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KAMU YÖNETİMİNDE YENİ GELİŞMELER


KAMU YÖNETİMİNDE YENİ GELİŞMELER VE

MÜLKİ İDARE SİSTEMİNİN GELECEĞİ İÇİN 

TOPLAM KALİTE YÖNETİM MODELİ

M.Lütfullah BİLGİN

GİRİŞ

Dünyadaki yeni gelişmeler, ülkemizdeki kamu hizmetlerinin kalitesine iliş-kin yeni talepler ve devlet toplum ilişkilerinde hizmet arz ve sunumunun daha etkin ve verimli kılınması için mülki idare sisteminin yeniden yapılanması şart-tır.

Mülki idare sisteminde yeniden yapılanmanın gerekçeleri;

· Merkeziyetçilik : Mülki idare amirleri sınırlı yetkilere sahip olduğu için karar almada merkeze danışmakta bu da kaynak ve zaman isra-fına neden olmaktadır. Yatırım kararları başkentten alındığı için yatı-rım yapmak istediklerinde bir çok bürokratik engellerle karşılaşmak-tadırlar. Yetkilerin merkezde toplanması; kırtasiyeciliği artırmakta, işlemleri uzatmakta ve yönetimde verimsizliğe sebep olmaktadır.

· Örgütsel büyüme: İdareciler, örgütün büyüklüğü ve eleman çokluğu ile övünmekte, kaynakların etkin ve verimli kullanılması ve hizmetin kalitesi ile ilgilenmemektedir.

· Yönetimde gizlilik ve dışa kapalılık : Bu durum; yolsuzlukların sak-lanmasına, vatandaşın idareye karşı güçsüz hale gelmesine; katılımcı ve şeffaf örgütlenmeye gidilememesine; idarenin halktan uzaklaşıp kendi kabuğuna çekilmesine ve işlemlerin aracılar yoluyla yürütül-mesine sebep olmaktadır.

· Kuralcılık ve sorumluluktan kaçma : Kurallara sıkı sıkıya bağlılık kamu yönetiminde amaç haline gelmiştir. Kanun böyle emrediyor benim yapacağım bir şey yok gibi.

· Yolsuzluk : Rüşvet, zimmete para geçirme, irtikap, nüfuzunu kötüye kullanma ve görevini yapmama vb.

· Güdüleme yetersizliği

· Koordinasyon eksikliği
Yukarıdaki nedenlerden ve daha bir çok gerekçelerden dolayı kamu yöne-timinde yeniden yapılanmaya gidilmelidir.

Mülki idare sistemi çağdaş ve kaliteli yönetim ilkelerine göre yeniden düzenlenmelidir. Toplam kalite yönetimi felsefesi ve kültürü bu düzenlemede çok önemli bir yere sahiptir.

Bakanlık önce kendi amaçlarını toplam kalite çerçevesinde yeniden belir-lemelidir. Ülke genelinde toplam kalite çalışmaları başlatmalıdır. Bunun için de öncelikle halkın, yönetime katılımı sağlanmalıdır. Halka hizmet sunan mülki idare amiri ile aynı amaç doğrultusunda çalışan diğer kişi ve kuruluşlar arasında ortak anlayış ve güven oluşturulmalıdır.

Kaliteli bir mülki idare sisteminde, çalışanlarda ve halkta sosyal sorum-luluk bilinci geliştirilmelidir. Bu bilinç sayesinde kaynaklar daha etkin ve verimli kullanılır.

TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ (TKY)

Kalite, müşteri ihtiyaçlarını karşılama kabiliyeti veya kullanıma uygunluk olarak ifade edilmektedir. 

Kalite her şeyden önce bir saygı ve nezakettir.

Toplam kalite yönetimi; memnun müşteri ve mutlu personel oluşturarak kurum amaçlarına ulaşmayı hedefleyen felsefe, araç ve süreçler bütününden oluşan ve rekabet gücünü amaçlayan bir yönetim felsefesidir. Toplam kalite yönetimi, hatanın ikinci kez tekrarlanmasını engellemekten öte, esas hedefi ve felsefesi, hatanın hiç gerçekleşmemesini sağlamaktır.

Temel Unsurları:

1. Vatandaş Odaklılık : Kamu hizmetlerinin amacı vatandaşın ihtiyaç-larının karşılanması olduğuna göre 'Vatandaş" daima en ön planda yer almalıdır.

