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TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ BİR ÇIKIŞ YOLU MU,
HÂKİM İDEOLOJİLERİN YENİ HİZMETKÂRI MI?

“Kalite asla bir tesadüf değil, daima

akıllı bir gayretin sonucudur.”

John Ruskin
Mehmet YEŞİLBAŞ(
GİRİŞ

Yeni yüzyılın son çeyreğinden itibaren dünyada yaşanan büyük değişimler neticesinde geleneksel paradigma sorgulanmaya ve yeni yeni yaklaşım ve argüman-lar sıkça dillendirilmeye başlanmıştır. Tüm bu değişim sürecinde ayakta kalabilmek için örgütlerin belli sahalarda canlılıklarını korumaları ve bu sahaları ön planda tutmaları
 hala bir zorunluluk olarak karşımızda durmaktadır. Bunların başında yönetim gelmektedir. Enformasyon ve teknolojideki baş döndürücü gelişmeye rağ-men yönetim olgusu ve halkın istek ve beklentilerine cevap verme zorunluluğu hala geçerliliğini koruyan unsurlar olarak göze çarpmaktadır.

Çağdaş yönetim anlayışı ile birlikte örgütün salt biçimsel yapısının korunması, modernize edilmesi ve yalnızca insan davranışlarını değerlendirme yeterli görülme-mekte; kamuoyunu anlamak, doğru algılamak ve halkın istek ve taleplerini belirle-yici kabul edip, örgütün misyonu ve vizyonunu buna göre şekillendirmek çağdaş örgüt yapısının temel unsurlarından kabul edilmektedir.

20. yüzyılın ikinci yarısından itibaren, merkezi yönetime ilişkin yeni yeni orta-ya çıkan tartışmalar, merkezi yönetimin çözümlerindeki kararsız ve rasyonellikten uzak adımları, özellikle katı merkeziyetçi ve devletçi yapı sorgulanmaya başlanmış ve bir çıkış yolu olarak toplam kalite felsefesi ekseninde bir takım yaklaşımlar dillendirilmeye ve uygulanmaya başlanmıştır.

I. BÖLÜM

1. Kamu Yönetiminde Toplam Kalite Yönetimi ve Uygulanabilirlik Durumu

Toplam Kalite Yönetimi felsefesi, geleneksel anlamdaki kamu yönetimi anla-yışına hâkim olan ilke ve esaslardan tamamen farklı bir anlayışı getirmektedir. Toplam Kalite Yönetimini geleneksel anlamdaki kamu yönetim anlayışından ayırt eden temel argüman; TKY’nin müşteri odaklı bir yönetim anlayışını öngörmesi ve örgüt ve organizasyonun temelde müşterilerin beklenti ve talepleri doğrultusunda faaliyette bulunmasını amaçlamasıdır. Oysa bildik kamu yönetimi anlayışında hedef kitleyi oluşturanlar “müşteri” değil  “vatandaş” algılamasına sahiptir. 

Geleneksel kamu yönetiminde merkeziyetçiliğin hâkim olduğu anlayış nede-niyle, otorite, emir ve direktiflerin dayanak teşkil ettiği bir anlayış hâkim olmasına rağmen, TKY’nin benimsediği anlayışta görev ve yetkilerin diğer ünitelere ve örgütün tüm çalışanlarına devrini öngören “âdem-i merkeziyet” fikrini benimseyen bir yapı savunulmakta ve bu anlamda TKY’nin bir boyutunun da “Toplam Katılım Yönetimi” olduğu savunulmaktadır.

Bilgi toplama ve bu bilgilerin kurumsal süzgeçten geçirilmesi suretiyle kalite standartları çıtasının sürdürülebilir olması ve sürekli iyileştirilmesinin amaçlanması Toplam Kalite Yönetiminin ayırt edici unsurlarından birisidir.

Bencharming
 olarak ifade edilen bu yönetim taktiği, örgütlerin başarılı uygulamalarından bilgi elde etme ve bu bilgilerin örgüte uyarlanmasını amaçlamak-tadır.  Bununla başarılı olmuş organizasyonun uygulamalarını bire bir alıntılamak veya kopyalamak değil, başarılı olmuş örgütün “uygulamaları”nı kendi örgütüne uyarlamaktır. Bu yönetim modelinin özel örgütlerdeki başarılı uygulamaları kamu organizasyonlarında da rahatlıkla kullanılabileceğini ortaya koymaktadır.

Geleneksel kamu yönetimi anlayışından farklı olarak toplam kalite yönetimin-de “insan kaynaklarının yönetimi” büyük önem taşımaktadır. Toplam kalite yöneti-minde personelin işe alınması, işten çıkarılması, yükselmesi, ücret politikası vs. ko-nularda yeni ilkeler geçerlidir. Bu yeni yönetim anlayışında liyakate dayalı yönetim (meritokratik yönetim) yapısının oluşturulması amaçlanmaktadır. 

