumun Kalite Politikasi ile ¢elisen bir durumun

yasandigini ortaya koymaktadir.

5.1.2.8. Vatandaslarin Beklemelerine Yol Acgan islemlere iligkin

Degerlendirmeler

Vatandaglarin  uzun sire beklemek zorunda kalmalarindan
yakindiginin belirlenmesi s6z konusu ise, bundan sonraki agsamada hangi
islemler sirasinda bu sorunun ortaya ciktiginin belirlenmesi gerekir.
Asagidaki tabloda arastirmaya katilanlarin beklemek zorunda kaldiklari

islemlerle ilgili cevaplari yer almaktadir.

islem Frekans Yiizde
Sigortalama islemleri 117 29,3
Tahsis iglemleri 105 26,3
Saglik karnesi iglemleri 316 79,0
Saglik harcamalarinin geri alinmasi iglemleri 139 34,8

Tablo 12 Beklemeye Neden Olan islemlere iligkin Bulgular

Sigortali ve haksahiplerinin uzun stre beklemek zorunda kaldiklarini
ifade ettikleri islemler, en yiksek olarak %79,0 oraninda saglk karnesi
islemleridir. Ancak bu konuda aciklanmasi gereken nokta, saglik karnesi
islemlerinin degil, bu islemler igin il mudurlugine gelen vatandas sayisinin

fazlalgi nedeniyle olusan siralarda gecen sirelerin uzun oldugudur.

5.1.2.9. Vatandaslarin Yasadigi Sorunlarin Kaynagina iliskin

Degerlendirmeler

Vatandaslarin il muodurliga tarafindan gerceklestirilecek islemler
sirasinda yasadiklan sorunlarin kaynagini tespit etmeye yonelik olan bu
soruda alinan cevaplara iliskin bulgular sunlardir:
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islemler sirasinda yasanan sorunlar| Frekans Ylzde

........................ kaynaklaniyor.

Benden (sigortall veya haksahibinin kendisinden) 45 11,3
Personelden 146 36,5
Yoneticilerden 120 30,0
Kurum mevzuatindan 271 67,8

Tablo 13 Yagsanan Sorunlarin Kaynagini Belirlemeye Yonelik Bulgular

Vatandaglar, Kurumda kargilastiklar sorunun en buyik sorumlusunun
(%67,8 oraninda) Kurumun mevzuati oldugunu dusunmektedirler. Bu
zorluklar Kurum mevzuatinin sik sik degismesinden ve yeterince kodifike
edilmemis olmasindan kaynakladigi gibi, hizmet alanlarin yasalarin
kendilerine yukledigi yukamltlikleri ve sagladigi haklan yeterince bilmiyor

olmalarindan da kaynaklanmaktadir.

5.12.10. Sigortallarin Yoénetimde Temsil Edilmelerine iliskin

Degerlendirmeler

Yasalarin sagladigi haklardan yeterince yararlanamayan sigortalilarin
hak kayiplarina ugramasinin 6nlenmesi ve yodnetim kademesinde temsil
edilmelerinin saglayacagi avantajlar kullanabilmeleri, bu kesimin temsilcisi

olan sivil toplum 6rgutlerinin etkinligine baghdir.

Yonetimde sigortalilarin daha |Frekans| Yuzde | Gegerli | Kumulatif
etkili temsil edilmesi gerekir. Yiizde Yiizde
Tamamen katiliyorum 188 47,0 47,0 47,0
Kismen katiliyorum 124 31,0 31,0 78,0
Kararsizim 55 13,8 13,8 91,8
Katilmiyorum 25 6,3 6,3 98,0
Kesinlikle katilmiyorum 8 2,0 2,0 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 14 Yonetimde Temsil Edilmeleri Konusundaki Degerlendirmelere

iliskin Bulgular
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Bu tablonun yorumlanmasindan elde edilen sonug, Kurumun yénetim
kademesinde yeterince temsil edilmediklerini distiinen sigortallarin, %47,0
oranindaki “tamamen katiliyorum” cevabi ile daha etkin temsil edilmeleri

yonunde taleplerini dile getirdikleridir.

5.1.2.11. Kurumun Web Sayfasinin Kullanimina iligkin Degerlendirmeler

E-devlet uygulamalari icinde énemli bir yere sahip olan internet ve bu
kapsamda o6dul almis olan Kurumun web uygulamalarinin sigortahlar
tarafindan kullanilma amacina ve buna yonelik elde ettikleri sonuclara iliskin

yapilan degerlendirmede elde edilen bulgular sunlardir:

Kurumun web sayfasini degerlendiriniz. Frekans | Yuzde
Gonderdigim e-maillere zamaninda cevap alabiliyorum. 28 7,0
E-maillerime verilen cevaplar tatmin edici 25 6,3
Sigortalilik bilgilerime kolaylikla ulagabiliyorum 92 23,0
Mevzuat degisikliklerini takip edebiliyorum 52 13,0
Internetten yararlanmiyorum 290 72,5

Tablo 15 Internetten Yararlanma Durumuna iligkin Bulgular

Sigortali ve haksahiplerinin  %72,5 oranindaki buyudk bolimi
internetten yararlanmadigini ifade ederken, internet kullanicilar Kurumun
web sayfasindan en c¢ok sigortalilik  bilgilerine  ulasmak icin
yararlanmaktadirlar. Ulkemizde e-posta yoluyla iletisimin, kamu kurumlari
nezdinde henliz yerlesmemis oldugu dusunulmekte, ayrica vatandaglarin
yasal degisiklikleri takip etme konusunda internetten yeterince

yararlanmadigi ortaya ¢cikmaktadir.
5.1.2.12. Yoneticilere Ulagsma Kolaylhginin Degerlendirilmesi

islemleri hakkinda daha fazla bilgi almak ya da sikayetlerini iletmek
icin sube muddard, il madur yardimcisi ve il mudurd gibi yoneticilere ulasmak

isteyen vatandaglarin karsilastiklar durumlara iligkin bulgular sunlardir:
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il Miidiirliigii yoneticilerine; Frekans | Yiizde | Gegerli | Kimulatif

Yuzde Yuzde
Kolaylikla ulagabiliyorum 84 21,0 21,0 21,0
Bir tanidik aracihgiyla ulagabiliyorum 91 22,8 22,8 43,8
Kesinlikle ulagamiyorum 101 25,3 25,3 69,0
Ulagsmaya gerek duymuyorum 124 31,0 31,0 100,0
Toplam 400 100,0 | 100,0

Tablo 16 Yoneticilere Ulasma Kolayliginin Degerlendirilmesine iliskin

Bulgular

Arastirmaya katilanlarin %31,0 lik bir bélumt yoneticilere ulagsmaya
gerek duymazken, %25,3'0 yoneticilere kesinlikle ulasamadiklarini, %22,8’si
kamu yonetiminin genel bir hastaligi olarak bir tanidik araciligiyla yoneticilere
ulasabildiklerini ifade etmektedir. %21,0'lik bir boélim ise yoneticilere

kolaylikla ulasilabildiklerini belirtmektedirler.

Yoneticilere bir tanidik araciligiyla ulasabilen ya da higbir sekilde
ulasamayanlarin toplam oraninin %48,1 olmasi, Kurumda vatandasla iletisim

kurma konusunda sorunlar yagsandiginin bir géstergesidir.

5.1.2.13. Belge Giivenligi Konusundaki Degerlendirmeler

Kurum, mevzuati geregi, hizmet sunumu 6ncesinde veya sirasinda
vatandaslardan bazi belgeler istemekte ve bu belgeleri, belli bir argiv dizeni
icinde muhafaza etmektedir. Vatandaslarin, kendi durumlarini gosteren ve
hizmet almaya hak kazanmalarinin birer delili olan bu belgelerin gtvenle
saklandigina iligkin inanclarinin sorgulandiyi bu bélimde, elde edilen

bulgular soyledir:
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Bag-Kur’a verdigim belgeler| Frekans | Yiizde | Gegerli | Kumulatif
glivenle saklanmaktadir. Yuzde Yuzde
Tamamen katiliyorum 128 32,0 32,0 32,0
Kismen katiliyorum 154 38,5 38,5 70,5
Kararsizim 74 18,5 18,5 89,0
Katilmiyorum 35 8,8 8,8 97,8
Kesinlikle katiimiyorum 9 2,3 2,3 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 17 Belge Giivenligi Konusundaki inanglara iligkin Bulgular

Kuruma belge veren vatandaglar, bu belgelerin givenle saklandigina
iliskin dastncelerini, %32,0 oraninda “tamamen katiliyorum” ve %38,5
oraninda “kismen katiliyorum” cevaplari ile ifade etmislerdir. Toplam olarak

%70,5 oraninda olumlu goérus bildirilmistir.

5.1.2.14. Bag-Kur Mevzuatinin Duyurulmasina iliskin Degerlendirmeler

Bag-Kur mevzuati sik sik degismekte ve bu degisiklikler yasalardan
yararlanan vatandaslara bazi yukumldlikler ve haklar getirmektedir. Bu
haklardan yararlanabilmek icin ise yasanin yukledigi yuakumlaltklerin yerine
getirilmesi, cogu zaman bir 6n kosuldur.

Bu nedenle ilgillerin hak kayiplarina ugramalarinin  ve
madgduriyetlerinin dnlenmesi igin, her turlt aragtan faydalanmak suretiyle bu
yasal degisikliklerin duyurulmasi gerekmektedir. Bu bilgilendirme ve
duyurularin yeterince yapilip yapilmadigini tespit etmek igin sorulan soruya
sigortali ve haksahiplerinin verdigi cevaplardan ulasilan sonuglar sunlardir:
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Bag-Kur mevzuatinda yapilan Frekans | Yuzde | Gegerli | Kimulatif
degisiklikler yeterince duyuruluyor. Ylizde Yuzde
Tamamen katiliyorum 52 13,0 13,0 13,0
Kismen katiliyorum 150 37,5 37,5 50,5
Kararsizim 64 16,0 16,0 66,5
Katilmiyorum 88 22,0 22,0 88,5
Kesinlikle katiimiyorum 46 11,5 11,5 100,0
Toplam 400 100,0 | 100,0

Tablo 18 Mevzuat Degisikligi Duyurularinin Yeterliligine iligkin Bulgular

Bu bulgular dogrultusunda, Kurum mevzuatinda yapilan degisikliklerin
yeterince duyuruldugu konusunda olumlu dusuncelerin, %13,0 oraninda
“tamamen katiliyorum”, %37,5 oraninda “kismen katiliyorum” ve toplam

olarak %50,5 oraninda oldugunu sdylemek mumkundur.

5.1.2.15. Danigma Masasi Hizmetlerinin Degerlendirilmesi

Kurumun Kalite Yonetim Sistemi uygulamalari kapsaminda
olusturdugu ve birimlere bagvuran vatandaglarin dogru bilgilendirilmelerini ve
yonlendirilmelerini  saglamayi, zaman kayiplarini Onlemeyi amaglayan

danisma masalarinin etkinligi sorgulanmistir ve bulgular sunlardir:

Danisma masasinin verdigi | Frekans | Yiizde | Gegerli | Kimiilatif
hizmetler zaman kaybini onluyor. Yiizde Yuzde
Tamamen katiliyorum 80 20,0 20,0 20,0
Kismen katiliyorum 86 21,5 21,5 41,5
Kararsizim 79 19,8 19,8 61,3
Katilmiyorum 94 23,5 23,5 84,8
Kesinlikle katilmiyorum 61 15,3 15,3 100,0
Toplam 400 100,0 | 100,0

Tablo 19 Danigma Masasi Hizmetlerinin Etkinliginin Degerlendirilmesine

lliskin Bulgular
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Arastirmaya katilanlarin bu soruya verdikleri cevaplara iliskin oranlar
birbirine ¢ok yakin olmakla birlikte, %20,0 oraninda verilen “tamamen
katiliyorum” cevabi ile %21,5 oraninda verilen “kismen katiliyorum” cevabina
iliskin toplam oranin, %23,5 oraninda verilen “katiimiyorum” ve %215,3
oraninda verilen “kesinlikle katilmiyorum” cevabinin toplam oranindan buyuk
oldugu g6z onlune alinarak, danisma masasinin verdigi hizmetlerin sigortali

ve haksahiplerinin zaman kayiplarini 6nledigi sdylenebilir.

5.1.2.16. ISO 9001:2000 Kalite Sistem Belgesi Hakkindaki Bilginin

Degerlendirilmesi

24.07.2002 tarihinden bu yana Kalite Sistem Belgesine sahip olan
Kurumun, bu belgeye sahip oldugunun bilinip bilinmediginin sorgulandigi bu
soruya, arastirmaya katilanlarin %74,0’0 “hayir, bilmiyorum” seklinde cevap

verirken, %26,0’s1 “evet, biliyorum” cevabini vermistir.

Bag-Kur’'un ISO 9001:2000 Kalite Sistem| Frekans Yuzde

Belgesine sahip oldugunu biliyor musunuz?

Evet, biliyorum 104 26,0
Hayir, bilmiyorum 296 74,0
Toplam 400 100,0

Tablo 20 Kalite Sistem Belgesi Bilgisi

Yaklagik 3 yildir Kalite Yonetim Sistemini uygulayan ve bu sistemini
ISO 9001:2000 Standardinin sartlarina gore belgelendirmis olan Bag-Kur, bu
konuda diger kamu kurumlarina sagladigi bu Ustinliglu yeterince
duyuramamig, hizmet sundugu kesime sundugu mal ve hizmetlerin,

belirlenen standartlara uygun olduguna dair verdigi glivenceyi iletememisgtir.
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5.1.2.17. 1SO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin Hizmet Kalitesine Etkileri

Nihai amaci kurumun hizmet kalitesini artirarak musteri memnuniyetini
saglamak olan Kalite Yonetim Sistemini 3 yildir uygulayan Bagd-Kur'un, bu
yonetim sisteminin yararlarini elde edip etmediginin ve hizmet kalitesini
etkileme seklinin sorgulandigi bu boélimde alinan cevaplara iligkin bulgular

sunlardir:

Kalite Yonetim Sistemi Kurumun | Frekans | Yiizde | Gegerli | Kiimilatif
hizmet kalitesini nasil etkilemistir? Yiizde | Yiizde
Kesinlikle olumlu etkilemistir. 58 14,5 14,5 14,5
Kismen olumlu etkilemistir. 91 22,8 22,8 37,3
Kararsizim. 103 25,8 25,8 63,0
Olumsuz etkilemistir. 50 12,5 12,5 75,55
Olumlu veya olumsuz bir degisiklik yok 98 24.5 245 100,0
Toplam 400 100,0 | 100,0

Tablo 21 ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin Hizmet Kalitesine
Etkilerine iligskin Bulgular

Arastirmaya katilanlanin  biyidk cogunlugunun, Kurumda Kalite
Yonetim Sisteminin uygulandigini bilmemesi nedeniyle “kararsizim” cevabini
verenlerin orani (%25,8) en yiksek dilimi olusturmaktadir. ikinci en yilksek
oran ise %24,5 ile “olumlu veya olumsuz bir degisiklik yok” cevabina ait

olmustur.

Bu sonuctan yola cikarak, Kalite Yonetim Sisteminin sagladigi
iyilestirmelerin daha c¢ok Kurum igi isleyigle ilgili oldugu, sigortali veya
haksahiplerine yansiyan bir kalite artigi olmadigi fikri ileri strilebilse de,
arastirmaya katilanlarin buyidk cogunlugunun Kurumda Kalite YOnetim

Sisteminin uygulandigini bilmemesi nedeniyle saglanan iyilestirmelerin
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farkinda olmamasi ya da bu iyilestirmelerin Kalite YoOnetim Sistemi

uygulamalar araciligiyla oldugunu bilmemesi dogal kabul edilmelidir.

5.1.2.18. ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin Personel Davraniglarina
Etkileri

Hizmet sunumu sirasinda vatandaslarla surekli kargi kargiya bulunan
personelin davraniglarinin, vatandas memnuniyetini etkilemesi kaginiimazdir.
Bu nedenle Kurum, egitimler yoluyla kalite bilincine sahip ve musterinin
Onemini kavramis bir personel profili olusturmak zorundadir. Bag-Kur'da bu
zorunlulugun ne kadar yerine getirildigini belirlemek amaciyla sorulan soruya
iligkin bulgular soyledir:

Kalite Yonetim Sistemi, | Frekans | Yuzde | Gegerli | Kimulatif
personel davraniglarini olumliu Ylizde Yuzde
yonde degistirmistir.