2. Yönetime Katılma veya Tam Katılım : Problemin çözümünde, de-ğişim ve gelişim sağlanmasında çalışanların enerjisinden bilgi ve tec-rübelerinden yararlanılmalıdır. Yönetim sürecine sadece üst yönetimde olan kişilerin değil, tüm örgüt çalışanlarının katılımı sağlanmalıdır. Bu da her birimde gönüllü kişilerin oluşturduğu gruplarla yani grup çalış-ması ve grup üyelerinin katılımıyla mümkündür. 

3. Sürekli Gelişme (Kaizen) : Kamu hizmetlerinde mevcut durum yeter-siz bulunarak daha ileriye nasıl götürüleceği araştırılmalıdır. Daha iyi ve kaliteli sonuçlar elde edebilmek için sistem içinde yer alan süreçlerin sürekli iyileştirilmesi esasına dayanan Kaizen olgusu, önce sorunların tespiti ile başlar. Daha sonra da bunların adım adım çözümüyle devam eder. Sürekli gelişme sayesinde kuruluşa bir canlılık gelir. Verimlilik artar ve problemler en kısa zamanda çözülür.

4. Hataları Önlemeye Dönük Yaklaşım : Problemler ortaya çıktıkça onları çözümlemek yerine, problemin ortaya çıkmasını engelleme esasına dayanır. TKY, hataları ayıklamak yerine hata yapmamak veya ilk seferde doğru yapmayı amaçlar.

5. Önce İnsan : Kalite ve verimlilik artırma açısından insana önem ve-rilmesi her şeyden önemlidir. TKY insanın önüne konan engelleri kırmış ve insana göre yönetim anlayışını geliştirmiştir. Kalite çem-berleri, insanda var olan yeteneklerinin ve yaratıcı güçlerinin ortaya çıkmasını sağlamıştır. Bu çemberler, çalışanlara başarılı olma, bu başa-rıdan dolayı onurlanma, sorumluluk taşıma, bir grubun üyesi olma ve dikkate alınma imkanını sağlar.

6. Ölçüm ve İstatistik: Kişisel yorum ve hislerin karışmasını önleyerek tarafsız verilere dayalı karar alma ve sonuç çıkarmayı sağlar. Ölçme ile ancak gelişmeyi sürdürebiliriz. Sistematik analiz yapmak ölçüm ve istatistiklerle mümkün olurken, bu sayede sürekli geri bildirim, analiz ve denetim yapma imkanı sağlar.

MÜLKİ İDARE SİSTEMİ VE TOPLAM KALİTE YÖNETİMİNİN

MÜLKİ İDAREDE  UYGULANABİLİRLİĞİ

İçişleri Bakanlığı genel idarenin merkez ve taşra teşkilatı içinde önemli bir yere sahiptir. Ülke genelinde iç güvenliğin sağlanması, nüfus ve vatandaşlık hizmetleri, mahalli idareler üzerindeki gözetim, vesayet denetiminin sağlan-ması, sivil savunma hizmetleri ve illerin genel idaresi alanındaki hizmet esaslarının belirlenmesi ve uygulanması vali ve kaymakamlar eliyle yürü-tülmektedir. Vali ve kaymakamlar il ve ilçelerinde taşra birimlerinin hiyerarşik üstü sıfatıyla görev yapmaktadırlar.

Mülki idare amirlerinin il ve ilçelerde yürütülen kamu hizmetleri üzerinde koordinasyon ve denetim makamı durumunda olmaları nedeniyle kamu yöne-timinin yeniden yapılanmasında ve kamu projelerinin hayata geçirilmesinde kaymakam ve valilere çok önemli görevler düşmektedir.

Vali ve kaymakamların taşra yönetiminde sahip oldukları rol gereği toplam kalitenin kamu yönetiminde uygulanması çok daha kolay olur. Yani mülki idare amirleri kalite ile ilgili kararları alan ve uygulayan kişiler olduklarından daha hızlı ve etkin olarak TKY uygulanabilir.