Oysa kamu organizasyonlarındaki yönetimlerde liyakat ilkesi yerine sübjektif ilkelerin ve değerlendirmelerin daha yaygın olduğu dikkat çeken hususlardandır. Kamu sektöründe işten çıkarma ile ilgili ilke ve esaslar oldukça katı olmasına karşın TKY anlayışında çalışma hayatında esneklik savunulmaktadır. Geleneksel kamu yönetimi anlayışında yükselme; kıdeme, pozisyona ya da unvana dayalı iken, TKY anlayışında işe giriş kriterleri açık ve adil, işte yükselme ve ücret politikası ise yönetici ve çalışanların özelliklerine ve performansına dayalıdır.
1.1.
Kamu Sektöründe Toplam Kalite Yönetimini Zorlaştıran Nedenler ve Kamu Yönetiminin Barındırdığı Sorunlar 

Kamu örgütlerinde toplam kalite yönetimine etki eden unsurlardaki temel fark-lılık; kamu organizasyonlarını özel örgüt ve organizasyonlardan ayrıştıran özellikler barındırmasından kaynaklanmaktadır. Kamu organizasyonları ve örgütlerinin barın-dırdıkları bu farklı unsurlar nedeniyle toplam kalite yönetimine etki eden faktörler şöyle sıralanabilir:

1.1.1.
Müşteri Vatandaş Odaklılık
Toplam kalite felsefesinin ana nirengi noktasını oluşturan “müşteri” veya “müşteri odaklılık” olgularının kamu örgütlerinde yerleştirilmesi oldukça güçtür. Özel sektörde önem arz eden müşteri kavramı, bir mal ya da hizmete ilişkin olarak istemde bulunan ve alınan mal ya da hizmet karşılığında ödemede bulunan kişiyi ifade ediyor olmasına karşın, kamu sektörlerinde mal ve hizmet alımları için kişiler herhangi talepte bulunmazlar. Kamu alanında üretilecek mal ve hizmetlerin neler olacağı konusunda “siyasal talep”, dolayısıyla “siyasi iktidar” ve temelde bu irade-nin şekillendirdiği bürokrasi karar vermektedir. Bunun yanı sıra kamu sektöründe genel olarak mal ve hizmetlerin bedeli ya da karşılığının vatandaşlardan talep edilmemesi gibi nedenler “vatandaş”  ve “müşteri” olgularının birbiriyle örtüşme-yen kavramlar olduğu ve ilk bakışta TKY felsefesinin uygulamasını güçleştiren nedenler arasında olduğu savunulmaktadır. Örneğin güvenlik, asayiş ya da savunma hizmetlerinin veya kıyıların korunması hizmetlerinin bir bedel karşılığında vatan-daşa sunulması olası değildir.

1.1.2.
Kamu Yararını Gözetme
Kamu örgütlerini özel örgüt ve örgütlemelerden ayıran temel hareket noktala-rından birisi “kamu yararı” ilkesidir. Ancak bu kavram konusunda literatürde tam olarak oydaşma sağlandığı söylenemez. Kısaca kamu yararı; toplumda yüksek orandaki çoğunluk tarafından benimsenen amaç ve değerler olarak ifade edilebilir. Kamu örgütlerince alınan bir karar ya da uygulama, toplumun çoğunluğunun istek ve beklentilerine uygunsa kamu yararı çerçevesinde algılanabilir. Kimi yazarlara göre ise anayasa ve diğer mevzuatta belirtilen temel haklar kamu yararı içindir. Toplum yararı, tüm toplumun üzerinde uzlaştığı ve fikirsel konsensüse vardığı bir durum ifade ederken, kamu yararı, belirli bir grubun çıkarlarını ifade eder. 

1.1.3.
Kamu Yönetimi Sahasında Hizmetlerin Yaygınlığı

Özel örgütlerde müşteri kitlesi spesifik ve dar çerçevede olmasına rağmen bir-çok kamu örgütünün sunduğu mal ve hizmetlerin hedef kitlesi diyebileceğimiz “müşterisi”,  vatandaşlar yani halktır. Nitelikleri, beklentileri ve talepleri birbirinden oldukça farklı düzeyde olan insanlar kamu hizmetlerinin hedef kitlesini oluşturmak-tadır. Adalet, savunma, güvenlik gibi kamusal hizmetlerin sunumunda bu hizmetle-rin yaygın bir kesime sunulması, hizmetlerin sunulma süresi, çalışanların tutum ve davranışlarını ve sunulan hizmetlerin kalitesini ciddi biçimde etkilemektedir.

1.1.4.
Rekabetin Yokluğu

Kamu Yönetiminin sunduğu hizmetlerin birçoğu tekel niteliğini taşırlar. Temel olarak tam kamusal hizmetler devletin örgütleri tarafından sunulduğundan, rekabete açık değildirler. Dolayısıyla rekabete açık olmama veya rekabetsiz ortamdaki hiz-metlerin sunumunda temel ilke hizmetlerin kalitesi olmayacaktır.