Tamamen katiliyorum 57 14,3 14,3 14,3
Kismen katiliyorum 87 21,8 21,8 36,0
Kararsizim 120 30,0 30,0 66,0
Katilmiyorum 102 25,5 25,5 91,5
Kesinlikle katilmiyorum 34 8,5 8,5 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 22 Kalite Yonetim Sisteminin Personel Davraniglanna Etkilerine

lliskin Bulgular

Kalite Yonetim Sisteminin hizmet kalitesine etkilerinin sorgulandigi
bolume iligkin bulgularla da paralellik gosteren bu sonuglar, Kalite Yonetim
Sisteminin personel davraniglarina yansimadidini gostermektedir. Zira
arastirmaya katilanlarin %30’u kararsiz oldugunu ifade ederken, 9%25,5
oraninda verilen “katilmiyorum” cevabi bu durumu ortaya koymaktadir. Diger

taraftan bu soru, vatandaslarin, personelin davraniglari konusunda toplam
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%72,0 oraninda memnun olduklarinin belirlendigi 5. soru ile birlikte
degerlendirildiginde, vatandaslarin personel davranislarindan memnun
oldugu, ancak bu davraniglarin nedeninin Kalite Yonetim Sisteminden

kaynaklandigini bilmedikleri ifade edilebilir.

5.1.2.19. Kalite Yonetim Sisteminin islemlere Hiz Kazandirmasina iliskin

Degerlendirmeler

Kamu kurumlarinin hizli hizmet Uretme konusunda vatandaslarin
yakinmalarina neden oldugu yaygin bir kanidir ve yavas hizmet dretme veya
islemlerin uzun surmesi, hemen hemen tim kamu kurumlan icin iyilestirme
yapilmasi1 gereken alanlardan biridir. Bu amagcla Kalite Yodnetim Sistemi
uygulamalarinda islemlere hiz kazandirmak icin tedbirler geligtiriimesi,
iyilestirmeler yapilmasi ve proses Olcumleri aracihgiyla islem sirelerinin
izlenmesi esastir. Bag-Kur'un Kalite Politikasinda da ifade edildigi gibi,
hizmet tretme ilkelerinden biri de “hiz” olarak belirlenmistir. Kurumun, Kalite
Yonetim Sistemi araciligiyla iglemlerine hiz kazandirip kazandiramadiginin

sorgulandigi bu bolimde elde edilen bulgular sunlardir:

Kalite Yonetim Sistemi, | Frekans | Yiizde | Gegerli | Kimiulatif
islemlere hiz kazandirmigtir. Yluzde Yuzde
Tamamen katiliyorum 62 15,5 15,5 15,5
Kismen katiliyorum 127 31,8 31,8 47,3
Kararsizim 97 24,3 24,3 71,5
Katiimiyorum 75 18,8 18,8 90,3
Kesinlikle katiimiyorum 39 9,8 9,8 100,0
Toplam 400 100,0 | 100,0

Tablo 23 Kalite Yonetim Sisteminin islem Hizi Uzerindeki Etkilerine

lligkin Bulgular
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Aragtirmaya katilanlarin %77’sinin Kurumdan 5 yil ve daha uzun
suredir hizmet aliyor olmalari, islemlerin hiz kazanmasi konusunda yaptiklari
degerlendirmeleri daha saglkh kilmaktadir. %31,8 oranindaki “kismen
katillyorum” cevabi da, Kalite Yonetim Sisteminin islemleri hizlandirdigini
ortaya koymaktadir. Kalite Yonetim Sisteminin; hizmet kalitesi, personel
davraniglan ve iglem hizina etkileri konusunda en net tespitler de iglem hizi

konusunda olmustur.

5.1.2.20. Bag-Kur’un Hizmet Kalitesine iligkin Genel Degerlendirme

Arastirmaya katilanlardan, Kurumun hizmet kalitesi hakkinda genel bir
degerlendirme yapmalarinin istendigi bu bo6limde elde edilen bulgular

sunlardir:

Bag-Kur’un hizmet kalitesini|Frekans | Yizde Deger |Kumulatif
nasil degerlendiriyorsunuz? Yuzdesi Yuzde
Cok iyi 27 6,8 6,8 6,8

lyi 135 33,8 33,8 40,5
Orta 127 31,8 31,8 72,3
Koti 73 18,3 18,3 90,5
Cok kotl 38 9,5 9,5 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

Tablo 24 Bag-Kur’un Hizmet Kalitesine iligkin Genel Degerlendirme

Yasadiklan bazi olumsuzluklara ragmen vatandaslarin, Kurumun
hizmet kalitesi hakkinda genel olarak olumlu dustincelere sahip olduklari
gorulmektedir. Zira, arastirmaya Kkatllanlarin %33,8'i Kurumun hizmet

kalitesini “iyi” olarak degerlendirirken, %31,8’i “orta” ifadesini kullanmistir.
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5.1.2.21. Kurumda lyilestirmeye Acik Alanlar

Arastirmaya katilanlarin %31,8’'inin Kurumun hizmet kalitesini “orta”
olarak degerlendirmeleri Kurumda iyilestirmeye ac¢ik alanlann varlgi
anlamina gelmektedir. Bu alanlarin tespiti ve iyilestirme 6nerilerinin alinmasi

amaciyla sorulan sorulara iliskin bulgular sunlardir:

Bag-Kur’da hangi alanlarda iyilestirme yapilmasi|Frekans |Yiizde
gerektigini diisiiniiyorsunuz?

Calisanlarin sayisi artiriimah 246 61,5
Calisanlarin mevzuat bilgileri artirilmah 227 56,8
Calisan davraniglari iyilestiriimeli 217 54,3
Yonetici davraniglan iyilestiriimeli 195 48,8
Sigortalilar igin rehberlik hizmetleri artiriimah 235 58,8
Sosyal givenlik bilincini artirici calismalar yapilmali 188 47,0
Hizmet binasinin fiziki kosullar iyilestirilmeli 229 57,3
islemlere hiz kazandiriimali 255 63,8
Aylik alinan/prim 6denen bankalarla iligkiler gelistiriimeli 178 445
Hastane/eczane/optik¢i ve medikal firmalarla iligkiler 185 46,3
gelistiriimeli

Teknolojiden daha ¢ok yararlaniimali 244 61,0
Mevcut yonetim anlayigi degismeli 136 34,0

Tablo 25 lyilestirme Onerileri

Bu bulgulara gore; islem hizlarinin arttigr dustincesine ragmen,
iyilestirmeye acik alanlanin baginda, %63,8 oraninda islemlere hiz
kazandiriimas1 gelmektedir. Bu alani sirasiyla 61,5 oraninda calisan
sayisinin artirilmasi, %61,0 oraninda teknolojiden daha cok yararlaniimasi,
%58,8 oraninda rehberlik hizmetlerinin artiriimasi, %57,3 oraninda hizmet
binasinin fiziki kosullarinin iyilestiriimesi, %56,8 oraninda calisanlarin

mevzuat bilgilerinin artinimasi, %54,3 oraninda calisan davraniglarinin
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iyilestiriimesi, %48,8 oraninda yonetici davraniglarinin iyilestirilmesi, %47,0
oraninda sosyal guvenlik bilincini artirici ¢alismalarin yapiimasi, %46,3
oraninda hastane/eczane/optik¢i ve medikal firmalarla iliskilerin gelistiriimesi
ve %44,5 oraninda bankalarla iligkilerin gelistiriimesi alanlarn izlemektedir.
Arastirmaya katilanlarin mevcut yodnetim anlayisinin degismesi gerektigi
konusundaki inanclari ise %34,0 orani ile en kiguk grubu olusturmaktadir.

5.1.2.22. Musteri Memnuniyeti Tutum Anketinden Cikan Genel Sonuglar

Ankara Il Midirligunde uygulanan Miisteri Memnuniyeti Tutum
Anketinde, arastirmaya katilanlarin profilleri de g6z 6ntine alinarak yapilan
degerlendirmede elde edilen genel sonuglari sdyle siralamak mumkundur:

a. Aragtirmaya katilanlarin %77’si Kurumla en az 5 yildir iligki icindedir.

b. Genel olarak calisan davraniglarindan memnun olup, calisanlarin
mevzuat bilgilerini yeterli bulmakla birlikte, calisanlarin igleri konusunda
yeterince motive edilmedigini disinmektedirler.

c. Hizmet binasinin fiziki kosullanndan aydinlatma ve isitmayi yeterli
bulmakta, ancak havalandirma sorunu ile bekleme/oturma yerlerinin
azhigindan yakinmaktadirlar.

d. Islemler sirasinda uzun siure beklemek zorunda kaldiklarini ve bu
beklemenin en cok saglhk karnesi iglemleri sirasinda yasandigini ifade
etmektedirler.

e. Kurumda vyasadiklarn sorunlarn en c¢ok Kurum mevzuatindan
kaynaklandigini ve kendilerinin yonetim kademesinde daha etkili temsil
edilmeleri gerektigini distinmektedirler.

f. Buyuk cogunlugu internetten yararlanmamakta, vyararlananlar ise
Kurumun web sayfasini genellikle sigortalilik bilgilerine ulagsmak icin
kullanmaktadirlar.

g. Islemleri hakkinda daha fazla bilgi almak veya sikayetlerini iletmek

istediklerinde yoneticilere ulasmak konusunda sorunlar yagsamaktadirlar.
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h. Kuruma verilen belgelerin givenle saklandigina iligkin inanclari gucluddr.

i. Kurum mevzuatinda yapilan degisikliklerin yeterinde duyuruldugunu
dustnmektedirler.

j. Danigma masasinin verdidi hizmetlerin zaman kayiplarini dnledigini ifade
etmektedirler.

k. Cok blyuk bir gogunlugu, Bag-Kur'un ISO 9001 Kalite Sistem Belgesine
sahip oldugunu ve Kurumda Kalite Yonetim Sisteminin uygulandigini
bilmemektedirler.

. Kalite Yonetim Sisteminin Kurumun hizmet kalitesi ve personel
davraniglari Uzerinde ¢ok fazla etkisi oldugu dusinmemektedirler, ancak
sistemin islemlere hiz kazandirdiginin farkindadirlar.

m. Kurumun hizmet kalitesini genel olarak “iyi” bulmakla beraber, “orta”
bulanlarin orani nedeniyle Kurumda iyilestirmeye acik alanlarin varhigina
inanmaktadirlar.

n. Kurumun hizmet Kkalitesinin artinlmasi igin yapilacak iyilestirmelerde
personelin nicelik ve nitelik itibariyle gelistiriimesi ve islemlere hiz

kazandiriimasi, dncelikli alanlar olarak dnerilmektedir.

5.2. Calisan Memnuniyeti Tutum Anketi Analizlerinden Elde Edilen
Bulgular

Diger taraftan, Kalite Yonetim Sistemini uygulayan c¢alisanlarn,
sistemin basarisini degerlendirmeleri, dis musterilere kiyasla daha somut
bilgilere dayanacagindan, Calisan Memnuniyeti Tutum Anketinin sonuglari da

alan arastirmasinda 6énemli sonuclar vermistir.

5.2.1. Aragstirma Kapsaminda Yer Alan Calisanlarin Genel Profilleri

Ankara il Mudirliigiinde calisan 100 personelin cinsiyet, yas, egitim
durumu, hizmet stresi ve Kurumdaki unvanlarina iligkin veriler bu bélimde

degerlendirilmigstir ve elde edilen bulgular soyledir:
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Arastirmaya katilanlarin %45,0’i kadin, %55,0'i erkektir ve arastirmada

her iki cinsiyet de birbirine yakin oranlarda temsil edilmigtir.

Gegerli Kiumulatif
Cinsiyet Frekans Yuzde . .

Yuzde Yuzde
Kadin 45 45,0 45,0 45,0
Erkek 55 55,0 55,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 26 CMTA’ne Katilan Personelin Cinsiyet Dagilimi

Arastirmaya katilan personelin yas dagilimi incelendiginde, en buyuk

grubu %52,0 ile 36-45 yas arasindaki personel, ikinci en buyik grubu %27,0
ile 26-35 yas arasindaki personel olusturmaktadir. Bu gruplari %18,0 orani ile
46-55 yas arasindaki personel izlemektedir. 18-25 yas arasi personel (%2,0)
ile 56 ve uzeri yaglardaki personel (%1,0) oranlari son derece dusuktur. Bu
dagilim, Kurum personelinin genel yas ortalamasi hakkinda da fikir
vermektedir ve bu ortalamanin 36-45 oldugunu sdylemek mumkuindur.

Yas Frekans Yuzde Ge"gerli Kijrrlijlatif
Yuzde Yuzde
18-25 2 2,0 2,0 2,0
26-35 27 27,0 27,0 29,0
36-45 52 52,0 52,0 81,0
46-55 18 18,0 18,0 99,0
56 ve ustu 1 1,0 1,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 27 CMTA’ne Katilan Personelin Yag Dagilimi

Arastirmaya katilan personelin egitim durumlarina iliskin bulgular ise,

lise (%50,0 oraninda) ve Universite (%42,0 oraninda) mezunu personelin en
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bUydk grubu olusturdugunu goéstermektedir. Ortaokul mezunlan ile yiksek

lisans/doktora yapmis olanlarin oranlar ise dusuk kalmigtir.

. Gegerli Kumulatif

Egitim Durumu Frekans Yuzde . .

Yuzde Yuzde
Ortaokul 3 3,0 3,0 3,0
Lise 50 50,0 50,0 53,0
Universite 42 42,0 42,0 95,0
Y.Lisans/Doktora 5 5,0 5,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 28 CMTA’ne Katilan Personelin Egitim Durumuna iliskin Dagiim

Arastirmaya katilan personelin %25,01 11-15 yil sureyle, % 24,0l ise
16-20 yil sureyle Kurumda calismaktadir ve bu iki grubun toplam orani
%49,0'dur. Bu oranlari %22,0 ile 5 yila kadar hizmeti olanlar ile %17,0 ile 21
yiIl ve daha fazla hizmeti olanlar izlemektedir. En kiguk oran ise %12,0 ile 6-
10 yil hizmet siresi olan personele aittir. Bu bulgular dogrultusunda, bu
surelerin Kurumun yonetsel yapisini degerlendirmeye yetecek kadar uzun
oldugunu ve arastirmaya katilan personelin Kurumu yeterince tanidigini

sdylemek mumkuindur.

Hizmet Siiresi Frekans Yuzde Gegerl Ktmdilatit
Yuzde Yuzde

5 yila kadar 22 22,0 22,0 22,0

6-10 yil 12 12,0 12,0 34,0

11-15 yil 25 25,0 25,0 59,0

16-20 yil 24 24,0 24,0 83,0

21 yil ve Ustl 17 17,0 17,0 100,0

Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 29 CMTA’ne Katilan Personelin Hizmet Siirelerine iliskin Dagilim
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Arastirmaya katilanlarin % 61,0’i Genel idari Hizmetler sinifina dahil

personelden olugmaktadir (%37,0-memur, %7,0-bilgisayar isletmeni, %2,0-

veri hazirlama ve kontrol igletmeni, %12,0-sef, %1,0-daktilograf ve %2,0-

sube mudurd) ve yalnizca %2,0 orani ile sube midurd duzeyinde katilim

saglanmistir. Teknik Hizmetler Sinifina dahil personelin orani %2,0, Avukatlik

Hizmetleri Sinifina dahil personelin orani %1,0, Saglik Hizmetleri Sinifina

dahil personelin orani ise%9,0°dir. Personelin %27’si ise bu soruyu cevapsiz

birakmayi tercih etmistir. Katilmcilarin biyik cogunlugunun Genel idari

Hizmetler Sinifindan olmasi ve vatandasa dogrudan hizmet sunmasi, bu

personelin daha saglikli degerlendirme yapmalarini saglayacak niteliktedir.