Toplam kalite yönetiminin mülki idarede uygulanabilmesi için atılması gereken adımlar;

· Önce üst yönetimin uygulama kararı alması ve kararlılıkla üzerinde durması gerekir,

· Vatandaş odaklılık prensibinden hareketle kalite hedefleri belirlenerek halka taahhüt edilmelidir,

· Çalışanların ve halkın kalite çalışmalarına katılımı sağlanmalıdır,

· TKY uygulamalarını üst düzeyde takip ve koordine etmek üzere bir üst kurulun oluşturulması gerekir,

· Kariyer yapmış ve uzman kişilerden bir danışman grubu oluşturul-malıdır,

· Tüm çalışanlara kısa süreli yoğun bir bilgilendirme eğitimi verilmelidir,

· Daha sonra kalite hedefleri ve politikaları belirlenmelidir,

· Kurum çapında kapsamlı bir kalite plan ve programı yapılmalıdır,

· Mevcut durumun net bir fotoğrafı çekilmelidir,

· Ekip çalışmaları yapılmalıdır,

· Sorunlar listesi oluşturulmalıdır,

· Kalite çemberleri kurulmalıdır,

· Kurum ve kuruluşlarda sorunların çözümüne yönelik grup oluşturma, özendirme ve ödüllendirme sistemi kurulmalıdır,

· Halkla ilişkiler için gereken önem verilmelidir,

· Kurumda iş akışı ve analizleri, iş değerleme sistemi kurulmalıdır,

Toplam kalite yönetiminin mülki idarede uygulanabilmesi için çalışanlara inisiyatif hakkı verilmeli ve çalışanlarda fikir ve işbirliği oluşturulmalı, bu be-nim işim mantığı hakim ve fırsatları yakalama arayışı içinde olmalı; aynı zamanda yenilikçi, değişime açık, esnek, hızlı olmalı ve doğru işleri yap-malıdırlar. 

Yönetimde sonuçlardan çok süreçlere önem verilmelidir. Süreç öncelikli bir yaklaşım sergilenmelidir. Mülki idare amirleri, çalışanlarına güvenmeli ve onların düşüncelerine saygı duymalıdır. TKY yaklaşımının insana verdiği önem şu sözlerle ifade edilebilir:

· İnsanların yolunu açın onlar nasıl yapacaklarını bilirler,

· İnsanlara nasıl yapmalarını değil, neyi yapmaları gerektiğini söyleyin,

· Her insanın içinde bir cevher saklıdır, marifet onu bulup çıkarmaktır.

Kamu yönetiminde toplam kalitenin uygulanmasıyla şu faydalar elde edilir:

· Yöneticiler, vatandaşın taleplerine karşı daha duyarlı olurlar ve kurum politikalarını da bu doğrultuda oluştururlar.
· Çalışanlar arasında, kişilerin enerjisini birbirleriyle mücadelede tüketen rekabet yerine, her bir bireyin ayrı çaba ve yaratıcılıklarının bütün-leştirildiği işbirliği anlayışı hakim olur.
· Niteliğin nicelikten önemli ve öncelikli olması gerektiği büyük ölçüde kabul edilir.
· Yöneticiler personeli daha çok çalışkanlık, verimlilik, insan ilişkileri-çevresiyle uyum, görevini zamanında yapma ve yaratıcılık gibi objektif faktörlere göre değerlendirirler.
· Kurumda ast-üst arasındaki ve birimlerin kendi aralarındaki iletişim önemli ölçüde sürekli ve hızlı yapılır.
· Yöneticiler personelin işle ilgili ve diğer sorunları ile önemli ölçüde ilgilenir ve onlara yol gösterir.
· Yöneticiler karar verme esnasında öncelikli olarak işin gereklerini düşünürler.
· İşlerin yapılmasında ve sonuçların değerlendirilmesinde, bilimsel teknik ve yöntemlerin kullanılma düzeyi artar.
· Genellikle sonuçlar üzerinde değil iş sırasında yapılan denetim kulla-nılmaktadır. 
· Günümüzde tüm işlev ve süreçlerin sürekli geliştirilmesi gerektiği görüşü tüm personel arasında yaygın olarak kabul görür.
· Tüm çalışanlara inisiyatif verilir ve yetki devri yapılır, başarıya göre ödüllendirme sistemi vardır.
Gerçekten eski anlayışta insanların bakış açısı; sadece yönetimin belirlediği prosedürleri ve standartları yerine getirmektir. Onlara güvenilmemeli ve her fırsatta kaytarma yoluna gidilmeli mantığı hakimdir. Yeni anlayış ise bunun tam tersidir.