1.1.5.
Stratejik Yönetim Anlayışının Sürdürülebilirliği

Toplam Kalite Yönetiminde önemli unsurlardan birisi olan “Stratejik Yönetim Anlayışı”na kamu sektöründe işlerlik kazandırılması da bir diğer faktördür. Bu sektörde yönetici görevi icra eden kişilerin (atanmış veya seçilmiş) uzun vadeli olarak aynı görevi sürdürmeleri çok olası değildir. Siyasi iradenin bürokratik yapıyı doğrudan belirleyebildiği kamu sektöründe siyasi erkelerin el değiştirdiği her durumda kritik noktalardaki bürokratik kadroları işgal eden kişiler de değiştirilmek-tedir. Bu nedenle TKY’nin önemle üzerinde durduğu stratejik yönetim anlayışının kamu sektöründe kesintisiz devam ettirilmesi ve politika haline getirilmesi daha zordur.

1.1.6.
İnsan Kaynakları Yönetimi ve Liyakat

Kamu sektöründe Toplam Kalite Yönetiminin asıl unsurlarından birisini oluş-turan “insan kaynakları yönetimi” barındırdığı problemler nedeniyle TKY’nin uygulanmasını güçleştiren faktörlerdendir. İnsan kaynaklarında “insan kalitesi” birincil öncelikli mesele olması nedeniyle “liyakat” ilkesi önem arz etmekte ve liyakatli kişilerin işe yerleştirilmesi öncelikli hale gelmektedir. 

Devlet memurluğuna gerek girişlerde gerekse memuriyet içindeki yükselme-lerde objektif kıstasların göz ardı edildiği faktörler söz konusu olup iktidar partile-rinin etkili oldukları dikkat çeken hususlardandır.  İnsan kaynağının etkin ve verimli kullanımını ifade eden bu anlamda kadrolara gerekli nitelikte ve sayıda personel alımını öngören personel yönetimi; kamu örgütlerinde adeta işsizliği hafifletme aracı olarak faaliyet göstermektedir. Bugün devletin bazı kadrolarında ihtiyacın çok üzerinde memur istihdamıyla şişirme yapılırken bazı yerlerde nitelikli eleman sıkıntısı çekilmektedir.

1.1.7.
Eğitim

Kurumların çalışma kalitesi ve personel niteliklerini artırmaya dönük olarak mevzuatça da öngörülmüş olan hizmet içi eğitim ve seminerler kamu örgütlerinin gerek yeterli mali kaynakların bütçeden ayrılmaması gerekse kaliteli ve konulara hâkim kalifiye eğitici personellerin yeterli olmaması ya da hiç olmaması gibi prob-lemlerle karşılaşılmaktadır. Özellikle toplam kalite paralelinde yapılan eğitim, hiz-met içi eğitim ve seminerlerde her kurum özel nitelikleri ve hizmet özellikleri dik-kate alınmadan global ölçekte eğitimler verilmesi nedeniyle yetersiz kalınmaktadır. 

1.1.8.
Sınıflandırma

Objektif kıstaslara göre belirlenmeyen ya da belirlense bile uygulanmayan çarpık sınıflandırma sistemi nedeniyle görevler ve makamlar arasında paralellik kurulamaması nedeniyle kadroların görev-yetki ve sorumluluklarında çarpıklığı beraberinde getirmektedir. Görevleri yapacak personelde istenen özellikler daha önceden objektif bir şekilde belirlenmediği için kamu sektörünün birçok kesiminde aldıkları formasyon ya da meslekleri ile ilgili olmayan yerlerde çalıştıklarına şahit olunmaktadır. Milli Eğitimde öğretmenlik mesleği ya da formasyonuna sahip olma-dıkları halde işletmeci, ziraat mühendisi, veteriner hekim gibi meslek sahibi olan insanlar sınıf öğretmeni ya da İngilizce öğretmeni olarak çalışmaktadırlar.

1.1.9.
Ücretlendirme

657 sayılı Devlet Memurları Kanununa göre aylık ücretlendirmeler; gösterge ve katsayı sistemine göre memurların ya da memur sendikalarının katılımı olmaksızın tek taraflı ve oldukça adaletsiz olarak belirlenmektedir. Özellikle katsayı mekaniz-masının sağlıklı bir uygulamaya kavuşturulamaması nedeniyle bazı ek ödemeler nedeniyle aynı işi yapanların farklı kurumlarda birbirinden farklı ücretlendirme mekanizmasına tabi tutulmalarına sebep olmaktadır. İldeki en yükse devlet memuru olan Valilerin birçok ilde maaş sıralamasında 30. sıralarda yer alması, ya da şofö-ründen az maaş alan genel müdür örnekleri sıkça telaffuz edilmektedir. Bunun yanı sıra teşvik olarak verilen bir kısım sosyal hak ve yardımlar amacından saparak mali ve kişisel tatmin araçları haline dönüşmektedir. Hizmet ya da makamlara tahsis edilen araçların kuaför kapılarında beklemeleri, hatta dozerlerin gelin arabası olarak kullanılmaları, belediyelerde yasal olarak tahsisli makam araçları olmamasına rağmen hizmet araçlarının makam aracı gibi kullanıldığı, hizmet için alınan şoför-lerin makam şoförü olarak kullanıldığı en yaygın örneklerdendir.  