Unvan Frekans Yuzde Gegerli Kimiilatif

Yuzde Yuzde
Cevapsiz 27 27,0 27,0 27,0
Memur 37 37,0 37,0 64,0
Bilgisayar isl. 7,0 7,0 71,0
VHKI 2,0 2,0 73,0
Sef 12 12,0 12,0 85,0
Sube Muduri 2 2,0 2,0 87,0
Eczaci 9 9,0 9,0 96,0
Avukat 1 1,0 1,0 97,0
Teknisyen Yrd. 2 2,0 2,0 99,0
Daktilograf 1 1,0 1,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 30 CMTA’ne Katilan Personelin Unvanlarina iliskin Dagilim

5.2.2. Anket Sorularina Verilen Cevaplardan Elde Edilen Bulgular

Arastirmaya katilanlarin demografik bilgilerinden sonra, Kalite Yonetim

Sistemi hakkindaki dustincelerinin belirlenmesine yonelik sorulara verdikleri

cevaplar degerlendirilmistir.
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5.2.2.1. Kalite Kavramina Yaklasima iliskin Degerlendirmeler

Cok boyutlu bir kavram olan kalitenin, Kurum c¢aligsanlari igin ne ifade
ettigini tespit etmeye yonelik olarak sorulan bu soruda; katilimcilarin %48,0
oranindaki buyuk c¢ogunlugu kalitenin “standartlara uygunluk”, %25,0’i
“mikemmellik”, %22,0’si ise “ihtiyaclari kargilama” oldugunu dasundukleri
ortaya cikmigtir. Kaliteyi “liks” olarak goérenlerin orani ise yalnizca %5,0'tir.
Kurumda kalite hareketinin ISO 90001 Standardinin uygulanmasi ile
basladigi g6z 6ninde bulunduruldugunda, kalitenin, standartlara uygunluk

olarak ifade edilmesi dogal bir sonu¢ olmustur.

Kalite kavrami size ilk olarak Gegerli | Kumiilatif
Frekans | Yuzde

hangisini cagnstinyor? Yiizde Yiizde
Standartlara uygunluk 48 48,0 48,0 48,0
Mukemmellik 25 25,0 25,0 73,0
Ihtiyaclari karsilama 22 22,0 22,0 95,0
Luks 5 5,0 5,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 31 Kalite Kavramina Yaklasima iliskin Bulgular

5.2.2.2. Kurumdaki Denetim Sekline iliskin Degerlendirmeler

Yonetim faaliyetinin bir fonksiyonu olan denetimin sekline iligkin
yapilan sorgulamada, katilimcilarin %45,0'i Kurumda yapilan denetimin, isin
yapilmasindan sonra ve hatalari duzeltmeye yo6nelik oldugunu ifade
ederken, %32,0’lik bir bolimu ise denetimin isin yapilmasindan 6nce ve
hatalari 6nlemeye yonelik oldugunu dustinmektedir. %23,0 oranindaki
katiimcilar ise denetimin igin yapimasi sirasinda gerceklestigini
belirtmiglerdir. Katihmcilarin yariya yakin kisminin denetimin sonradan
yaplimasi ve hata dizeltmeye yonelik oldugunu diginmesi, Kurumda Kalite
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Yonetim Sisteminin 6ngoérdiagu 6nlemeye yonelik yaklasimin henliz yeterince

yerlesmediginin bir ifadesi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Kurumda igin yapihgi ile ilgili . Gegerli | Kimulatif
. Frekans | Yuizde . .

ne tur denetim yapiimaktadir? Yuzde Yizde
Isin yapiimasindan 6nce,

_ _ 32 32,0 32,0 32,0
Onlemeye yonelik denetim
Isin yapiimasi sirasinda denetim 23 23,0 23,0 55,0
isin yapiimasindan sonra,

45 45,0 45,0 100,0

Duzeltmeye yonelik
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 32 Denetime iligkin Bulgular

5.2.2.3. Personele Verilen Gérevlerin Niteliklerine Uygunluguna iligkin

Degerlendirmeler

Personel rejimi yoninden 657 sayili Kanun ile 1479 sayili Kanunun
ilgili hdkumlerine tabi olan Kurumun, personel istihdami sirasinda bu
yasalarda belirtilen nitelikler disinda bir nitelik aramasi s6z konusu degildir.
Ancak Kurumda istihdam edilen personelin gérev yerlerinin ve yurttecekleri
hizmetlerin belirlenmesinde, sahip olduklari niteliklerin dikkate alinip
alinmadiginin sorgulandigi bu boélimde, katilimcilarin %40,0'1 egitim, beceri
ve niteliklerine gore kendilerine gorev verildigini dusunmektedirler. Ancak
azimsanamayacak bir oran olan %30,0'u ise bu duslnceye
katilmamaktadirlar. Bu orana “Kesinlikle katilmiyorum” cevabini veren %18,0
oranindaki caligsanlarin sayisi da eklendiginde, Kurumun goérev dagihmi
sirasinda personelin niteliklerini dikkate almak gibi kabul gérmuis bir
politikasinin olmadigi ortaya ¢cikmaktadir. Bu soruya “tamamen katillyorum”
cevabi veren caliganlarin ise Avukatlik Hizmetleri Sinifina dahil personel ile

Saglik Hizmetleri Sinifina dahil personel oldugu disunulmektedir.
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Bu bulgular dogrultusunda Kurumda, Standardin insan kaynaklarina
iligkin sartlarinin geregi gibi yerine getiriimedigini sdylemek mumkundur. Zira
Standart, personelin niteliklerine uygun iglerde calistirimasini ve bu alanda

surekli olarak egitime tabi tutulmasini 6ngérmektedir.

Personele egitim, beceri ve . o
Gegerli | Kimulatif
niteliklerine uygun goérevler |Frekans | Yiizde . .
Yuzde Yuzde
verilmektedir.
Tamamen katiliyorum 5 5,0 5,0 5,0
Kismen katiliyorum 41 41,0 41,0 46,0
Kararsizim 6 6,0 6,0 52,0
Katilmiyorum 30 30,0 30,0 82,0
Kesinlikle katilmiyorum 18 18,0 18,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 33 Personele Verilen Gorevlere iligkin Bulgular

5.2.2.4. Etkilegimli Birimlerle iligkilerin Degerlendirilmesi

Kalite YoOnetim Sistemini uygulamakla proses etkilesimini ve
dolayisiyla birimler arasi etkilesimi yonetmeyi kabul etmis olan Kurumda,
personelin isi dolayisiyla etkilesim halinde oldugu birimlerle iligkileri
sorgulanmis ve koordinasyon ve igbirligi konusunda sorun yasanip

yasanmadigi arastirilmigtir.

Arastirmaya katilan personelin %27,0'si “tamamen katiliyorum” ve
%44,0'0 “kismen katiliyorum” cevaplari ile ve toplamda %71 oraninda
etkilesimli birimler arasinda koordinasyon ve isbirligi sorunu yasadiklarini
ifade etmiglerdir. Bu sonu¢ da, Kurumun proses yonetimi konusunda daha

fazla cabaya ihtiyaci oldugunu ortaya koymaktadir.
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isimin etkilesim halinde oldugu oL
. Gegerli | Kimulatif
birimlerle  koordinasyon ve |Frekans | Yiizde . .
Yuzde Yuzde
isbirligi sorunu yasiyorum.
Tamamen katiliyorum 27 27,0 27,0 27,0
Kismen katiliyorum 44 44,0 44,0 71,0
Kararsizim 9 9,0 9,0 80,0
Katilmiyorum 13 13,0 13,0 93,0
Kesinlikle katiimiyorum 7 7,0 7,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 34 Etkilesimli Birimlerle Koordinasyon ve igbirligine iligkin
Bulgular

5.2.2.5. Yoneticilerin Lider Tutumuna iliskin Degerlendirmeler

Kalite Yonetim Sisteminin  personele benimsetiimesinde ve
motivasyonunun saglanmasinda kilit bir role sahip olan ust yonetimin, bu
gorevlerini yerine getirmesi ancak lider bir tutum icinde hareket etmesine
baglhdir. Ydneticilerin Kurum caliganlarina liderlik yapip yapmadiginin
sorgulandigi bu boélimde, katilimcilarin % 16,0’s1 “tamamen katiliyorum”
cevabi ile, %34,0'U ise “kismen katiliyorum” cevabi ile ybneticilerin Kalite
YoOnetim Sisteminin benimsenmesi konusunda kendilerine liderlik yaptigini

ifade etmektedir.

Ancak, bu konuda olumsuz gorus belirtenlerin toplam oraninin %39,0
oldugu g6z 6nune alindiginda, yoneticilerin liderlik konusunda tam anlamiyla

aktif olduklarini séylemek mimkin bulunmamaktadir.




226

Kurum yoneticileri, KYS’nin I
. L. L . Gecerli | Kimilatif
benimsenmesi igin bize liderlik | Frekans | Yiizde . .
Yuzde Yuzde
yapmaktadir.
Tamamen katiliyorum 16 16,0 16,0 16,0
Kismen katiliyorum 34 34,0 34,0 50,0
Kararsizim 11 11,0 11,0 61,0
Katilmiyorum 22 22,0 22,0 83,0
Kesinlikle katiimiyorum 17 17,0 17,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 35 Yoneticilerin Lider Tutumuna iligkin Bulgular

5.2.2.6. Kurumda iletisim Yeterliligine iligkin Degerlendirmeler

Standardin “i¢ iletisim” maddesinde de 6nemi vurgulandigi Uzere,
gerek hizmet sunumu sirasinda gerekse Kalite Yonetim Sistemi
uygulamalarinda i iletisimin saglikh sekilde gerceklesmesi gerekir. ic iletisim
bir birim icinde s6z konusu oldugu gibi, birimler arasinda, merkez ve tasra
birimleri arasinda ve ast-tst iligkilerinde de s6z konusu olmaktadir.
Kurumunun i¢ iletisiminin sorgulandigi bu bélimde; ayni birim icinde ve
etkilesimli birimler arasinda bilgi akigi ve iletigsimin yeterli oldugu goriltrken,
ast-Ust iligkilerinde ve merkez ile tasra teskilati arasinda énemli bir iletisim
sorunu oldugu dikkati cekmektedir. Zira, ayni birim igindeki iletigim,
“tamamen katiliyorum” ve “kismen katiliyorum” cevaplarinin toplami olan
%64,0 oraninda, koordineli calisan birimler arasindaki iletisim yine ayni
cevaplarin toplami olan %45,0 oraninda vyeterli bulunurken; ast-Ust
iligkilerinde “katiimiyorum” ve “kesinlikle katiimiyorum” cevaplarinin toplami
olan %48,0 oraninda, merkez ile tasra arasinda ise ayni cevaplarin toplami

olan %64,0 oraninda iletigsimin yetersizliginden yakiniimaktadir.
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Tamamen
Kismen katiliyorum Kararsizim Katimiyorum Kesinlikle katilmiyorum
katiliyorum

Kurumdaki bilgi akisi
ve iletigimi

N 2 e 9|2 |9 |22 g lsg|2 | g $g/2|g |54
degerlendiriniz. g8 | R |S R | & 5 SRl 8 5 ¢ R S 5 R | 8 IS 8 R

e (2§ e £ 2| |2 || | £ &5 |2 |2 (82
19 > o > 1 o [T o [T o 19 O

a) Ayni birim iginde
o . 28 (28,0 28,0 36 36,0 36,0 6 6,0 6,0 21 21,0 21,0 9 9,0 9,0
iletisim yeterlidir.
b) Koordineli ¢alisan
birimler arasinda 11 |11,0| 11,0 34 34,0 34,0 14 14,0 14,0 29 29,0 29,0 12 12,0 12,0
iletisim yeterlidir
c) Astlar ile ustler
arasinda iletisim 13 |13,0| 13,0 29 29,0 29,0 10 10,0 10,0 28 28,0 28,0 20 20,0 20,0
yeterlidir.
d) Merkez ile tagra
arasinda iletigim 8 8,0 8,0 19 19,0 19,0 9 9,0 9,0 40 40,0 40,0 24 24,0 24,0
yeterlidir.

Tablo 36 Kurumda iletisim Yeterliligine iliskin Bulgular
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5.2.2.7. Kalite Yoénetim Sistemi Dokiimantasyonuna iligkin

Degerlendirmeler

Kalite Yonetim Sistemi icinde egitimlerden sonra gerceklestirilen ilk
faaliyet olan dokimantasyonun basarisina iligkin yapilan sorgulamada elde
edilen bulgular soéyledir: Dokumanlar, %28,0 oraninda verilen “tamamen
katiyorum” ve %35,0 oraninda verilen “kismen katiiyorum” cevabi ile
yeterince acik ve anlagilir bulunurken, katilimcilarin %75,0’i dokimanlarin
daha ayrintil olmasi gerektigini disinmektedir. Dokiimanlarin yapilan iste
personele yol gostermesi konusunda alinan cevaplarin olumlu ve olumsuz
oranlarinin  toplami  birbirine yakin oldugundan, tim personelin bu
dokimanlardan yararlanmadidi dustnulmektedir. Ayrica, katilimcilarin
%13,0't “tamamen katiliyorum” ve “%36,0’sI “kismen katiliyorum” cevabi ile
Kalite Yonetim Sistemi dokimanlannin, igleri standart hale getirdigini ifade
ederken, %24,0’0 “katiimiyorum” ve %15,0’i “kesinlikle katilmiyorum” cevabi
ile bu dustinceye kargi cikmislardir. Diger taraftan, katilmcilar, “gereksiz
buluyorum” ifadesine %28,0 oraninda “katilmiyorum” ve %25,0 oraninda
“kesinlikle katilmiyorum” cevabi vermigler ve dokimanlarnn gerekli oldugunu
belirtmiglerdir.

TUm bu bulgulardan elde edilen sonug, dokiimanlarin yeterince agik
ve anlagilir nitelikte olmalarina ragmen, biraz daha ayrintili hazirlanmalari
halinde personele yol géstermesi ve islerin standart hale getiriimesinde daha

yararli olacagi duguncesidir.
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Tamamen Kismen katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum | Kesinlikle katilmiyorum
katiliyorum
Kalite Yonetim Sistemi
dokiimanlan;
g o = o 2 [ - o 8 o £ o 2 [} = o 2 L £ O
© T o O @© o © O © T ®© O © k] o O | @ T o ©
X N o N X N O N X N O N 3 N O N | X N O N
2 3 P} = 8 =] P} >:_ 2 >5_ ] >:_ 8 >=_ (5] >3_ ) >3_ (3} >3_
e > o > e > (0) 0w O 0 O C O
a-Yeterince acik ve anlasilir
28 28,0 28,0 35 | 350 | 350 8 | 80 | 8,0 19 19,0 |19,0| 10 | 10,0 | 10,0
niteliktedir.
b-Daha detayli olmasi gerekir.
37 37,0 37,0 38 | 38,0 | 38,0 | 10 | 10,0 | 10,0 7 7,0 70 | 8 | 80 | 80
c-isimde bana yol gosteriyor.
12 12,0 12,0 31 | 31,0 | 31,0
10 | 10,0 | 10,0 33 330 (330 14 | 14,0 | 14,0
d-iglerin standart hale gelmesini
saglamigtur. 13 13,0 13,0 36 | 36,0 | 36,0 | 12 | 12,0 | 12,0 24 24,0 |24,0| 15 | 15,0 | 150
e-Gereksiz buluyorum.
19 19,0 19,0 19 | 19,0 | 19,0 9 | 90 | 90 28 28,0 |28,0| 25 | 25,0250

Tablo 37 Kalite Yonetim Sistemi Dokiimantasyonuna iliskin Bulgular
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5.2.2.8. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetlere iliskin Degerlendirmeler

Personelin Kalite Yonetim Sistemi icinde kararlara katilimini saglayan
ve iyilestirme firsatlari igin taleplerini dile getirmesine yardimci olan en dnemili
araclardan olan duzeltici ve 0©nleyici faaliyetlere iligkin distncelerin
sorgulandigi bu bélimde, elde edilen bulgular séyledir:

a- Dduzeltici/onleyici faaliyetlerin calisma ortaminin iyilestiriimesine
yardimci olup olmadigi sorusu karsisinda, katilimcilarin %7,0'si “tamamen
katiliyorum* ve %31,0'i “kismen katilyorum* cevaplar ile ve toplamda %38,0
oraninda olumlu disunduklerini ortaya koyarken, %31,0' “katilmiyorum* ve
%20'si “kesinlikle katilmiyorum® cevaplan ve toplamda %51,0 oraninda
olumsuz g6rus bildirmislerdir. Bu oranlardan olumsuz disuncelerin daha
fazla oldugu g6z 6ntine alindiginda, dizeltici ve Onleyici faaliyetlerin, ¢calisma

ortaminin iyilesmesine yeterince yardimci olmadigi sonucu ortaya konabilir.

b- Katiimcilarin  %41,0% “katilmiyorum” ve %22,0'si "kesinlikle
katiimiyorum” cevabi ile Kurumun sistem bilgisayarinda kullanilan
yazihmlarda duzeltme ve gelistirme calismalarina dizeltici ve 6nleyici
faaliyetlerin katkisi icin olumsuz dustncelerini ortaya koymuslardir. Sistem
programlarinin  duzeltiimesi ve geligtiriimesine dulzeltici ve 0Onleyici
faaliyetlerin yardimci oldugunu diasinenler ise, %7,0 ile "tamamen
katiliyorum" ve %27,0 ile "kismen katiliyorum" ve toplamda %34,0 oraninda
kalmistir. Bu dogrultuda, dizeltici ve 6nleyici faaliyetlerin, yazilimlar Gzerinde

de yeterince etkili olmadigini séylemek mumkuanddr.