İnsanların birlikte çalıştığı sistem içinde mülki idare amirlerinin görevi tüm çalışanların katılım ve yardımı ile sistemin sürekli iyileştirilmesidir. Bu görev çerçevesinde toplam kalite uygulaması teklifinin mülki idare amirlerinden gelmesi gerekir.

Mülki idarenin hizmet sunumunda aranması gereken kalite özellikleri: şeffaflık, katılım, müşteri ihtiyaçlarının karşılanması, eşitlik ilkesi, hizmetin zamanında sunumu, yeterlilik ve etkinlik, erişilebilirlik, hizmetin sürekliliği, hassasiyet, güvenilirlik, amaca uygunluk olarak sayılabilir. 

MÜLKİ İDAREDE ÖRNEK BİR KALİTE YÖNETİM MODELİ: 

ELAZIĞ VALİLİĞİ

Daha önceki görev yerim olan Elazığ Valiliğinde toplam kalite yönetim anlayışı uygulanmaya çalışıldı. Bu anlayışı çalışanlara benimsetmek için bir dizi çalışmalarda bulunuldu. Valiliğimizin özel çalışmaları ile Elazığ Valiliği ISO 9002 Kalite Yönetim Sistem Belgesini Türkiye’de alan ilk valilik olmuştur. Kalite Yönetim anlayışını uygulamak için Elazığ Valiliğinde şu çalışmalar yapılmıştır :

· Vatandaşların ihtiyaç ve beklentisi doğrultusunda iş akışlarını geliş-tirmek,

· İşlerin yapılmasında çalışanların ve vatandaşların katılımını sağlamak,

· Uzun vadeli kurum stratejilerine önderlik etmek,

· Mülki idare hizmetlerinin sunumunda vatandaşların ve hizmeti alanların tüm isteklerini en ince ayrıntısına kadar göz önünde bulundurmak,

· Alt birimler arasındaki sürtüşmeleri kaldırarak kurumun bütününde uyum, işbirliği ve dayanışmayı temin etmek,

· Ortaya çıkan sorunların ve kaydedilen gelişmelerin izlenmesi ve değerlendirilmesi için sürekli bir veri toplama sistemi oluşturmak,

· Kurumdaki her türlü ilişkiyi demokratik ve katılımcı bir anlayışa göre düzenlemek,

· Alt birimler arasında koordinasyonu sağlayacak ve etkinliği arttıracak her türlü yatay işbirliğini geliştirmek.

Elazığ Valiliğinde uygulanan ISO 9002 ve toplam kalite yönetimi çalışmaları sonucunda çalışanlarda şu görüşler hakim olmaya başlamıştır:

· Maaşımı vatandaş ödüyor, onu memnun etmek için çalışmalıyım,

· Mesai süresini doldurmak yerine faydalı bir şeyler üretmeliyim,

· Her iş önemlidir, farkı ben oluşturmalıyım,

· Gösteriş için değil oluşturduğum değerler için para alıyorum,

· Kaçmak yok problemlere sahip çıkıp çözerim,

· Bir ekip üyesiyim, başarı veya başarısızlık hepimizindir,

· Öğrenmenin sonu yoktur, kendimi sürekli geliştirmeliyim ve sürekli öğrenmek işimin bir parçasıdır.

Elazığ Valiliğinde yapılan toplam kalite yönetimi uygulama çalışmaları sürecinde karşılaşılan sorunlar:

· Toplumsal ve siyasal kültür yapısından kaynaklanan nedenler (va-tandaşlık bilincinin gelişmemesi, yönetime katılma isteklerinin az oluşu, devlet baba imajı, temel hak ve özgürlüklerin yeterince bili-nememesi ve değişime karşı isteksizlik)

· Devlet düzeninin genel yapısından kaynaklanan nedenler (devlet düzenini katı esasların oluşturması, kamu hizmetlerinin yerine getiril-mesinde değişim ve esnekliği engelleyen uygulamalar, yöneticiye inisi-yatif tanımayan katı hükümler ve halka açıklığın veya şeffaflığın sağ-lanamaması)

· Siyasetin genel yapısından veya siyaset anlayışından kaynaklanan nedenler (yasamanın yürütmeye müdahalesi, iktidarın popülist yakla-şımları)

· Yönetimin kendi yapısından kaynaklanan nedenler (bürokrasinin hantal işleyişi, devlet kadrolarının aşırı şişirilmesi, merkezi yönetimle yerel yönetim arasında yetkilerin dengeli dağılmaması, katı hiyerarşinin olması, görevlerin dağılımındaki kargaşa, sağlıklı iletişimin kurula-maması, ehliyet ve liyakat sisteminin uygulanamaması, değerlendirme ve ücretlendirmedeki adaletsizlik vb.)