1.1.10.
Özel Mülkiyet-Kamusal Mülkiyet Ayrımı

Kamu sektöründe mülkiyet kişi ya da kuruluşların doğrudan kendilerine ait olmadığı için, kamu kurum ve kuruluşlarında hâkim olan unsurlar, kendilerine yakın olanları, eş-dostlarını ve siyasi müşterekleri olan kimseleri istihdam etme eğilim ve beklentisinde olabilmektedirler. Dolayısıyla kamusal mülkiyet anlayışı kamu alanında TKY’nin uygulanmasını güçleştiren unsurlardandır. 

1.1.11.
Statüko ve Değişime Direnç

Kamu sektörü doğası gereği barındırdığı ve statükoyu oluşturan güçler olarak tanımlanabilecek siyasi iktidar, bürokrasi ve hâkim çıkar çevreleri gibi faktörler dikkate alındığında bu alanda değişimi gerçekleştirmek, bahse konu güçlerin kendi beklenti ve çıkarlarıyla paralellik arz etmeyen değişim argümanlarına karşı çıkma eğilimleri nedeniyle özel sektöre göre daha güçtür. Ancak değişime direnç özel sektör kesimi için de geçerliliğini koruyor olmasına rağmen, direnç boyutu itibariy-le kamu örgütlerinde bu direnç daha büyüktür. Dolayısıyla Toplam Kalite Anlayışı-nın temel argümanlarından olan “Değişim” olgusunun kamu sektöründe uygulan-ması biraz daha güçtür.

1.1.12.
Yönetimde Denetimin Etkisinin Az Olması

Öteden beri teftiş ve denetimler gerek merkez, gerek taşra gerekse yerel yöne-timler üzerinde yapıla gelmesine rağmen etkinliğini neredeyse bitirme noktasına gelmiş ve rutin sıradan idari işlemler haline gelmeye başlamıştır. Yıllardır uygulana gelen teftiş ve denetimlere rağmen kamu yönetiminde israf, savurganlık önleneme-diği gibi teftiş mekanizmalarının toplam kalite anlayışında özendirici, yol gösterici ve eğitici olması gereken yönünün ise neredeyse yok denecek kadar az olması nedeniyle TKY anlayışının hâkim olması güçleşmektedir.

1.1.13.
Siyasi İktidarın Etkisine Açık Olma
Kamu hizmetlerinde süreklilik esas olmasına karşın, kamu hizmetlerinde siya-si iktidarlara göre değişebilen bir anlayış ya da yaklaşım farklılığı nedeniyle, siyasi iktidarlara göre hizmetlerin kapsamı ve niteliğinde değişmelerin olmasına ve kamusal hizmetlerde tutarsızlık ve mevcut olanın iyileştirilmesi yerine değiştiril-mesine neden olmakta, bu ise daha başka sorunların doğmasına yol açmaktadır. (Cansız, 2001; s. 292–293)

Bütün bunların yanı sıra ülke yönetimlerindeki siyasal yozlaşmaların kamu yönetimi üzerindeki olumsuz etkileri ve son dönemlerde iyice yaygınlaşan kalitesiz-lik, devlet kurumlarında yaşanan çarpıklıklar, geç işleyen adalet anlayışı, sosyal güvenlik kuruluşlarının her geçen gün büyüyen açmazları de dikkate alındığında; ülkemiz kamu yönetiminde genel bir kalitesizlik problemi olduğu saptanabilir.

Ancak yukarda bahse konu edilen tüm bu saptamalar TKY’nin kamu sektö-ründe uygulanamayacağı anlamına asla gelmemektedir. Bilakis, “kalitesizlik” genel olarak kamu sektöründe özel sektöre kıyasla çok daha ciddi bir sorun olarak karşı-mıza çıkmaktadır. Bu sebeple, TKY’nin kamu sektöründe uygulanması son derece önem taşımaktadır. Gelişmiş ülkelerde devletin yeniden yapılandırma çalışmala-rının temel unsurlarından birisi toplam kalite yönetimidir.
 

Kamu örgütlerinde yukarda özetlenmeye çalışılan genel “Kalitesizlik” proble-minin bertaraf edilebilmesi için; devlet mekanizmaları ve işleyişinin yeniden göz-den geçirilmesi ve dünyadaki genel trende uygun yapılanmanın sağlanması Toplam Kalite Anlayışına yatkın bir kamu örgütlenmesinin zeminini oluşturacaktır.