c- Duzeltici ve oOnleyici faaliyetlerin, personelin kararlara katilimini
saglamasi konusunda verilen cevaplar da bir 6nceki cevaplara yakin olarak
ortaya cikmistir. Zira katihmcilarin %40,01 "katilmiyorum" ve 9%20,0'si

"kesinlikle katiimiyorum" cevaplar ile bu katlim kanalin yeterince etkili
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olmadigini ortaya koymaktadirlar. Bu konuda olumlu distnenlerin orani ise
toplamda %33,0'tdr.

d- Duzeltici ve Onleyici faaliyetlerin, hizmet sunumu igin gerekli olan
malzemelerin temininde kolaylik saglayip saglamadigina iliskin yapilan
aragtirmada da elde edilen sonug¢ olumsuz yondedir. Katihmcilarin toplamda
%74'Untn, bu faaliyetlerin, malzeme temini konusunda bir yarar
saglamadigini dusundukleri ortaya c¢ikmistir. Yalnizca %?20,0°lik grup ise

olumlu dusincelerini ifade etmisgtir.

e- Duzeltici ve Onleyici faaliyetler araciligiyla taleplerin Ust yonetime
iletiimesi konusunda elde edilen veriler ise, bu konuda net bir sonuca
ulasiimasina olanak saglayacak nitelikte degildir. Cunku katilimcilar; %13,0
oraninda "tamamen katilyorum", %31,0 oraninda "kismen katiliyorum"
cevaplarini vermiglerdir ve toplamda %44,0 orani ortaya cikmustir, diger
taraftan "katilmiyorum" cevabi ile "kesinlikle katiimiyorum" cevabini

verenlerin toplam orani da %44,0dir.

f- Ozellikle yasal ve idari diizenleme gerektiren konularda iletilen
duzeltici ve 6nleyici faaliyetlerin mevzuati gelistirip gelistirmedigi konusundaki
dustnceler, %5,0 oraninda "tamamen katiliyorum", %32,0 oraninda "kismen
katiliyorum”, %16,0 oraninda “kararsizim”, %32,0 oraninda "katilmiyorum" ve
%15,0 oraninda "kesinlikle katilmiyorum" cevaplan ile ifade edilmigtir. Bu
oranlardan yola cikarak, mevzuatin gelistiriimesi konusunda da tam
anlamiyla bir etkinlik saglandigini sdylemek mimktn bulunmamaktadir.

g- Duzeltici ve Onleyici faaliyetlerin igslemlerde yasanan tikanmalar igin
bir ¢c6zim olup olmadigi konusunda alinan cevaplarin da olumsuz oldugu
gorulmektedir. Katilimcilarin %4,0°0 "tamamen katiliyorum”, %28,0' "kismen

katillyorum™ cevaplarini  vererek, faaliyetlerin islemlerdeki tikanmalari
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giderdigini ifade ederken, %43,01 "katilmiyorum" ve %"kesinlikle
katiimiyorum™ cevabi ile ve toplam %61,0 oraninda bu dusinceye
katiimadiklarini  belirtmiglerdir. Goruldigu Gzere, dizeltici ve 0Onleyici
faaliyetlerin iglemlerdeki takinmalari giderdigi konusundaki olumsuz yargilar

daha agirhktadir.

h- Personelden alinan duzeltici ve onleyici faaliyet taleplerinin Ust
yonetimin karar ve islemlerini hizlandirmasi konusundaki dusunceler, %8,0
oraninda “"tamamen katiliyorum", %29,0 oraninda "kismen katiliyorum®,
%16,0 oraninda “kararsizim“, %30,0 oraninda "katimiyorum" ve %217,0
oraninda "kesinlikle katilmiyorum" cevaplari ile ifade edilmistir. Bu cevaplarda

da olumsuz dustincelerin agirhg dikkat cekicidir.

I- Buyuk c¢ogunlugu merkez teskilati birimleri tarafindan
gerceklestirilecek olan faaliyet taleplerinin  sonuglanma  sdrelerinin
sorgulandigi bu bolimde, katthmcilarn %30,0°'u "tamamen katiliyorum" ve
%34,0'0 "kismen katiliyorum" cevaplari ile ve toplamda %64 oraninda
faaliyetlerin uzun strede sonuclandigini ifade etmiglerdir. Bu soruda %19,0
olan “kararsizim“ cevabi verenlerin orani da, diger sorulara oranla oldukca

yuksektir.

j- Personelin ilettigi faaliyet taleplerinin yoneticiler tarafindan dikkate
alinpp alinmadigr arastinimis ve %31,0 oraninda "tamamen katiliyorum" ve
%42,0 oraninda "kismen katiliyorum* cevaplarn ile ve toplamda %73,0
oraninda, faaliyet taleplerinin yeterince dikkate alinmadigi ifade edilmigtir. Bu
oran, duzeltici ve 0&nleyici faaliyetler konusunda elde edilen en net

bulgulardan biridir.

k- Duzeltici ve onleyici faaliyetlerin etkin sonucglanmasina iligkin alinan

cevaplar ise bir 6nceki soruyla paralellik gostermektedir. Bu konuda da,
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katihmcilarin %35,01 "tamamen katiliyorum" cevabi ve %38,0'i "kismen
katillyorum™ cevabi ile ve toplamda %73,0 oraninda faaliyetlerin etkin

sonuclanmadigini ifade etmislerdir.

Tum bu bulgulardan ortaya cikan sonug, dzeltici ve Onleyici
faaliyetlerin beklenen sonuglarindan yeterince yararlanilamadigi ve bunun
da, ya yoneticiler tarafindan yeterince dikkate alinmamasi ya uzun sirede

sonucglanmasi ya da etkin olarak sonuclanmamasindan kaynaklandigidir.
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Tamamen Kismen Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle
katillyorum katihyorum katilimiyorum
Diizeltici ve Onleyici faaliyetler;
[7) — [7) — n b= [7) = n l—
S |3 B35 |38 B35 |8 {2 § 5 B 3|S5 |8 B3
X N O N K4 N O N 3 N 8\ N K3 N O N | X N O N
[ > Q 5 [ =} Q = [ =} Q =5 [ H=] o =5 [ D [ R—]
e > 0 > e > o > = > b > e > My > = > O >
a-Calisma ortaminin iyilesmesine
7 7,0 70 | 31 | 31,0 | 310 11 |11,0|11,0 31 31,0 |31,0| 20 | 20,0 | 20,0
yardimci olmustur.
b-Sistem programlarini
. . L. 4 4,0 4,0 27 | 270|270 | 6 6,0 | 6,0 41 41,0 |41,0| 22 | 22,0 | 22,0
diizeltmig/gelistirmistir.
c- Kararlara katilimi saglamistir. 4 4,0 4,0 29 | 29,0 | 29,0 | 7 70 | 7,0 40 40,0 |40,0| 20 | 20,0 | 20,0
d- Malzeme teminini kolaylagtirmigtir. 5,0 5,0 15 | 150 | 150 | 6 6,0 | 6,0 42 42,0 |42,0| 32 | 32,0 32,0
e-Taleplerin list yonetime iletilmesini
13 | 13,0 | 13,0 | 31 | 31,0 | 31,0 | 14 | 14,0 | 14,0 22 22,0 |22,0| 20 |20,0 20,0
kolaylagtirmistir.
f-Mevzuati gelistirmistir. 5 50 50 | 32 | 32,0 | 32,0 | 16 | 16,0 | 16,0 32 32,0 |32,0| 15 | 15,0 | 15,0
g- Islemlerdeki tikanmalar gidermistir. 4 4,0 40 | 28 | 280 |280| 7 | 70 | 7,0 43 43,0 |43,0| 18 |18,0 | 18,0
h- Ust yénetimin karar ve iglemlerini
8 8,0 8,0 29 | 29,0 | 29,0 | 16 | 16,0 | 16,0 30 30,0 |30,0 | 17 |17,0 | 17,0
hzlandirmigtir.
i- Sonug¢lanmasi uzun siiriyor. 30 | 30,0 | 30,0 | 34 | 34,0 | 34,0 | 19 | 19,0 | 19,0 11 11,0 |11,0 6,0 | 6,0
j- Yeterince dikkate alinmiyor. 31 | 31,0 | 31,0 | 42 | 420 | 420 | 11 | 11,0 (11,0 12 12,0 120 | 4 40 | 4,0
k- Etkin sonug¢lanmiyor. 35 | 350 | 350 | 38 | 38,0 | 380 | 12 | 12,0 | 12,0 12 12,0 12,0 | 3 3,0 | 3,0

Tablo 38 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetlere iligkin Bulgular
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5.2.2.9. Referans Dokiimanlara Ulasabilme Kolayligina iliskin

Degerlendirmeler

Kalite Yo6netim Sistemi dokimantasyonu icinde yer alan proses
planlarinda belirtilen ve personelin yaptigi isin referansini olusturan i¢ ve dis
kaynakl dokiimanlarin ulasilabilirligi arastirilmig ve katilimcilarin genel olarak
bu dokimanlara kolaylikla ulasabildigi sonucuna ulasiimistir. Cunku
katilimcilarin %19,0'u "tamamen katiliyorum" cevabi ile %41,0'i ise "kismen
katiliyorum™ cevabi ile bu konuda sorun yasamadiklarini dile getirmektedirler.
Referans dokimanlara kolaylikla ulasamad klarini ifade edenlerin orani ise
%31,0 duzeyindedir.

isimi yaparken ihtiyag duydugum R
Gecerli | Kimulatif

referans dokiimanlara kolaylkla|Frekans | Yiizde . .

. Yuzde Yuzde
ulasabiliyorum.
Tamamen katililyorum 19 19,0 19,0 19,0
Kismen katiliyorum 41 41,0 41,0 60,0
Kararsizim 9 9,0 9,0 69,0
Katiimiyorum 22 22,0 22,0 91,0
Kesinlikle katiimiyorum 9 9,0 9,0 100,0
Toplam 100 100,0 | 100,0

Tablo 39 Referans Dokiimanlara Ulasabilme Kolayligina iliskin Bulgular

5.2.2.10. Proses Etkilesimine iliskin Degerlendirmeler

Kalite YOnetim Sistemi igcinde proses yaklasiminin esas alindigi ve
proses etkilesimi nedeniyle isin bir sonraki asamasinin da i¢c mugteri olarak
gorulmesi gerekliliginden yola c¢ikarak, personelin bir sonraki asamayi
yuruten birimi mugteri olarak gorip gormedidi arastinimistir. Bu konudaki
dusuinceler, %19,0 oraninda "tamamen katiliyorum"”, %30,0 oraninda

"kismen katihyorum”, %20,0 oraninda ’“kararsizim”, %23,0 oraninda
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"katilmiyorum” ve %8,0 oraninda "kesinlikle katilmiyorum" cevaplari ile ifade
edilmigtir. Bu cercevede, i¢ musteri kavraminin tamamen reddedilmedigi,

ancak bu konuda yerlesmis bir ic musteri bilinci olusmadigi ortaya

¢ctkmaktadir.
Proses etkilesimi  nedeniyle, B
L . . . . Gecerli | Kimiilatif
isimin bir sonraki asamasindaki | Frekans | Yuzde

. L Yuzde Yuzde
birimi musteri olarak goriayorum.
Tamamen katiliyorum 19 19,0 19,0 19,0
Kismen katiliyorum 30 30,0 30,0 49,0
Kararsizim 20 20,0 20,0 69,0
Katiimiyorum 23 23,0 23,0 92,0
Kesinlikle katiimiyorum 8 8,0 8,0 100,0
Toplam 100 100,0 | 100,0

Tablo 40 Proses Etkilesimine iliskin Bulgular

5.2.2.11. Giincel Mevzuatin Takibine iligkin Degerlendirmeler

1479 ve 2926 sayili Kanunlar ve bu Kanunlara dayanilarak cikarilan
idari duzenlemeler dogrultusunda hizmet sunma yukomlalugd bulunan
Kurumda, mevzuatta yapilan degisikliklerin personel tarafindan guncel olarak
izlenebilmesi konusunda Kalite Ydnetim Sisteminin etkisi arastirilmis ve
katihmcilar bu konudaki dugstncelerini %10,0 oraninda “"tamamen
katilyorum”, %38,0 oraninda "kismen katiiyorum”, %38,0 oraninda
"kararsizim”, %29,0 oraninda "katiimiyorum" ve %15,0 oraninda "kesinlikle
katiimiyorum" cevaplari ile ifade etmiglerdir. Bu bulgular dogrultusunda,
Kalite Yonetim Sisteminin Kurum mevzuatinin gincel olarak takip
edilebilmesini sagladigi, ancak bu kolayliktan tim personelin yararlanmadigi

stylenebilir.
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Kalite Yonetim Sistemi, Kurum .
. ) . Gegerli | Kimiilatif

mevzuatini guncel olarak takip | Frekans | Yiizde . .
Yuzde Yuzde

edebilmemi saglamistir.

Tamamen katiliyorum 10 10,0 10,0 10,0

Kismen katiliyorum 38 38,0 38,0 48,0

Kararsizim 8 8,0 8,0 56,0

Katilmiyorum 29 29,0 29,0 85,0

Kesinlikle katiimiyorum 15 15,0 15,0 100,0

Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 41 Giincel Mevzuatin Takibine iligkin Bulgular

5.2.2.12. Anketlerin lyilestirme Firsati Olarak Gériilmesine iligkin

Degerlendirmeler

Bir yandan musteri memnuniyetinin dl¢ilmesi bir yandan da Kurumda
iyilestirmeye acik alanlarin masteri beklentileri dogrultusunda belirlenmesine
yonelik olarak yapilan memnuniyet anketlerinin bu amaclara ulagsmak igin
yeterli olup olmadiginin sorgulandigi bu bélimde, katiimcilar “Anketler,
Kurumda lyilestiriimesi gereken alanlarin tespitini kolaylastirmaktadir”
ifadesini degerlendirmislerdir ve elde edilen bulgular soyledir: Katilimcilarin
%20,0'si "tamamen katihyorum", %32,0’si "kismen katihyorum", %210,0'u
"kararsizim”, %19,0’'u "katilmiyorum" ve %19,0’'u "kesinlikle katilmiyorum"

cevabini vermiglerdir.

Bu oranlara gore, musteri memnuniyeti anketlerinin éneminin ve

amacinin yeterince anlasilamadigr sonucuna varilabilir.
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Anketler, Kurumda iyilestirilmesi, N
. . Gegerli | Kimulatif
duzeltiimesi gereken alanlarin |Frekans | Yiuzde . .
Yuzde Yuzde
tespitini kolaylagtirmaktadir.
Tamamen katiliyorum 20 20,0 20,0 20,0
Kismen katiliyorum 32 32,0 32,0 52,0
Kararsizim 10 10,0 10,0 62,0
Katilmiyorum 19 19,0 19,0 81,0
Kesinlikle katiimiyorum 19 19,0 19,0 100,0
Toplam 100 100,0 | 100,0

Tablo 42 Anketlerin lyilestirme Firsati Olarak Goriilmesine iliskin
Bulgular

5.2.2.13. Kalite Sistem Belgesinin Sagladigi Giivenceye iliskin

Degerlendirmeler

Kurum kanununun saydigi kimselerin yasal bir zorunluluk olarak Bag-
Kur kapsamina alinmasi nedeniyle, sigortalilar ve hak sahipleri agisindan bir
secim yapma hakki olmamakla beraber, bu kigilere sunulan hizmetin
kalitesini degerlendirme ve buna bagl olarak Kuruma karsi yukumlaltklerini
yerine getirme konusunda gonulli olma miusteriden beklenen davraniglardir.
Misterinin Kurumun hizmet kalitesi hakkinda fikir yurttirken, Kurumun sahip
oldugu 1SO 9001 Belgesinin bu konuda guvence verip vermedigine iligkin
yapilan sorgulamada, katilimcilar %9,0 oraninda "tamamen katiliyorum",
%31,0 oraninda "kismen katiiyorum”, %14,0 oraninda “kararsizim”, %31,0
oraninda "katilmiyorum" ve %15,0 oraninda "kesinlikle katilmiyorum®
cevaplarini vermislerdir. Bu oranlar, konuya iligkin net bir sonuca varilmasina
olanak saglayacak nitelikte degilse de, Misteri Memnuniyeti Tutum
Anketinden ¢ikan sonug¢ dogrultusunda, musterilerin blyik cogunlugunun
Kurumun ISO 9001 Kalite Sistem Belgesine sahip oldugunu bilmedikleri
dikkate alindiginda, calisanlardan bu cevaplarin alinmasi olagan

karsilanmigtir.