· Bürokrasi kültürü ve yönetim anlayışından doğan sorunlar (değişi-me karşı direnç veya statükoculuk, sonuçlara göre değerlendirme, idarenin gözünü boyayanlar uyanık, daha çok iş yapanlar enayi gibi algılanması vb.)

· Devlet vatandaş ilişkisinden ve kamu hizmetinin özelliğinden kay-naklanan sorunlar (kamu hizmetinin ölçülemez niteliği, kamu hiz-metinde kar, motivasyon ve rekabetin olmayışı, vatandaş odaklılığa gereği gibi önem verilmemesi ve kişisel başarının ölçülememesi)

Elazığ Valiliğinde uygulaması başlatılan ve olumlu neticelerin alındığı toplam kalite anlayışı, şu andaki görev yerim olan Sivas Valiliğinde de uygulanmaya başlatıldı. Bu bağlamda TKY’nin birinci basamağı olan ISO 9002 çalışmaları Valiliğimize bağlı birim ve müdürlüklerde devam etmektedir.

SONUÇ

Başlangıçta imalat sektöründe uygulanan toplam kalite yönetiminin daha sonraları hizmet sektöründe de başarıyla uygulanabileceği görülmüştür. Hizmet ağırlıklı bir yapı arz eden kamu sektörünün çağın gereklerine göre işleyebilmesi için bu yaklaşımın kamuda da uygulanması gerekir. Kamu yönetimindeki değişim ve gelişimde kaymakam ve valilere büyük görevler düşmektedir. Mülki idare amirleri özellikle kamuda değişim ve gelişimi benimsemeli, TKY anlayışını il ve ilçelerindeki bütün kamu kurum ve kuruluşlarında başlatacak öncü rolü oynamalıdırlar. 

Bu konuda ilk yapılması gereken, kamu yönetiminin ekonomik faali-yetlerden çekilmesi, kamu hizmeti ve vatandaş kavramlarının yeniden tanım-lanması, yasama ve yürütme organlarında görevli olan herkesin bu konudaki isteksizliğinin giderilmesi ve değişime önayak olmalarının sağlanmasıdır.

Kamu yönetiminde toplam kalite yönetiminin uygulaması ile ilgili yapıl-ması gerekenler:

· Kaynak ve zaman israfına sebep olan merkeziyetçiliğin yerine, yerinden yönetim uygulamasına başlanmalı,

· Yukarıdan aşağıya doğru emir akışı şeklinde tek yönlü ve dikey işleyen hiyerarşik örgütsel yapının yerine yatay fonksiyonel yapı uygulamaya konulmalı, örgüt içi yatay ve dikey iletişim sağlanmalı,

· Devlet küçültülmeli ve bazı alanlarda özel sektör anlayışına göre hare-ket edilmeli,

· Yönetimde şeffaflık ilkesi uygulanmalı,

· Gerekli yasal düzenlemeler yapılmalı,

· TKY, ülkemizde aileden devlete uzanan insan merkezli süreçte ele alınmalıdır. Vatandaşı müşteri ve odak noktası olarak kabul eden hükümet politikalarının oluşturulabilmesi ve devletin fonksiyonlarının yenilenmesi için temel sorunlar aşıldıktan sonra bazı somut adımların atılması gerekir.

Toplam kalite anlayışının benimsenmesi sonucunda kamu hizmetlerinin kalitesi, kurumların ve çalışanların etkinliği ve verimliliği artacak, zaman kaybı, vatandaş şikayetleri ve maliyetler azalacaktır. Kamu yönetiminin kararları ve uygulamaları özel sektörü de etkilediğinden kamu yönetiminde toplam kalite anlayışının uygulanması sonucunda özel sektörün etkinliğinde de artış, zaman ve kaynak kaybında azalış sağlanacaktır. 

Sonuç olarak, kamu hizmetlerinde TKY’nin uygulanması, kamu yöneti-minde kaymakam ve valileri daha etkin bir konuma getirecek, vatandaşın onlara olan güven ve saygısını artıracaktır.
� Sivas Valisi