1.1.14.
Parasal Kaynaklar Üzerindeki Hâkimiyet
Parasal kaynakların neredeyse tamamına sahip olan merkezi yönetim bu kaynaklara sıkı sıkıya sahip olma iştiyakı nedeniyle gerek yerel yönetimler gerekse yetki genişliği tanınan taşra teşkilatı merkeze el avuç açar hale gelmektedir.

1.1.15.
Hızlı Nüfus Artışı ve Sağlıklı Nüfus Politikasının Olmaması

Ülkemizin en önemli açmazlarından olan eğitim, sağlık, kentleşme, alt yapı, konut gibi problemlere hızlı nüfus artışı yeni sıkıntılar eklemektedir. Ülkemizin hemen her sahadaki acil beklentilerinin hâlihazırdaki kaynaklarla istenilen kalitede karşılanması zamana bağlıdır. Problemlerin kısa zamanda bertaraf edilmesi yöntemi yıllardır uygulandığından az parayla çok iş mantalitesi gereği kaliteden ödün sonu-cunu doğurmaktadır.

1.1.16.
Kalkınma Plan ve Programlarının Gerçekçi ve Uygulanabilir Nitelikte Hazırlanması

Plan ve programlar hazırlanırken bunların en önemli uygulama aracı olan para-sal kaynakların da belirlenmesi ve sağlanması gerekirken, çoğu kez bu tam yapıla-mamaktadır. Gerekli ödeneğin onda biri, yüzde biri konularak programa alınan işler yıllarca sürüncemede bırakılmaktadır. Bunun kanıtı, hazırlanan her yeni plan veya programlarda, önceki döneme ait uygulamalar özetlenirken, hemen her sektörde, “önceki plan/program döneminde belirlenen hedeflere ulaşılamamıştır”

Bunun hizmet standartlarının ve birim maliyetlerin gerçekçi bir şekilde belir-lenip titizlikle uygulanmasından ve plan/program hazırlanmasında politik etkilerin ağırlık kazanmasından ileri geldiği söylenebilir. 

1.1.17.
Geleneksel Bürokratik Yapı ve Merkeziyetçi Bakış
Kamu hizmetlerinin, etkin ve verimli bir şekilde sunulması amacıyla oluşturul-muş olan bu yapı, zamanla kendi kuruluş amacından uzaklaşarak (yozlaşma, parti-zanlık vb.) kamusal hizmetlerin aksaması ve yeterince sunulmaması, geç sunulması ve sunulan hizmetten halkın memnun olmaması ve sonuçta kamu yararının gerçek-leşmemesine neden olmaktadır.
Bürokratik yönetim anlayışı ile Toplam Kalite Yönetimini birbirinden oldukça farklı yönetim biçimleri olduğunu Başsoy, Kamu Yönetiminde Kalite 1.Ulusal Kongresindeki sunumunda şöyle ifade eder:

“Açıktır ki, bürokratik yönetim ile TKY birbirinden oldukça farklı yönetim biçimleridir. Bu farklılık gerçekte sistemin yapısından kaynaklanmaktadır. Çünkü bürokratik yönetim kapalı sistemlerde ortaya çıkarılmış ve kapalı sistemin şartlarına göre öngörülmüştür. Kapalı sistem ve bürokratik yönetim statiktir, gelecek belirlidir ve kurallara uyulduğu müddetçe başarı sağlanır. Hâlbuki TKY açık sistemin yönetim tarzıdır. Sistem dinamiktir, rekabet şiddetlidir, sürekli gelişme mecburidir, tüketici istek ve ihtiyaçları önemlidir ve esnektir. Neyin, nasıl ve ne miktarda üretileceği pazarda tespit edilir. Bugün örgütler toplumsal destek buldukları müddetçe rekabet edebilecek ve varlığını devam ettirecektir. Kamu örgütlerinde ise örgüt ve halk arasındaki ilişkiler yukarıdan yapılandırılarak oluşturulmuş ve bu zamana kadar gelebilmiştir. Fakat gelişen teknoloji, artan bilgi seviyesi ve dünyayı ayaklar altına getiren iletişim sis-temlerinin olduğu bir toplumda destek bulamayan bir sistem varlığını artık koru-yamayacaktır. Bu bürokrasinin kaçınılmaz sonudur. Yeni bir yüzyıla girerken kamu örgütleri ve onların üst sistemi olan devlet bireyi kendinden uzaklaştıran, bireyde güvensizlik yaratan bir yapıyı muhafaza edemez? Devlet ve devletin örgütleri halk için vardır. Bunun bir söylev olmaktan çıkarılıp fiiliyatının yaşanması gereklidir. Birbirine karışmış görevler arasında birbirinin yetki alanlarına girerek yönetimi gerçekleştiren kamu görevlileri birbirlerinden evrak saklayarak, yasal dayanağına sığınarak ya da kimi durumlarda yasaları görmezlikten gelerek koydukları kurallarla yönetimi uzun süre gerçekleştiremezler.
”
Yine kamu hizmetlerinin planlanması, organizasyonu, uygulanması ve denet-lenmesi gibi aşamaların neredeyse tamamı merkezi örgüt tarafından yerine getiril-mektedir. Yerel yönetimlerin görevlerinin birçoğu merkez tarafından üstlenilmiş durumdadır. Taşra kuruluşlarına tanınan ve pratize edilmesi durumunda esasen çok önemli getirileri olabilecek “yetki genişliği” ilkesi ne yazık ki kâğıt üzerinde kalmış ve merkezin hegemonyası altında pratikte anlamını yitirmiştir. Bu durumun yarattığı kırtasiyecilik ve bürokratik açmazlar zaman ve parasal israflara yol açmış ve kalite anlayışının oturmasını ciddi anlamda sabote etmiştir.