239

ISO 9001 Belgesi, muigterilerimize I
. Gegerli | Kimulatif

hizmet kalitemiz konusunda Frekans | Yuizde

. Yizde | Yizde
gliven vermektedir.
Tamamen katiliyorum 9 9,0 9,0 9,0
Kismen katiliyorum 31 31,0 31,0 40,0
Kararsizim 14 14,0 14,0 54,0
Katilmiyorum 31 31,0 31,0 85,0
Kesinlikle katiimiyorum 15 15,0 15,0 100,0
Toplam 100 100,0 | 100,0

Tablo 43 Kalite Sistem Belgesinin Sagladigi Giivenceye iliskin Bulgular

5.2.2.14. Kalite Sistem Belgesinin Kurum imajina Etkisine iligkin

Degerlendirmeler

ISO 9001 Kalite Sistem Belgesinin Kurum imajini olumlu yoénde
etkileyip etkilemedigi konusunda verilen ifadeye, katiimcilarin %214,0°'U
"tamamen katilyorum"”, %35,0'i "kismen katiliyorum", %14,0'4 "kararsizim”,
%23,0’'t "katiimiyorum” ve %14,0'u "kesinlikle katiimiyorum™" cevaplarini
vermiglerdir. Bu oranlarin degerlendiriimesinden elde edilen sonug, Belgenin
Kurum imajini olumlu yénde etkiledigi digtincesinin tum katilimcilar igin ayni

oranda benimsenmedigidir.

ISO 9001 Belgesine sahip
. Gecgerli | Kimulatif

olmamiz, Kurumun imajini Frekans | Yuzde . .

Yuzde Yuzde
olumlu yonde etkilemistir.
Tamamen katiliyorum 14 14,0 14,0 14,0
Kismen katiliyorum 35 35,0 35,0 49,0
Kararsizim 14 14,0 14,0 63,0
Katilmiyorum 23 23,0 23,0 86,0
Kesinlikle katilmiyorum 14 14,0 14,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 44 Kalite Sistem Belgesinin Kurum imajina Etkisine iliskin
Bulgular
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5.2.2.15. Kalite Yonetim Sisteminin Yararlarina iliskin Degerlendirmeler

Kurumdaki Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin yararlarinin
belirlenmeye calisildigi ve bu ¢cercevede sistemin basarisinin sorgulandigi bu

bolumde, katihmcilarin verdigi cevaplardan elde edilen bulgular séyledir:

Kalite Yonetim Sistemi;

a- Kurumun hizmet kalitesini artirmistir.

Arastirmaya katilanlarin %11,0’'i "tamamen katiliyorum" ve %47,0’si
"kismen katiliyorum" cevabi ile ve toplamda %58,0 oraninda, Kalite Yonetim
Sisteminin  Kurumun hizmet kalitesini artirdigini dasuntrken, %23,0°U
"katilmiyorum™ ve %13,0’a "kesinlikle katilmiyorum” cevabi ve toplamda
%36,0 oraninda, Kalite Yonetim Sisteminin hizmet kalitesine etkisi olmadigini
ifade etmislerdir. Bu oranlar dogrultusunda hizmet kalitesinin 1SO 9001
uygulamalarindan olumlu yonde etkilendigini sdylemek mimkuanddir.

b- islemlere hiz kazandirmistir.

Arastirmaya katilanlarin %9,0'u "tamamen katiiyorum” ve %35,0’i
"kismen katiliyorum" cevabi ile ve toplamda %44,0 oraninda, Kalite Yonetim
Sisteminin iglemlerin hiz kazanmasini sagladigini dusundrken, %27,0’si
"katilmiyorum" ve %14,0'0 "kesinlikle katilmiyorum" cevabi ve toplamda
%41,0 oraninda, Kalite Yonetim Sisteminin islemlerin hizi tzerinde etkisi
olmadigini ifade etmislerdir. Bu konuda kararsiz olanlarin orani ise %15ir.
Konuya iliskin olumlu ve olumsuz degerlendirmelerin toplam oranlarinin
birbirine yakin olmasi, islem hizi hakkinda net bir sonuca ulasilmasina olanak

vermemektedir.

b- Kaynaklarin etkin kullanimini saglamistir.

Kaynak yonetimi konusunda oldukca detayli sartlar iceren Kalite
Yonetim Sisteminin, kaynaklarin etkin kullanimina etkisinin sorgulandigi bu
bolumde, arastirmaya katilanlarin %8,0’i "tamamen katiliyorum" ve %30,0'u
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"kismen katiliyorum" cevabi ile ve toplamda %38,0 oraninda, kaynak
kullaniminin etkinligini kabul ederken, %30,0’'u "katiimiyorum" ve %15,0'i
"kesinlikle katiimiyorum™ cevabi ve toplamda %45,0 oraninda, Kalite Y6netim
Sisteminin kaynaklarin etkin kullanilmasini sagladigi dusincesine karsi
cikmiglardir. Bu veriler 1siginda, Kalite Yonetim Sisteminin  kaynak
kullaniminda etkinlik sagladigini, ancak bu etkinligin beklenen duzeyde

olmadigini séylemek mumkuandar.

d- Takim ¢aligmasini tegvik etmistir.

Calisma gruplan ve iyilestirme takimlari araciligiyla takim ¢aligmasinin
tesvik edilmesini amaclayan Kalite Y6netim Sisteminin bu amaca ulasma
basarisinin degerlendirildigi bu bolimde, katilimcilarin %10,0'u "tamamen
katillyorum™ ve %24,0'0 "kismen katillyorum" cevabi ile ve toplamda %34,0
oraninda, Kalite Yonetim Sisteminin takim calismasini tesvik ettigini ifade
etmelerine karsin, %30,0'u "katilmiyorum" ve %219,0'u "kesinlikle
katiimiyorum" cevabi ve toplamda %49,0 oraninda, takim calismasi
konusunda bir tesvik olmadigini belirtmiglerdir. Olumsuz goris iceren
cevaplarin orani dikkate alindiginda, Kalite Yonetim Sisteminin takim
calismasi konusunda tesvik edici bir unsur olmadigi séylenebilir.

e- Gereksiz igslem adimlan kaldinimistir.

Proseslerin belirlenmesi ve dokiimantasyonu sirasinda gereksiz islem
adimlarinin  kaldirlmasina iliskin  sorgulamada, katihmcilarin  %11,0’i
"tamamen katiliyorum" ve %32,0’si "kismen katiliyorum" cevabi ile ve
toplamda %43,0 oraninda, dokimantasyon sirasinda gereksiz iglem
adimlarinin ortadan kaldirldigini ifade ederken, %30,0'u "katiimiyorum" ve
%16,0’s1 "kesinlikle katilmiyorum" cevabi ve toplamda %46,0 oraninda, bu
dustnceye katilmadiklarini belirtmiglerdir. Her iki distiincede de elde edilen
oranlarin birbirine yakin olmasi, hala kaldinlmasi gereken bazi iglem

adimlarinin oldugunu goéstermektedir.
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f- Musteri odakh bir orgit kultliri yaratiimistir.

Kalite Yonetim Sisteminin musteri odakhlik ilkesi dogrultusunda,
Kurumda mdasgteri bilincinin olugsmasi ve mdisteri odakli bir 6rgut kaltira
yaratilmasina iligkin yapilan sorgulamada, katiimcilar %9,0 oraninda
"tamamen katilyorum"”, %32,0 oraninda “kismen katiliyorum”, %21,0
oraninda “kararsizim”, %24,0 oraninda "katimiyorum" ve %14,0 oraninda
"kesinlikle katilmiyorum™ cevaplarini vermislerdir. Bu konuda kararsizlarin
oraninin buydkligunun dikkat cekici olmasinin yaninda, orgut kdltdrindn
musteri odakl olarak sekillenmesi konusunda yeterince basarili olundugunu
sdylemek mumkun bulunmamaktadir.

g- Egitim faaliyetleri artmigtir.

Gerek kalite sistemi gerekse mevzuat egitimlerinin Kalite Yodnetim
Sistemi ile artip artmadiginin sorgulandigi bu bélimde, katihmcilarin %7,0’si
"tamamen katilyorum" ve %44,0'0 "kismen katiliyorum" cevabi ile egitim
faaliyetlerinin arttigini ifade etmislerdir. Diger taraftan, %21,0 oraninda
"katilmiyorum” ve %217,0 oraninda "kesinlikle katilmiyorum" cevabini verenler
bulunmaktadir. Bu bulgulardan elde edilen sonug, katilimcilarin egitim
faaliyetlerinin arttigini disundukleri, ancak bu artisin yeterli bulunmadigidir.

h- Personelin davraniglari olumlu yonde degismistir.

Musteriyi memnun edebilmek icin Kalite Yonetim Sisteminin personel
davraniglarina etkisinin arastirildigr bu bolumde, katimcilanin 9%12,0’si
"tamamen katiiyorum” ve %34,0'0 “"kismen katiliyorum" cevaplar ile
personelin davraniglarinin olumlu yonde degistigini ifade etmislerdir. %11,0'i
bu konuda "kararsiz” kalirken, %26,0’s1 "katilmiyorum" ve %217,0’si "kesinlikle
katilmiyorum" cevaplarini vererek, personel davraniglarinin degismedigini
dusunduklerini ortaya koymuslardir. Bu bulgular dogrultusunda, Kalite
Yonetim Sisteminin her personelin davranisini olumlu yonde etkilemedidi

soylenebilir.
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i- Arsivlerde diizen ve izlenebilirlik saglanmistir.

Kurumun hafizasini olusturan ve hizmetten yararlananlar agisindan
glvence olusturan arsivlerin diizeni, Standart agisindan oldukca 6nemlidir ve
Kurumun, arsiv hizmetlerinde izlenebilirligi saglamasi istenmektedir. Bu
cercevede, Kalite YoOnetim Sisteminin izlenebilirik sartinin ne kadar
karsilandigini belirlemek icin verilen “Arsivlerde dizen ve izlenebilirlik
saglanmistir.” ifadesinin  degerlendiriimesinde;  katlimcilann  %18,0'i
"tamamen katiiyorum", %51,0’i "kismen katiliyorum" cevaplan ile ve
toplamda %69,0 oraninda arsivlerde dizen saglandigini ifade etmiglerdir.
%14,0'U “kararsizim” cevabini verirken, bu dugtinceye katiimayanlarin toplam
orani yalnizca %17,0de kalmistr. Buna gore ve diger ifadelerin
degerlendiriimesinden elde edilen sonucglar da dikkate alindiginda, Kalite
YoOnetim Sisteminin en belirgin yararlarindan birinin argiv hizmetlerinde

saglandigi gorulmektedir.

j- Evrak karmasasi ortadan kaldinlmistir.

Arsiv hizmetlerinin bir uzantisi olarak evrak sisteminin de duzenli ve
izlenebilir olmasi gerekmekte olup, Kalite Yonetim Sisteminin evrak
akisindaki karmasay ortadan kaldirip kaldirmadigi arastinimis ve katihmcilar
bu soruya %16,0 oraninda "tamamen katiliyorum", %49,0 oraninda "kismen
katillyorum”, %6,0 oraninda "kararsizim”, %16,0 oraninda "katilmiyorum" ve
%13,0 oraninda "kesinlikle katiimiyorum™ cevaplarini vermislerdir. Bu oranlar
dogrultusunda Kalite Yonetim Sistemi araciligiyla evrak karmasasinin onemili

Olctide ortadan kaldirildigini séylemek mumkuindur.

k- Kirtasiyecilik artmigtir.

Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi ve uygulanmasi sirasinda
calisanlardan gelen en blUyuk direng noktalarindan birini olusturan
“kirtasiyecilik” dusincesinin sorgulandigi bu bélumde, katilimcilar %38,0
oraninda "tamamen katiliyorum" ve %36,0 oraninda "kismen katiliyorum"

cevabini vererek bu direnci bir kez daha dogrulamiglar ve Kalite Yonetim
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Sisteminin kirtasiyeciligi artirdigini ifade etmiglerdir. Bu konuda kararsiz
olanlarin orani %10,0 iken, toplamda %16,0’sI olumsuz gorus bildirmiglerdir.
Kirtasiyeciligin artmasina iliskin disincelerin, dokiman dagitimi ve kontroli
ile proses performanslarinin ve hata oranlarinin belirlenmesine iligkin

duzenlenen formlarin kullanimindan kaynaklandigi distiniimektedir.

I-Is yiiki artmistir.

Kalite YoOnetim Sisteminin ig yukand artiracagina iliskin olumsuz
yargilarin devam edip etmediginin belirlenmesi icin yapilan sorgulamada,
katiimcilarin ~ %42,0'si "tamamen katilyorum" ve %32,0'si "kismen
katiliyorum™ cevabi ile is yukuinan arttigini ortaya koymuslardir. Katilimcilarin
%13,0't  “kararsizim” cevabi verirken, is yukinin artmadigina iliskin
dustnceler, %8,0 oraninda "katilmiyorum” ve %5,0 oraninda "kesinlikle
katiimiyorum" cevaplari ile ifade edilmistir. Bu sonuglar, calisanlarin

%74’anun KYS'nin is yakunt artirdigindan yakindigini géstermektedir.

m- islemlerdeki hata oranlari diigiiriilmiistiir.

Uygun Olmayan Hizmet Kontrol Formlari yoluyla proseslerin is
akisinda meydana gelen hatalarin kayit altina allnmasi ve azaltilmasi
amaclanmakta olup, bu uygulamalarin iglemlerdeki hata oranlarini azaltip
azaltmadigi konusunda calisanlann dustnceleri arastinimigtir. Bu konuda
katilimcilarin %14,0'0 "tamamen katiliyorum", %40,0"1 "kismen katiliyorum”,
%8,0'i “kararsizim”, 9%25,0'i "katlmiyorum" ve %13,0'0 "kesinlikle
katiimiyorum™ cevabini vermiglerdir. Bu dogrultuda, KYS’nin iglemlerdeki

hata oranlarinin dugurilmesinde etkili oldugu sdylenebilir.

n- Calisanlann motivasyonu artmistir.

Kalite Yonetim Sistemi ilkeleri icinde yer alan liderlik, ¢aligsanlarin

kararlara katilimi, takim calismasi, egitim faaliyetleri gibi unsurlarla
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calisanlann motivasyonunun artirimasina iligkin  cabalarin  basarisi
sorgulanmig ve katilimcilarin yaridan gogunun motivasyon artigi konusunda
olumlu dustincelere sahip olmadiklar gortlmustir. Clinki alinan cevaplar,
%9,0 oraninda "tamamen katiliyorum", %20,0 oraninda "kismen katiliyorum",
%9,0 oraninda “kararsizim”, %35,0 oraninda "katlmiyorum" ve %27,0
oraninda "kesinlikle katilmiyorum" seklinde degerlendirilmisgtir.

o- Ast-ust iligkileri gelistirilmistir.

Kalite Yonetim Sistemi uygulamalari ile ve “Liderlik” ilkesi
dogrultusunda ast-ust iligkilerinin gelismesi beklenmekte olup, bu beklentinin
ne kadar gerceklestiginin belirlenmesi igin yapilan sorgulamada, katilimcilarin
%5,0'1 "tamamen katiliyorum" ve %18,0'i "kismen katiliyorum" cevabi ile ast-
ust iligskilerinde gelisme yasandigina inanirken, %40,0'1 "katilmiyorum" ve
%27,0'si  "kesinlikle katilmiyorum" cevaplarint vererek bu iligkilerin
iyilesmedigini belirtmiglerdir. Toplam orani %67,0 olan olumsuz dusunceler
dikkate alinarak, Kalite Yonetim Sisteminin Kurumun Kklasik hiyerarsik

iligkilerinde dnemli bir degismeye neden olmadigi sdylenebilir.

p- Calisanlann memnuniyetine 6nem verilmektedir.