Bunun yanı sıra, Türk kamu yönetiminde hala Weberyen bürokratik modelin ve merkeziyetçi yönetim anlayışının tüm kamu örgütlerinde geçerliliğini koruyor olması, tarihsel süreç içerisinde bizdeki bürokrasi anlayışının doğu despotizmine ait özellikleri barındırması, yine devletin kutsallığı paradigmasından hareket eden gele-neksel yönetim anlayışı
, eski saltanat anlayışının yerine şimdilerde adeta “eskiye kıyasla daha geniş bir bürokratik elit ya da saltanatın inşa edilmesi” gibi nedenlerle önemli sorunları bünyesinde barındırmaktadır. Öte yandan Bunun yanı sıra altta temel başlık-larla değinilmeye çalışılan problemler de geleneksel yönetim anlayışından kaynak-lanan sorunlar olarak saptanabilir:

· Kamu çalışanlarının yaptığı işleri angarya olarak görmesi, 

· Bürokratik formalitelerin çok fazla olması, 

· İstihdamın fazlalığı, 

· Çalışan kesimlerin niteliğinin düşük olması, 

· Kamu imkânlarının hoyratça ve savurganca harcanması, 

· Çalışanların liyakat eksikliği ve verimli çalışmalarına dönük plan ve prog-ram eksikliği veya hazırlanan plan ve programların zayıf olması, 

· Ceza ve ödüllendirme sistemindeki yetersizlik, 

· Personel atamalarındaki politize olmuşluğun bertaraf edilememesi nedeniyle atama ve nakillerdeki adam kayırmacılığın yaygınlığı,

· Yönetim anlayışında saydamlığın sağlanamaması, 

· Kurum içi iletişimin sağlanamaması,  dün olduğu gibi günümüz kamu yöne-timinin barındırdığı yaygın problemlerin başında gelmektedir.

2.
Kamuda Toplam Kalite Yönetiminin Uygulanması Süreçleri
En başta şu önemli hususu belirtmekte fayda var: Ülkemizde toplam kalite yö-netiminin başarıyla uygulanabilmesi için planlı, sistematik, kararlı ve sabırlı olun-ması gerekiyor. Öncelikle planlı ve sistematik bir tarzda konuya yaklaşılması büyük önem taşımaktadır. Toplam kalite yönetiminin bünyesinde enformasyon ve analiz, stratejik planlama yönetimi, diyalog ve uzlaşmaya dayalı karar alma gibi unsurlar mevcut olduğundan işe bu tekniklerden yararlanarak başlanması şart. 

Kanaatimizce, ülkemizde başlıca dört genel aşama dâhilinde toplam kalite yö-netiminin planlanması, uygulanması ve sürekliliğin sağlanması gerekli:

1.
Aşama: Toplam Kalite Yönetimi Hakkında Bilgilenme Süreci,

2.
Aşama: Toplam Kalite Yönetimi İle İlgili Kurumsal Yapılanma ve Kalite Organizasyonunun Oluşumu (Örgütlenme) Süreci,

3.
Aşama: Toplam Kalite Yönetiminin Uygulanması Süreci,

4.
Aşama: Sürekli Gelişme (Kaizen) Süreci.

1.
Aşama: Bilgilenme Süreci: Kamu yönetiminde TKY’nin yaygın anlayış haline gelebilmesi için yukarda anlatılmaya çalışılan problemlerin giderilmesinin yanı sıra, topyekûn bir yeniden yapılanma ve yeni bir felsefenin uygulanması söz konusu olacağı dikkate alındığında, uzun vadeli ve kararlı bir politika geliştirilmesi gerektiği kaçınılmazdır. Çalışanların bu anlamdaki eğitimlerinden önce, TKY konusunda lokomotif fonksiyonu yüklenecek olan üst kademe kamu yöneticilerinin eğitilmesi ve bilinçlendirilmesi gerekmektedir. Bunun için de ülke geneline yaygın-laştırılacak hizmet içi eğitim ve seminerleri aracılığıyla TKY felsefesinin gerek-liliğine bahse konu yöneticiler inandırılmalı, bilgilendirilmeli ve sektöre getireceği kazanımlar üzerinde önemle durulmalıdır.