Kalite Yonetim Sistemi icinde ic musteri olarak gérilen ve dolayisiyla
memnun edilmesi gereken c¢alisanlarin memnuniyetine 06nem verilip
verilmedigi konusunda calisanlarin dusunceleri arastiriimis ve “Calisanlarin
memnuniyetine 6nem verilmektedir” ifadesinin degerlendiriimesi istenmisgtir.
Oldukc¢a belirgin sonuclarin alindigi bu degerlendirmede, yalnizca %18,0’lik
bir grup bu ifadeyi olumlu degerlendirmis, diger taraftan %36,0 oranindaki
grup "katiimiyorum" ve %41,0 oranindaki grup ise "kesinlikle katiimiyorum"
cevabi ile calisanlarin memnuniyetine 6nem verilemedigi dusunduklerini
ortaya koymuslardir. Boylece, Kurumun i¢ misteri memnuniyetini saglamaya

yonelik calismalarinin yeterli oldugu séylenememektedir.
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r- Kurum Performansini artirmistir.

Kurumun tim faaliyetlerinde performans artisini amaglayan Kalite
Yonetim Sisteminde, bu amaca ulasiima dizeyi sorgulanmis ve katihhmcilarin
%11,0’'inin  "tamamen katihyorum”, %32,0’sinin "kismen katiliyorum",
%11,0’inin “kararsizim”, %24,0't4ndn "katiimiyorum™ ve %22,0’sinin "kesinlikle
katiimiyorum™ cevaplarini verdigi goralmustiur. Kalite Yonetim Sistemi, Kurum

performansini artirmistir ancak bu artis, beklenen diizeyde degildir.

s- Sistem, Kurumda etkin uygulanmiyor.

Kurumda uygulanan Kalite Y6netim Sisteminin basarisinin ¢alisanlarin
gozuyle belirlenmesi icin yapilan arastirmada, “Sistem, Kurumda etkin
uygulanmiyor.” ifadesinin degerlendiriimesi istenmigtir. Bu konuda
katilimcilarin %23,0°'G "tamamen katiliyorum”, %37,0’si "kismen katiliyorum”,
%16,0’'s1 “kararsizim”, %?214,0'4 "katiimiyorum" ve %210,0'u "kesinlikle
katilmiyorum™ cevabini vermiglerdir. Bu bulgular dogrultusunda, katilimcilarin

yaridan fazlasinin sistem uygulamalarini etkin bulmadigi séylenebilir.
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Tamamen Kismen Kesinlikle
katiliyorum katiliyorum Kararsizim Katimiyorum katiimiyorum
Kalite Yonetim Sistemini degerlendiriniz. g P = P g o E o % e = e g e *E o % o % o
'8 '8 T8 '8
a-Kurumun hizmet kalitesini artirmigtir. 11 11,0 (11,0 47 |47,0|470| 6 6,0 | 6,0 23 |23,0|23,0| 13 |13,0| 13,0
b-islemlere hiz kazandirmistir. 9,0 90 | 35 |350(35,0| 15 |15,0|15,0 27 |27,0(27,0| 14 | 14,0 | 14,0
c-Kaynaklarin etkin kullanimi saglanmistir. 8 8,0 8,0 | 30 |30,0(30,0| 17 |17,0(17,0| 30 |[30,0/30,0| 15 | 15,0 | 15,0
d-Takim caligmasini tegvik etmistir. 10 10,0 |10,0| 24 (24,0|240| 17 (170|170 30 |30,0(30,0| 19 | 19,0 19,0
e-Gereksiz igslem adimlan kaldirtlmistir. 11 11,0 (1120| 32 (320|320 11 (11,0220 30 |30,0(30,0| 16 |16,0| 16,0
f-Musteri odakli bir 6rglt kulturt yaratiimistir. 9 9,0 9,0 | 32 |32,0(32,0| 21 |21,0|21,0| 24 |24,0|24,0| 14 |14,0| 14,0
g-Egitim faaliyetleri artmistir. 7 7,0 7,0 | 44 (44,0|44,0| 11 |11,0|11,0 21 |21,0(21,0| 17 |17,0| 17,0
h-Personel davraniglarn olumlu yonde degismistir. 12 12,0 (12,0| 34 |34,0(34,0| 11 |11,0(11,0| 26 |26,0(26,0| 17 (17,0 17,0
i-Arsivlerde dizen ve izlenebilirlik saglanmigtir. 18 18,0 |18,0| 51 [51,0|51,0| 14 [14,0|14,0 9 9,0 | 9,0 8 8,0 | 80
j-Evrak karmagasi ortadan kaldiriimistir. 16 | 16,0 |16,0| 49 |49,0(49,0| 6 6,0 | 6,0 16 |16,0|16,0| 13 | 13,0 13,0
k-Kirtasiyecilik artmistir. 38 | 38,0 |38,0| 36 |36,0(36,0| 10 (10,0 |10,0| 12 |12,0|12,0| 4 | 4,0 | 40
I-is yukii artmigtir. 42 | 42,0 |42,0| 32 |32,0(32,0| 13 |13,0 13,0 8 8,0 |80 50 | 50
m-islemlerdeki hata oranlari dustirilmiistir. 14 14,0 |14,0| 40 (40,0 |40,0 8,0 | 8,0 25 |25,0(25,0| 13 | 13,0 13,0
n-Calisanlarin motivasyonu artmistir. 9 9,0 90 | 20 |20,0|20,0| 9 9,0 | 9,0 35 |35,0(350| 27 | 27,0 | 27,0
o-Ast-Ust iligkileri gelistirilmistir. 5 50 |50 | 18 |18,0(18,0| 10 |10,0 10,0 | 40 |40,0|40,0| 27 |27,0| 27,0
p-Calisan memnuniyetine 6nem verilmektedir. 7 7,0 70| 11 |(11,0|11,0| 5 50 | 5,0 36 ([36,0(36,0| 41 |[41,0| 41,0
r-Kurum Performansini artirmistir. 11 11,0 |11,0| 32 [32,0(32,0| 11 |11,0|11,0 24 (24,0240 | 22 | 22,0| 22,0
s-Sistem, Kurumda etkin uygulanmiyor. 23 23,0 [23,0| 37 |37,0(37,0| 16 |16,0|16,0| 14 |14,0|14,0| 10 | 10,0 10,0

Tablo 45 Kalite Yonetim Sisteminin Yararlarina iligkin Bulgular
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5.2.2.16. Etkin Bir Kalite Yonetim Sistemi igin Personel Onerilerine

lligkin Degerlendirmeler

Kalite YOnetim Sisteminin etkin olarak uygulanabilmesi igin
personelden alinan o6neriler degerlendirildiginde, calisanlarin ilk dnerisinin
%93,0 oraninda “personel, ¢alisma ortami, makine, techizat gibi ihtiyaclarin
giderilmesi” oldugu goérulmasttr. Olumsuz fiziki sartlar altinda calisan ve
kaynak yetersizligi sorunuyla karsi karsiya olan calisanlar, bu taleplerini ilk

kosul olarak 6ne surmektedirler.

Is yukuniin ve kirtasiyeciligin artmasindan yakinan calisanlarin ikinci
Onerisi, %76,0 oraninda sekilci ve gostermelik uygulamalardan kaginiimasi
seklindedir. Zira bu tir uygulamalar sistemin etkinligini ortadan kaldirdigi gibi

i$ yukuna ve kirtasiyeciligi artirmaktan bagka bir sonu¢ dogurmamaktadir.

Tum faaliyetlerini yasal mevzuat cercevesinde gergeklestiren kamu
kurumlarinda, Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin, yasalarla
desteklenmesi ve guglendiriimesi halinde etkin sonugclar verecegi dusuncesi
ise %65,0 oraninda ortaya ¢ikmistir.

Kalite Y6netim Sistemi icinde uygulanmasi zorunlu olmakla beraber
yeterince hayata gecirilemeyen “calisanlarin kararlara katilimi” ilkesinin

gerekliligini vurgulayanlar %57,0 oranindadir.

Bu oneriler diginda, aragtirmaya katilanlarin %50,0'si “Once caligsanlar
memnun edilmelidir.”, %46,0'si “Odul sistemi gelistiriimelidir.”, %46,0's|
“Kalite bilincinin yerlegtirilmesi igin egitimler artiriimahdir.”, %50,0’si “Once
calisanlar memnun edilmelidir.”, %44,0'4 “Kamu kurumlarnin hepsinde
uygulanmasi gerekir.”, %43,0'0 “YOneticilerin kaliteye inanmasi ve onu
desteklemesi gerekir.” ve %34,0'0 “Daha fazla kaynak ayriimaldir.”



249

Onerisinde bulunmusglardir. Katiimcilarin yalnizca %18,0’i 1ISO 9001:2000
Kalite Yonetim Sisteminin kamu kurumlarinda uygulanamayacagina

inanmaktadir.

Etkin bir Kalite Yonetim Sistemi igin Onerileriniz
Frekans | Yiizde
nelerdir?
Once personel, calisma ortami, makine, techizat gibi
- L - 93 93,0
ihtiyaclar giderilmelidir.
Gostermelik ve sekilci uygulamalardan kaginiimalidir 76 76,0
Kalite YoOnetim Sistemi, yasalarla desteklenmeli ve
. . 65 65,0
guclendirilmelidir.
Cahsanlarin kararlara katilimi saglanmalidir. 57 57,0
Once calisanlar memnun edilmelidir. 50 50,0
Odiil sistemi gelistiriimelidir. 46 46,0
Kalite bilincinin yerlesmesi i¢in egitimler artiriimalidir. 46 46,0
Kamu kurumlarinin hepsinde uygulanmasi gerekir. 44 44,0
Yoneticilerin kaliteye inanmasi ve onu desteklemesi
_ 43 43,0
gerekir.
Daha fazla kaynak ayrilmahdir. 34 34,0
Kamu kurumlarinda uygulanmasi mimkin olmadigindan o 8.0
1 18,
vazgecilmelidir.

Tablo 46 Etkin Bir Kalite Yoénetim Sistemi icin Personel Onerilerine

lliskin Bulgular

5.2.2.17. Kurumda Kalite Yonetim Sisteminin Devamina iligkin

Degerlendirmeler

Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini degerlendiren katihmcilardan, son
olarak Kurumda Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarina devam edilip

edilmemesi konusundaki dustnceleri istenmistir.
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Katihmcilarn %70,0'i Kalite Yonetim Sistemi uygulamalanna devam
edilmesi gerektigini ifade ederken, %30,0'u Kalite YOnetim Sistemine son
verilmesi gerektigini dustnmektedir. Bu distncenin, Kalite Yodnetim

Sisteminin etkinliginde yasanan sorunlardan kaynaklandigi agiktir.

Kurumda Kalite Yonetim Sistemi |Frekans | Yiuzde | Gegerli | Kimiuilatif
uygulamalarina devam edilmelidir Yuzde Yuzde
Evet 70 70,0 70,0 70,0
Hayir 30 30,0 30,0 100,0
Toplam 100 100,0 | 100,0

Tablo 47 Kurumda Kalite Yonetim Sisteminin Devamina iligkin Bulgular

5.2.3. Galigan Memnuniyeti Tutum Anketinden Cikan Genel Sonuglar

Calisan Memnuniyeti Tutum Anketinden ¢ikan sonuglar genel olarak

degerlendirildiginde su sonuglara ulasiimaktadir:

a. Anket calismasinda her iki cinsiyet de birbirine yakin oranlarda
temsil edilmistir. Kurum personelinin yas ortalamasi 36-45
araligindadir ve cogunlugu lise ve universite mezunlarindan
olusmaktadir. Ankete katilanlarin énemli bir bélimi Genel idari
Hizmetler sinifinda yer almaktadir.

b. Katiimcilarin ¢ogu kalite kavramini “standartlara uygunluk” olarak
algilamaktadir.

c. Kurumda dizeltmeye yonelik olarak ve isin yapilmasindan sonra
denetim faaliyeti gerceklestiriimektedir.

d. Personelin egitim, tecribe ve diger niteliklerine uygun gorevier

verilmesi konusunda daha fazla ¢abaya ihtiyac vardir.
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. Proses yaklagiminin énemi yeterince kavranmamig oldugundan, bu
konuda daha etkin bir calisma baslatiimalidir.

Yoneticilerin  Kalite Yonetim Sisteminin  benimsenmesi icin
calisanlara daha aktif olarak liderlik yapmalari gerekmektedir.

. Kurumun iletisim sisteminde merkez ve tasra teskilatlari arasinda,
ayrica Yyonetenler ile diger calisanlar arasinda sorunlar
yasanmaktadir.

. Kalite Yonetim Sistemi dokimantasyonu genel olarak yeterli
bulunmakla birlikte, daha ayrintili olmalari halinde daha islevsel
olacagi dustnilmektedir.

Sonuc¢lanmasi uzun suren ve yeterince dikkate alinmayan duzeltici
ve Onleyici faaliyetler dolayisiyla, iyilestirme firsatlarinin timu
degerlendiriliememektedir.

Kurum uygulamalarina referans teskil eden dokimanlara ulagsmak
konusunda 6nemli bir sorun bulunmamaktadr.

ic musteri bilinci yeterince olusmadigindan, proses etkilesimi ve
calisan memnuniyeti konusunda yeterli sonuglar alinamamaktadir.
Kalite Yonetim Sistemi, kurumun hizmet kalitesini olumlu yénde
etkilemis, islemlere kismen hiz kazandirmig, editim faaliyetlerini
artirmig, arsivilerde duzeni ve izlenebilirligi saglamis, evrak
karmasasini 6nemli 6lciide ortadan kaldirmis, iglemlerdeki hata
oranlarinin dustsinde etkili olmus, gereksiz iglem adimlarinin
ortadan kaldirlmasina yardimci olmus, kurum performansini
artirmigtir. Buna ragmen, kaynak kullanimi, takim calismasi,
misteri  odakh  o6rgat  kdltir  olusturulmasi,  calisanlarin
motivasyonlarinin artirilmasi ve hiyerargik iligkilerin gelistiriimesi
konularinda yeterince etkili sonuclar alinamamistir. Ayrica is
yukunun ve kirtasiyeciligin artmasi gibi bazi olumsuz sonuclara
neden olmustur. Bu degerlendirmeler, Kalite Yonetim Sisteminin
Kurumda etkin uygulanamamasindan ileri gelmektedir.
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SONUG

Oncelikle Uretim sektériinde baslayip dalga dalga tim lkelere ve
sektorlere yayilan kalite yonetimi anlayisi, son yillarda tlkemizi de etkisi
altina almis ve basta 0zel sektor kuruluslan olmak tzere pek ¢cok kurulusta

uygulama alani bulmaya baslamistir.

Kalite yodnetimini uygulamak isteyen kuruluglarin basvurduklar ilk
yollardan biri ISO 9000 Standartlarinin 6ngordugid sartlann  yerine
getirilmesiyle kurulun Kalite Yonetim Sistemidir. ISO 9001:2000 Standardini
iyi uygulayan bir kurulusun buyik yararlar saglayacagi aciktir. Ancak iyi bir
uygulama icin, oncelikle kalite felsefesine inanmis yOneticiler ve calisanlarin
varligi gereklidir. Kalite bilincinin olusmasi, kalite sisteminin anlagiimasi ve
uygulanacak kurulusun durumuna gore yorumlanarak gereklerinin yerine

getirilmesi esastir.

Ayrica, kamu yonetiminde oOzellikle Ust dizey yoneticilerin Kalite
Yonetim Sistemine geciste verecekleri kararlar, sistemin basarisini ve
surduridlmesini  etkileyecektir. Bu nedenle yoneticilerin  bu sistemin
kurulmasindan dnce ve sonra kargilasacaklari guclukleri 6nceden bilmeleri
ve daha sonraki asamalarda kurulan ve uygulanan sistemin, sunulan

hizmetin kalitesini ne yonde etkileyecegini degerlendirmeleri gere kmektedir.

Ozellikle kamu kurumlarinda da artik uygulanmaya baslayan bu
sistemin, gerek kurulma, gerekse uygulanma asamalarinda yasanacak bazi
sorunlar bulunmaktadir. Bu sorunlarin bir kismi kamu kurumlarnin icinde
bulundugu kosullardan ve yoOnetsel ve vyapisal 0Ozelliklerinden
kaynaklanmakta, bir kismi da degisim gerceklestirmeye calisan her

organizasyonda ortaya c¢ikabilecek engellerden olusmaktadir.
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Kamu kurumlarinin geleneksel yapilar icinde yer alan bu sorunlarin
cozilebilmesi ise, Ulke capinda baglayacak bir kalite hareketini

gerektirmektedir.