2.
Aşama: TKY İle İlgili Kurumsal Yapılanma ve Örgütlenme Süreci: -Bu bilgilendirme aşamasını takip eden süreç içerisinde kamu yönetiminin tüm kurum ve kuruluşlarında TKY’nin kamu sektöründe yönetimiyle ilgili olarak planlama, organizasyon ve koordinasyon yapacak birimlerin oluşturulması gerekmektedir. Bütün bu kurumların üstünde global ölçekte kamu yönetimi kalite anlayışını hakim kılmakla görevli ve genel eşgüdümle görevli bir üst kurul oluşturulmalıdır.

Bu konuda Prof. Aktan; bir üst kurul olarak Devlet Kalite Yüksek Konseyinin oluşturulması ve bu konseyde kamu ve özel kesimden temsilcilerin yer almasını önermektedir. Hâlihazırda devlet teşkilatı bünyesinde yer alan TODAİE, Türk Standartları Enstitüsü, Milli Prodüktivite Merkezi ve Ulusal Metroloji Enstitüsünün statülerinin değiştirilerek Devlet Kalite Enstitüsü oluşturulması ve bu enstitüye bağlanmasını ve bunun yanı sıra her yıl Devlet Kalite Ödülleri adı altında yarışma düzenlenmesini, her yıl kalite konusunda başarılı çalışmalar yapan kamu kuruluşlarının tespit edilerek Dünya Kalite Gününde bu ödüllerin verilmesini önermektedir.

3.
Aşama: TKY’nin Uygulanma Süreci: İlk aşamada belirtilen teorik çalış-malar ve bilgilendirme aşamasından sonra TKY anlayışının kamu organizasyonla-rında hâkim hale gelebilmesi için TKY anlayışının pratize edilmesi ve mikro ölçekli pilot uygulamalarını takip eden dönemde tüm kamu örgütleri düzeyinde uygulama-ların yaygınlaştırılması gerekmektedir. Bu aşamada TKY’nin uygulanacağı kamu örgütlerinde organizasyonun TKY uygulamasını güçleştirecek açmazlarını ortaya koyma adına kurumun detaylı analizi yapılmalı ve Bencharming gibi TK teknik-lerinden faydalanılması suretiyle kurumsal TKY disiplini oluşturulmaya gayret sarf edilmelidir.

4.
Aşama: Sürekli Gelişim Süreci: Japonların “Kaizen” olarak kavramlaştır-dıkları “Sürekli Gelişim” anlayışının kamu alanında benimsenmesi ve yapılan TKY çalışmalarının kalıcı olabilmesinin sağlanması ve elde edilen deneyimlerle toplam kalite anlayışının sürekli iyileştirilmesi gerekmektedir.
II. BÖLÜM

1.
Toplam Kalite Yönetiminin Uygulanma Aşamaları

1.1.
Lider Kadrosunun ve Üst Kademe Yöneticilerin TKY Konusunda Bilgilendirilmesi, Gerekliliğine İnandırılması ve İkna Edilmesi

Geleneksel kamu yönetimi anlayışımız; ülkemizde TKY anlayışına direnme noktasında en katı kesimin üst düzey yöneticiler olması sonucunu doğurmuştur. Bu anlamda kamu yönetiminde kalite uygulamalarının başlangıç noktasında üst kademe yöneticilerin lokomotif fonksiyonları göz önüne alındığında ikna edilmeleri ve gerekliliğine inandırılmaları önem arz etmektedir.

1.2.
Kamuda Toplam Kalitenin Kurumsal Boyuta Taşınması ve Örgüt-lenmenin Sağlanması Gerekliliği
Kamuda toplam kalite yönetimi ile ilgili olarak; kalite stratejisi, plan ve programları oluşturmak ilgili kuruluşlar arasında koordinasyonu sağlamak üzere makro ve mikro ölçekli kurumsal düzenlemeler yapılmalı, kalite konseyleri, kalite merkezleri ve kalite kurulları oluşturulmalı, global ölçekte bu kurumları koordine edebilecek yetki ve niteliklere haiz üst koordinasyon kurulu şeklinde bir örgütlenme gerçekleştirilmelidir.

1.3.
Üst Düzey Yöneticilerin Katılımının Sağlanması ve Eğitimi

Üst yönetimin katılımı sağlanmadan kamu sektöründe Toplam Kalite Anlayı-şını benimsemesi ve bu yönde revizyonlar yapması olası değildir. Bu anlamda ka-lite uygulama sürecine mutlak surette üst düzey yönetim kadrosu TKY sürecine kanalize edilmeli ve yöneticilerin kalite anlamındaki sorumluluklarını fark etmeleri için eğitime tabi tutulmalıdırlar.