Kalite YoOnetim Sisteminin basariya ulasabilmesi ve kendinden
beklenen yararlari saglayabilmesi icin 6ncelikle bu sorunlarin ¢éztimlenmesi
gerekmektedir. Sistemin en aktif unsuru olan ¢alisanlarin memnun edilmesini
ve bdylece sisteme katki vermesini saglayacak bir yonetim yaklasimindan
baslayip, yeterli kaynak ayrimasi ve bu kaynaklarn etkin kullaniimasi
geregine kadar uzanan faaliyetler ile gostermelik ve sekilci uygulamalar
yerine Standart sartlarinin amaca uygun olarak yerine getiriimesi ve
kurulusun tim faaliyetlerinde kalite ve musteri memnuniyeti bilinci ile hareket
etmesi kosullarna uyulmasi, bu sorunlarin ¢éziminde anahtar rol

oynayacaktir.

Bu sirec icinde, yoneticilerin lider bir tutum takinarak calisanlara
onculuk yapmalar, katihmi ve takim calismasini desteklemeleri, yaratici
fikirleri 6nemsemeleri, musteri memnuniyetini artiracak caligsmalara agirlik
vermeleri ve bunlar yaparken de Kalite Yonetim Sisteminin tum ilkelerine
uygun adimlar atmalan gerekmektedir. Ancak bu sekilde kamu kurumlarinin
hizmet kalitesinin artiriimasi ve vatandaglar ile ¢aligsanlarin memnun edilmesi

mUmkun olabilecektir.

Bu kosullarin eksik oldugu bir Kalite Yonetim Sistemi, yalnizca
“duvarda asili bir belge” olarak kalacak ve bir stre sonra da personel,
sistemin kirtasiyecilik ve is yuki yaratmaktan 6teye gitmedigini digstinerek
her turlt desteg@ini geri ¢cekecektir. Bu olumsuz durumun, diger kuruluglar igin

olumsuz bir 6rnek olusturacagdini unutmamak gerekmektedir.



KAYNAKCA

ARDIC, Kadir ve Turker BAS: “Kamu Yonetiminde Sirekli Geligme Araci
Olarak Toplam Kalite Yonetimi ve Uygulama Asamalan”
8.Ulusal Kalite Kongresi, 2000'li Yillar ve Toplam Kalite Yonetimi,
http://lwww.ceterisparibus.net/maliye/kamu.htm

AKTAN, Coskun Can: Degisim ve Devlet, TiSK Yayini, Ankara, 1998

AKTAN, Coskun Can: “Yeni Yonetim Tekniklerinin Kamu Sektorunde
Uygulanmasi”, Tiirk idare Dergisi, Y1l 71, Say 425, (Aralik 1999),
1-15

ANDAC, Atilla: 1ISO 9001 Yorumu ve Uygulama Ornekleri, Caglayan
Kitabevi, Istanbul, 1996

Bag-Kur: 12. Genel Kurulu Galigma Raporu, Ankara, 2001

Basbakanlik Yuksek Denetleme Kurulu, 2000 Yili Genel Raporu, Ankara,

2002

“Belge Kontrolii ve Belge Yonetimi”, Yonetimde Verimlilik Sempozyumu-
97, Konya, 1997

BOZKURT, Ridvan ve Aynur ODAMAN: ISO 9000 Kalite Gilivence
Sistemleri, MPM Yayinlari, Ankara, 1995

BUMIN, Birol ve Hakan ERKUTLU: “Toplam Kalite Yonetimi ve Kiyaslama
(Benchmarking) iligkileri” Gazi Universitesi iktisadi ve Idari
Bilimler Fakultesi Dergisi, Cilt 4, Sayl 1, (2002 Bahar)

CAPOGLU, Gokhan: Yepyeni Bir Tiirkiye Igin, Anadolu Stratejik
Arastirmalar Vakfi Yaynlari, istanbul, 1997,

C;ETiN, Canan, Besim AKIN ve Vedat EROL: Toplam Kalite Yonetimi ve
~ Kalite Giivence Sistemi, Beta Yayinlari, Istanbul, 2001 .
CETINKAYA, Ali: “AB Ulkelerinde Idarelerdeki Yeni Egilimler”, Icisleri

Bakanlig Teftis Kurulu Baskanhgi inceleme ve Arastirma Raporu,
Ankara, 21.01.2003
CSGB: Calisma ve Sosyal Guvenlikte Kalite Yolculugu, Ankara, 2003

e, Sosyal Guvenlik Reformu Ne Getiriyor, Calisma ve Sosyal
Guvenlik Bakanhgi Yayini, 35, Ankara, 2003

DPT: 8. Bes Yilhk Kalkinma Plani,

http://ekutup.dpt.gov.tr/plan/viii/plan8str.pdf

DWIGHT, Waldo: The Study of Public Administration, New York, 1995

EFIL, Ismail: Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulagsmada
Onemli Bir Arag: ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi, 3. Baski,
Vipas A.S., Bursa, 1998



255

EREN, Veysel: "Yonetim Anlayisindaki Degismelerin Nedenleri", Turk
Idare Dergisi, Sayi 445, Aralik 2004

FEIGENBAUM, A.V.: Total Quality Control, 3. Baski, McGraw Hill, 1983

GOZLU, Sitki: Endustriyel Kalite Kontrolii, ITU Yayinlar, Istanbul,1990

GOZUBUYUK, Seref: Yonetim Hukuku, Ankara, 1998

HACIOGLU, Fatma: “Toplam Kalite Yonetiminde Miisteri- Vatandas
ikilemi” Bag-Kur Vakfi Dergisi, Sayi 26, Yil 7, (Aralik 2003)

HALDUN, Ersen: Toplam Kalite ve insan Kaynaklan Yonetimi iligkisi, 2.
Baski, Istanbul, 1997

HALIS, Muhsin: Toplam Kalite Yénetimi, Beta Yayinevi, istanbul, 2000

Herkes icin iPK, Kalite Ofisi Yayini, No:7, www.kaliteofisi.com

HRADESKY, John, Productivity and Quality Improvement, Mc Graw Hill,
USA, 1988

http://www.izmir.tse.org.tr/StandardGenel.asp

ISO 9000 Quality Control Systems, UNCTAD/WTO Yayini, Geneva, 1996

ISO 9000:2000 ve Tarihgesi,

http://www.kalitenet.com/kalitenet/iso_9000_2000.asp

JINNIGGAN, Jerome and Warren H. SCHMIDT: TQManager, Jossey Bass
Publishers, San Francisco, 1993

Kalder: ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi,Kalder Egitim Notu,(2000),1

Egitim Notu, 2001

Kamu Yonetiminde Yeniden Yapilanma, Degisimin Yonetimi igin
Yonetimde Degisim, T.C. Bagbakanlik, Ankara, Ekim 2003

KAYAN, Nurcan: “Kalite Kavrami ve Geligimi I”, Standart Ekonomik ve
Teknik Dergi, Y1l 35, Say1 419, (Kasim 1996)

MIYAUCHI, Ichiro: “Quality Management in Japan”, International Congress
and Exhibition Hall, Turkiye Metal Sanayicileri Sendikasi, istanbul,
1999

NOHUTCU, Ahmet: “Siirdiiriilebilir Kamu Yénetimi Kalitesi igin Toplam
Kalite Yonetimi, Performans Yonetimi Sorun Alanlan,
Uygulamalar ve Tiurk Kamu Yonetimine Uyarlanmasi”, Kamu
Yonetiminde Cagdas Yaklasimlar, Der. Asim BALCI ve Digerleri,
Seckin Yayincilik, Ankara, 2003

ONDER, Murat: “Toplam Kalite Ydnetiminin Kamu Sektoriinde
Uygulanmasi”, 5. Ulusal Kalite Kongresi, istanbul, 13-14 Kasim
1996

OZEVREN, Mina: Toplam Kalite Yonetimi-Temel Kavramlar ve
Uygulamalar, Alfa Yayinlari, istanbul, 1996

OZTURK, Azim: “Tiirkiye’de Kamu Hizmetlerinin Karsilanmasi Siirecinde
Karsilasilan Yonetim Sorunlar ve Géziim Onerileri”, TiD, S.411,
1996,

PARASURAMAN, A.. “A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Fall 1985

PEKER, Omer: “Toplam Kalite Yénetimi ve Kamu Hizmetinde Kalite”
Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi, Cilt 5, Say! 6, (Ankara, 1996)


http://www.kaliteofisi.com/

256

SARAN, Ulvi: Kamu Yonetiminde Yeniden Yapilanma, Kalite Odakh Bir
Yaklagim, Atlas Yayincilik, Ankara, 2004

SARAN, M. Ulvi ve Ahmet GOCERLER: “Kamu Hizmetlerinde ve icisleri
Bakanhginda Toplam Kalite Yonetimi”, Turk Idare Dergisi, Yil 70,
Sayi 421 (Arahk 1998)

SIGIRCI, Murat: “igletmelerde Kalite Saglama ve Gelistirme Siireci”,
MPM Anahtar Dergisi, Sayi 6/68

SOYLU, Kaan ve Ahmet SUER: Toplam Kalite Yonetimi Sozltigu-Terimler
ve Tanimlar, Istanbul, 1998

STEPHENS, K.S: Quality and Quality Control, Cev. Ahmet MAHIROGLU,
(DPT Yayinlari, Ankara)

SIMSEK, Muhittin: Kalite Yoénetimi, Marmara Unv. Yayinlar1 2. Baski,
istanbul, 1998

SIRVANCI, Mete: “Toplam Kalite Yénetiminin Temel ilkeleri”, Once Kalite
Dergisi, Kalder Yayini, (istanbul, 1993), 13

TAK, Bilgin: “Kamu Kuruluglarinda Musteri Odakli Yonetim Anlayisina
Gegis Araci Olarak Vatandas Tatmin Arastirmalari ve Bursa
Halkina Yénelik Gérgiil Bir Galisma”, Uludag Un. iiBF Dergisi, Cilt
XXI, Sayi 2, (Bursa 2002)

TEKIN, Mahmut: Uretim Yénetimi, Cilt 2, 3. Baski, Konya, 1996

TELEK, Berker ve Ayse ERTOPUZ: “Toplam Kalite Yonetimine Dogru
Degisim ve Liderlik” TUSIAD, 3. TKY Makale Yarismasi, (2000)

TOPRAK, Erkan: “Demokratik ve Etkin Bir Devlet icin Tiirk Kamu
Yonetiminde Yeniden Yapilanma”, Gazi Un. Sosyal Bilimler
Enstitisu, Doktora Tezi, Ankara, 2000

TS EN ISO 9000 Standardi, (Mart 2001)

TS EN ISO 9001:2000 Standardi, (2000)

TS EN ISO 9004 Standardi, Kalite Yonetim Sistemleri-Performans
lyilestirmeleri l¢in Kilavuz, (Nisan 2001)

TSE: “TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri Temel Egitim
Programi Notlan”, Ankara, 2002

TUTUM, Cahit: Kamu Yonetiminde Yeniden Yapilanma, TESAV Yayini,
Ankara, 1994

YILMAZ, Murat: “Kalite Yonetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite
Yonetiminin  Banknot Matbaasi Genel Mudurluglinde
Uygulanabilirligi”, Uzmanlk Yeterlilik Tezi, Turkiye Cumhuriyet
Merkez Bankasi Piyasalar Genel Mudurliga, Ankara, Kasim 2003



257

BAG-KUR GENEL MUDURLUGU MUSTERI MEMNUNIYETI TUTUM ANKETI EK-

Bu anket, Gazi Universitesinde yiiriitiimekte olan "Kamu Kurumlarinda 1SO 9000 Uygulamalan (Bag-Kur Ornegi)"
konulu yiksek lisans tezinde degerlendiriimek uzere hazirlanmigtir. Elde edilen bilgiler, Bag-Kur'da 1SO 9000
uygulamalarinin basarisini sorgulamak amaciyla kullanilacaktir. Kisisel bilgileriniz yalnizca dedgerlendirme igin
istenmekte olup, kimlik bilgileriniz _tezi hazirlayan tarafindan kesinlikle gizli tutulacaktir.

Degerlendirmenin saglikli bicimde yapilabilmesi icin tim maddelerin cevaplanmasi gerekmektedir. Litfen tim
maddeleri dikkatlice okuyup size uygun olan cevabin yanindaki kutucuga (X) isareti koyunuz ve bos birakmamaya
Ozen gosteriniz. Katildiginiz igin tesekkir ederiz.

AdINIZ SOYAAINIZ & oottt
2 | Cinsiyetiniz [JKadin [ ]Erkek
g Yasiniz [Jis30 [ ]s1-45 [ ]a6-daha istii
Z% Sigortaliik Durumunuz |:| Aktif |:|Pasif |:|Haksahibi
< Egitim Durumunuz |:| ilkokul DOrtaokul |:|Lise |:| Universite DY.Lisans/Doktora

1. Ne kadar siiredir Bag-Kur'dan hizmet aliyorsunuz?

|:| 5 yidan az |:| 16-25 yil
|:| 5-15 yil |:| 26 yil ve daha Ustu

2. Galisanlann size kargi davraniglanni nasil buluyorsunuz?

Tamamen Kismen Kararsizim Kesinlikle
Katilmiyorum
katiliyorum katiliyorum Katilmi yorum
a) Saygili davranyorlar.
b) Yardima istekliler.
c) Giileryiizlii davraniyorlar.
d) isteksiz caligiyorlar.
Asagidaki ifadeleri degerlendiriniz. Tamamen Kismen Kararsizim Kesinlikle
Katilmiyorum
katiliyorum katiliyorum Katilmiyorum
3.Personel sayisi yeterlidir.
4.Personelin mevzuat bilgisi yeterlidir.
5.Personelin davraniglari memnun edicidir.
6.Bag-Kur'un hizmet binasinin fiziki Tamamen Kismen Kararsizim Kesinlikle
o s Katilmiyorum
kosullarini degerlendiriniz. katiliyorum katiliyorum Katilmi yorum
a- Havalandirma yeterlidir.
b- Isitma yeterlidir.
c- Aydinlatma yeterlidir.
d- Bekleme/oturma yerleri yeterlidir.
7. islemler igin uzun siire beklemek Tamamen Kismen Kararsizm Katilmiyorum Kesinlikle
i katiliyorum katiliyorum Katilmi yorum
zorunda kaliyorum.

8. En ¢ok hangi igslemler sirasinda giigliiklerle kargilasiyorsunuz?

D Sigortalama iglemleri (Tescil, terk,yeniden/istege bagli sigortalilk,hizmet birle stirme,borglanma, basamak vb)
D Tabhsis iglemleri (Aylk baglama, toptan édeme, cenaze yardmi vb.)
|:| Saglik karnesi islemleri (Sad ik karnesi alma, vize, yenileme vb.)

|:| Saglik harcamalarinin geri alinmasiiglemleri

9. Kurumda yasadiginiz giigliikler/sorunlar nereden kaynaklaniyor? (Birden ¢ok segenek isaretlenebilir.)

|:| Benden |:| Yoneticilerden
|:| Personelden |:| Kurum mevzuatindan

10. Yonetimde sigortalilann daha etkili temsil edilmesi gerekir.

|:|Tamamen |:| Kismen |:| Kararsizim |:| Katiimiyorum Kesinlikle katilmiyorum
katityorum katiyorum

Sayfa 1



258

11. Bag-Kur'un web (internet) sayfasini degerlendiriniz. (Birden ¢ok secenek isaretlenebilir.)

|:| Gonderdigim e-maillere zamaninda cevap alabiliyorum.
|:| E-maillerime verilen cevaplar tatmin edici.

|:| Sigortalilk bilgilerime kolayca ul agabiliyorum.

D Mevzuat degisikliklerini takip edebiliyorum.

|:| internetten yararlanmiyorum.

12. islemlerim hakkinda daha fazla bilgi almak ya da sikayetlerimi iletmek igin sube miidiiril, il miidiir
yardimcisi, il miidiirii gibi yoneticilere;

D Kolaylikla ulagabiliyorum.

|:| Bir tanidik araciligiyla ulasabiliyorum.

|:| Kesinlikle ulagamiyorum.

|:| Yoneticilere ulagmaya gerek duymuyorum.

Asagidaki ifadeleri degerlendiriniz.

Tamamen
katiliyorum

Kismen
katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

13. Bag-Kur'a verdigim belgeler
glivenle saklanmaktadr.

14. Bag-Kur mevzuatinda yapilan
degisiklikler yeterince duyuruluyor.

15. Danigma masasinin verdigi hizmetler
zaman kaybini 6nliiyor.

16. Bag-Kur'un ISO 9001 Kalite Sistem Belgesine sahip oldugunu biliyor musunuz?

|:| Evet, biliyorum.

D Hayir, bilmiyorum.

17.1SO 9001 Kalite Sistemi, kurumun hizmet kalitesini nasil etkilemistir?

|:| Kesinlikle olumlu etkilemistir.

|:| Kismen olumlu etkilemistir.

|:| Kararsizim.

|:| Olumsuz etkilemitir.

|:| Olumlu ya da olumsuz bir degisiklik yok.

Asagidaki ifadeleri degerlendiriniz.

Tamamen
katiliyorum

Kismen
katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

18. ISO 9001 Kalite Sistemi, personel
davraniglanni olumlu yonde
degistirmistir.

19. 1ISO 9001 Kalite Sistemi, iglemlere hiz
kazandrmigtir.

20. Bag-Kur'un hizmet kalitesini nasil degerlendiriyorsunuz?

[ ] orta

[Jcokiyi ]y

[ xeti

[ ] cok kot

21. Bag-Kur'da hangi alanlarda iyilestirme/gelistirme yapilmasi gerektigini diisliniiyorsunuz. (Birden ¢ok

segenek isaretlenebilir.)

|:| Caliganlarin sayisi artinimali

|:| Caliganlarin mevzuat bilgileri artinimali
|:| Caligan davraniglariiyilestiriimeli

|:| Yonetici davranglari iyilestirilmeli

|:| Sigortalilar igin rehberlik hizmetleri artinimali

|:| Sosyal glvenlik bilincini artirici cal smalar yapilmal
|:| Hizmet binasinin fiziki kogullar iyilestiriimeli

D islemlere hiz kazandiriimali

|:| Aylik alinan/prim édenen bankalarla iligkiler gelistiriimeli

|:| Hastane/eczane/optik¢i ve medikal firmalarla iligkiler gelistirilmeli

|:| Teknolojiden daha ¢ok yararlanimali
|:| Mevcut ydnetim anlayisi degismeli

irtibat i¢in: Fatma HACIOGLU / 296 60 07

Katildiginiz ve katkilariniz

icin tesekkiir ederiz.

Sayfa 2
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BAG-KUR GENEL MUDURLUGU GALISAN MEMNUNIYETI TUTUM ANKETI EK-2

Bu anket,Gazi Universitesi buinyesinde yiriitilmekte olan "Kamu Kurumlarinda 1ISO 9000 Uygulamalari (Bag-Kur Ornegi)"
konulu yuksek lisans tezinde degerlendiriimek Uzere hazirlanmistir. Elde edilen bilgiler, Bag-Kur'da 1SO 9000
uygulamalarinin basarisini sorgulamak amaciyla kullanilacaktir. Kisisel bilgileriniz yalnizca dederlendirme icin
istenmekte olup, tezi hazirlayan tarafindan kesinlikle gizli tutulacaktir.

Degerlendirmenin saglikh bigcimde yapilabilmesi i¢in tim maddelerin cevaplanmasi gerekmektedir. Litfen tim maddeleri
dikkatlice okuyup size uygun olan cevabin yanindaki kutucuga (x) isareti koyunuz ve bos birakmamaya 6zen gosteriniz.

Cinsiyetiniz : [Kadn [ JErkek

Yasiniz - [is2s (2635 [ ]36-45 [ 4655 [ 56 ve usti
Egitim Durumunuz : Dilkokul DOrtaokul |:|Lise DUniversite DY.Lisans/Doktora
Kurumda hizmet sireniz : |15 ylakadar [ ]6-10yi [ ]11-15yil [ Ji6-20yil []21 yil ve isti
Unvaniniz T TN

1- Kalite kavrami size ilk olarak hangisini gagristiriyor?

a-|:| Standartlara uygunluk c- |:| intiyaclar karsilama yetenegi
b-[ ] Mukemmellik d- [] Liks

2- Kurumda isin yapilisiile ilgili ne tiir bir denetim yapilmaktadir?
a- |:| ksin yapimasindan énce, énlemeye yonelik denetim.

b- |:| Isin yapiimasi sirasinda denetim.

c- |:| lsin yapimasindan sonra, diizeltmeye yonelik denetim.

Asagidaki ifadeleri degerlendiriniz. Tamamen Kismen Kararsizim Kesinlikle
Katimiyorum
katiliyorum katiliyorum Katimiyorum

3- Personele egitim, beceri ve niteliklerine uygun

gorevler verilmektedir.
4- Isimin etkilesim halinde oldugu birimlerle

koordinasyon ve isbirlidi sorunu yasiyorum.
5- Kurum yoneticileri, Kalite Yonetim Sisteminin

benimsenmesi icin bize liderlik yapmaktadir.

6- Kurumdaki bilgi akisi ve iletigimi Tamamen Kismen Kararsizim Katil Kesinlikle
degerlendiriniz. katiliyorum katiliyorum atimiyorum | atimiyorum
a- Ayn | birim iginde iletisim yeterlidir.
b- Koordineli ¢alisan birimler arasinda iletisim
yeterlidir.
c- Astlar ile stler arasinda iletisim yeterlidir.
d- Merkez ile tagra arasinda iletisim yeterlidir.
7- | Kalite Yonetim Sistemi dokiimanlari; Tamamen Kismen Kararsizm Katimiyorum Kesinlikle
katiliyorum katiliyorum Katimiyorum
a- Yeterince acik ve anlag ilir niteliktedir.
b- Daha detayli olmasi gerekir.
c- isimde bana yol gésteriyor.
d- Islerin standart hale gelmesini saglamistir.
e- Gereksiz buluyorum.
8- Diizeltici ve Onleyici faaliyetler; Tamamen Kismen Kararsizim Katimiyorum Kesinlikle
katiliyorum katiliyorum Katimiyorum
a- Calisma ortaminin iyilesmesine

yardimc1 olmustur.

b- Sistem programlarini
dizeltmistir/geligtirmistir.

c- Personelin kararlara katihmini
sadlamstir.

d- Malzeme teminini kolaylastirmistir.

e- Taleplerin Ust yonetime iletiimesini

kolaylastirmistir.

f- Mevzuat gelistirmistir.

g- Islemlerdeki tikanmalari gidermistir.

h- | Ust yénetimin karar ve iglemlerini
hizlandirm istir.

i- Sonuglanmasi uzun siriyor.

i- Yeterince dikkate alinmiyor.

k- Etkin sonuclanmiyor.

Sayfa 1
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Asagidaki ifadeleri degerlendiriniz. Tamamen Kismen Kararsizim Katimiyorum Kesinlikle

katiliyorum katiliyorum Katimiyorum

9- | Igimi yaparken ihtiyag duydugum
referans dokiimanlara kolaylikla
ulagabiliyorum.

10- | Proses etkilesimi nedeniyle, isimin
bir sonraki agamasindaki birimi
miisteri olarak gorilyorum.

11- | Kalite Yonetim Sistemi, Kurum
mevzuatini giincel olarak takip
edebilmemi saglamistir.

12- | Anketler, Kurumda iyilestirilmesi,
diizeltiimesi gereken alanlarin
tespitini kolaylagtirmaktadir.

13- | ISO 9001 Belgesi, miisterilerimize
hizmet kalitemiz konusunda giiven
vermektedir.

14- | ISO 9001 Belgesine sahip olmame,
Kurumun imajini olumlu yénde
etkilemistir.

15- Kalite Yonetim Sistemini degerlendiriniz. Tamamen Kismen Kararsizim Katimiyorum Kesinlikle

katiliyorum katiliyorum Katimiyorum

a- Kurumun hizmet kalitesini artirm istir.

b- lslemlere hiz kazandirmistir.

c- Kaynaklarin etkin kullanmi
sadlanmistir.

d- Takim ¢alismas ini tesvik etmistir.

e- Gereksiz islem adimlari kaldrilmistr.

f- Musteri odakl bir 6rgut kiltra
yaratiimistir.

g- Egitim faaliyetleri artmistir.

h- Personelin davranislari olumlu yonde
degismistir.

- Arsivlerde diizen ve izlenebilirlik
saglanmustir.

j- Evrak karmasas| ortadan kaldinimistir.

k- | Kirtasiyecilik artmigtir.

1- | ks yuko artmistir.

m- lslemlerdeki hata oranlarn
dis Urdlmastar.

n- Calisanlarin motivasyonu artmistir.

o- Ast-Ust iligkileri gelistiriimistir.

p- Calisanlarin memnuniyetine énem
verilmektedir.

r- Kurum performansini artirm istir.

S- Sistem, Kurumda etkin uygulanmiyor.

16. Etkin bir Kalite Yonetim Sistemi igin onerileriniz nelerdir? (Birden ¢ok segenek isaretlenebilir.)

|:| Kamu kurumlarinn hepsinde uygulanmas i gerekir.

|:| Gostermelik ve sekilci uygulamalardan kag niimalidir.

|:| Once personel, caligma ortami, makine, teghizat gibi ihtiyaclar giderilmelidir.

|:| Kalite bilincinin yerlesmesi icin egitimler artinlmahdir.
|:| Once calisanlar memnun edilmelidir.

|:| Yéneticilerin kaliteye inanmasive onu desteklemesi gerekir.

|:| Kalite Yonetim Sistemi, yasalarla desteklenmeli ve guglendiriimelidir.

D Caliganlarin kararlara katlimi saglanmalidir.

[_] ©diil sistemi gelitirilmelidir.
D Daha fazla kaynak ayrimalidir.
|:| Kamu kurumlarinda uygulanmasi mimkun olmadigindan vazgegcilmelidir.

17- Kurumda Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarina devam edilmelidir.

|:| Evet

|:| Hayir
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OzZET

Ekonomik, teknolojik ve sosyal hayatta son yirmi yida yasanan
gelismeler, bir cok alanda oldugu gibi, kamu y6netimini de degisime zorlamis ve
vatandaslarin beklentilerine zamaninda cevap verebilen kurumsal yapilarin ve
yonetim anlayislarinin  ortaya c¢lkmasina neden olmustur. Kalite odakli
yaklagimlar ise, 6zel sektorin ardindan kamu yonetimlerinin de dikkatini cekmis,
vatandaslarin memnuniyetini ve surekli gelismeyi esas alan Kalite Y6netimine
gecis sureci baglamigtir.

Japonya’da ortaya ¢ikan ve buradan tim dinyaya yayilan Toplam Kalite
Yonetimini uygulamak isteyen kuruluslarin yaygin olarak bagvurduklari ilk yol,
ISO 9000 Standartlari tarafindan belirlenmis olan Kalite Y6netim Sisteminin

kurulmasi ve bu sistemin belgelendiriimesidir.

Bag-Kur, yaklasik 16 milyon vatandasin sosyal guvenligini temin eden bir
kurum olarak, 2001 yilinda Kalite Yonetim Sistemini uygulamaya karar vermis ve
bu alanda ortaya koydugu caligmalarini bugtine kadar surdtrmustur.

ISO 9001 Kalite YoOnetim Sistemini kurmak ve sistemin sonuglarindan
yararlanmak isteyen kamu kurum ve kuruluslarina yol géstermesi bakimindan
onem tasiyan bu calismada, Kalite Yonetim Sistemi ve bu sistemin gerekleri, ISO
9001:2000 Standardinin sartlari ile birlikte degerlendiriimis ve Bagd-Kur'da Kalite
Yonetim Sisteminin  kurulmasi ve Standart sartlarinin yerine getirilmesi

incelenerek uygulanan bu sistemin basarisi arastiriimistir.

Toplam bes bdlimden olusan calismanin ilk ¢ bolimia kaynak tarama
niteliginde olup, kavramsal ¢cerceve olusturulduktan sonra Kalite Yonetim Sistemi,
ISO 9001:2000 Standardi paralelinde incelenmig ve kamu yonetiminde kalite

yaklagiminin gerekliligi ve karsilasilabilecek sorunlar ifade edilmistir. Son iki
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bolimde ise, calismanin yapildigi kurumun yapisi ve Kalite Yonetim Sistemi
uygulamalarn anlatilmig, bu uygulamalarin basarsi, kurum calisanlarina ve
kurumdan hizmet alan vatandaglara yonelik olarak yapilan iki ayri anket

calismasinda degerlendirilmigtir.

Cahsmanin ilk boliminde kalite ile ilgili kavramlarin tanimlan, kalite
yaklasimlariyla birlikte anlatiimistir. ikinci bélimde standardizasyon ve 1SO 9000
Standartlari ele alinarak bu standartlardan 1SO 9001:2000 Standardinin
sartlarina yer verilmistir. Calismanin Uc¢inct béliminde kamu ydnetiminin
Ozellikleri ile mevcut yapida var olan sorunlar anlatilarak kamu yénetiminde kalite
yaklagimlarin gerekliligi ortaya konmus, kamu yonetiminin genel yapisi icinde
ortaya ¢itkmasi muhtemel sorunlar ile bu sorunlarin ¢6zimu halinde Sistemin
saglayacag! yararlar incelenmigtir. DOrdinct bolimde Bag-Kur'un yapisi ve
Kalite YoOnetim Sisteminin uygulanma bicimi anlatiimigtir. Son bélimde ise,
kurum calisanlarina ve kurumdan hizmet alan vatandaslara uygulanan anketler

aracihigiyla Bag-Kur'da Kalite Y6netim Sisteminin basarisi degerlendirilmistir.

Calisma sonucunda, kurumdan hizmet alan vatandaglarin Kalite Yonetim
Sistemini olumlu deg@erlendirdikleri, ancak iyilestiriimesi gereken alanlar oldugunu
dustndukleri; kurum calisanlannin ise sistemin yararli sonuclar verdigini, ancak
bazi sekilci ve kirtasiyecilige yol acan uygulamalar nedeniyle bu yararlarin
istenen dizeyde olmadigini distndukleri anlagiimigtir. Uygulama aksakliklarinin
ortadan kaldiriimasi halinde Kalite Yonetim Sistemi etkin bir sekilde uygulanacak

ve kendinden beklenen faydalan maksimum dizeyde saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler
Kalite Yonetim Sistemi, kalitenin tarihsel gelisimi, ISO 9000 Standartlari,
kamu yonetimi, Bag-Kur Genel Mudurlugi, sosyal guvenlik hizmetleri, Kalite

Yonetim Sisteminin basarisi
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ABSTRACT

Economical and technological improvements together with the advances in
social life during the last 20 years led to changes in the area of public
administration like many others and caused the formation of new administrative
roles and organizational structure which fulfills citizens’ demands. Public
administrations following private sector have been interested in approaches
focusing on quality so the process of Quality Management whose main principles

are continuous progress and individuals pleasure has began to take place.

Total Quality Management originated in Japan and spread to the world.
The organizations in desire of practicing this approach of quality management
usually, as a first step, set the Quality Management System defined by ISO9000

standards and have it certified.

Bag-kur which provides social insurance service nationwide and serves to
16 million citizens decided to practice Quality Management System in the year
2001 and continued its study up to now.

The importance of this study is to guide the public organizations in desire
of building 1ISO9001 Quality Management System and make use of it. In this
study Quality Management System and its requirements are assessed in
comparison to 1ISO9001:2000 standards. After exploring the formation of Quality
Management System in Bagkur and application of standards the success of this

system in Bagkur is questioned.

This study is composed of five parts. The first three parts include literature
investigation. After setting necessary theoretical framework Quality Management
System is explored in parallel to 1ISO 900!:2000 Standards ,and the need for
quality approach in public sector together with the problems which can be arisen

during this process is stated. Last two parts include the structure of the
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organization in which the study was carried out with its Quality Management
System applications. The success of the mentioned practices is evaluated
through two questionnaires; one is for the employees of the organization, the

other one is for the citizens the organization served.

In the first part of the study, both the definitions of words related to quality
and quality approaches are expressed. In the second part the requirements of
ISO 9001:2000 Standards are discussed. In the third part properties of public
organizations together with the problems of the current organization and the need
for quality approaches in public administration are declared. If the problematic
situations which can arise in general public administration during the process can
be solved, the application of Quality Management System has many benefits.In
this section of the study the benefits which can be obtained with the application of
aforementioned system is also discussed.In the fourth part the structure of Bag-
Kur and application of Quality Management System in Bag-Kur are told.In the last
part the success of ISO 9001 Quality Management System in Bag-Kur is
evaluated through analysis of the questionnaires given to the employees and the

citizens.

The results of the study shows that citizens taking service from Bag-Kur
think that Quality Management System has positive effects but still there are
some areas which should be improved. Similarly the employees also think that
the system has positive outcomes but the huge amount of paper work has
lessened the efficiency,so the outcomes are not at the expected level. If the
problems of practice can be overcome, Quality Management System can be

used effectively and provide maximum benefits.

Key Words:
Quality Management System, historical development of quality, ISO 9001
Standards, public administration, General Directory of Bag—Kur, social security

services, success of Quality Management System.