1.4.
Kamuda Çalışan Tüm Personelin Bilgilendirilmesi

TKY anlayışının kamuda uygulanabilmesi için en üst düzeyden en düşük ka-demedeki çalışanların bilinçlenmesini temin etmek amacıyla geniş bilgilendirme çalışması yapılmalıdır.

1.5.
Çalışanların Eğitimi

Kamu örgütlerinde TKY’nin uygulanabilmesi için tüm alt kademe ve üst kade-me kurum çalışanlarının katılımının sağlanmasına dönük olarak eğitim çalışmaları yapılmalıdır. TKY’nin kamuda uygulanmasına ilişkin konulan hedefler, kullanıla-cak yöntem ve araçlar konusunda ve kamuda uygulanmasının getirileri noktasında eğitime tabi tutulması gerekmektedir.

1.6.
Çalışanların Kalite Hareketine Katılımının Sağlanması

Bütün kurum çalışanları bulundukları örgütte kendilerine düşen görev ve sorumlulukları, üstlendikleri rolleri bilmeli ve TKY anlayışının gerek görevini, gerekse kurumsal vizyonu nasıl değiştireceğini öğrenmelidir. Çalışanların her biri büyük çarkın küçük parçalarını oluşturduklarına ikna edilmeli ve kare içinde nereye denk düştükleri çalışanlara benimsetilmeli ve çalışanların katılımı sağlanmalıdır.

1.7.
Kalite Çemberlerinin Oluşturularak Çalışmalara Başlanması

Aynı kurumun aynı departmanında çalışan ve uzmanlık alanları aynı ya da benzer olan personellerden oluşan kalite çemberleri, örgütün TKY felsefesi çerçe-vesinde kuruma katkıda bulunur ve çemberde yer alan mensuplarının sürekli gelişi-mi ve performanslarının artırılmasını temin etmek suretiyle bulunulan departman veya bölümün kalite politikalarını uygulayarak kamu sektöründe hareketliliğe ve önemli bir devinime sebep olur.

1.8.
TKY Anlayışını Sabote Edebilecek Unsurlara Dönük Karşı Taktik-lerin Öğretilmesi ve Benimsetilmesi

Kamu örgütlerinin barındırdığı verimsizlik, niteliksizlik, düşük performans, kaynakların rantabl kullanılmaması gibi yetersiz faktörleri bertaraf etmek için gerekli yöntem ve mücadele tekniklerinin tüm çalışanlara öğretilmesi gerekmek-tedir.

2.
Kamu Sektöründe Toplam Kalite Yönetiminin Sağlayacağı Katkı ve Yararlar 

Toplam kalite yönetimi anlayışının kamu örgütlerinde benimsenmesi ve yönetim felsefesi haline getirilmesi ile sunulan hizmetlerin kalitesi ve bunun tabii sonucu olarak hedef kitlenin memnuniyetini artıracak, verimliliği ve topyekün kalkınmayı beraberinde getirecektir.

a- Kamuda kalite bilinci oluşmaya başlayacak ve kalite arttıkça daha iyiye ve doğruya yöneliş olacaktır.

b- Kamunun sunduğu hizmetlerde etkinlik ve verimliliğin
 artırılması su-retiyle çalışmalar daha hızlı ve bilinçli yapılmaya başlanacaktır.

c- Daha kaliteli hizmet gören vatandaşların devlete olan bağlılığı artacaktır.

d- Kaliteli hizmet veren ve takdir edilen çalışanların iş doyumu artacaktır.

e- Kurumlar arası diyalog artacak ve sinerji etkisi oluşacaktır.

f- Kalitesizlikten kaynaklanan israf önlenecek ve bunların daha verimli alanlara kanalize edilmesi sağlanacaktır

g- Oto kontrolün önemi artacak, kişiler kendilerini ve yaptıkları işleri sorgulamaya başlayacaklardır. “işi, en iyi yapan bilir” prensibi geçerli olacak ve sorunlar ortaya çıkmadan giderilecektir.

h- Çalışanların karar mekanizmalarına katılımı ve grup çalışmaları ile ku-rumların hizmet kalitesi daha da artacaktır.
 

3.
Kamu Yönetiminde Müşteri Odaklılık 

“Müşteri Odaklılık” toplam kalite anlayışının temel argümanları olması ve ana nirengi noktasını oluşturması nedeniyle müstakil olarak ele alınma gereği duyul-muştur. Kamu yönetiminde, kamu hizmetlerinin muhatapları olan kişilerin müşteri olarak nitelenemeyeceği, müşterinin herhangi bir firmanın malını veya hizmetini satın alıp almamak, firma ve ürün seçmek hususunda serbest olduğu, hâlbuki adalet, güvenlik vb. gibi kamu hizmetlerinin muhataplarının bunları başka bir yerden temin etme imkânlarının olmadığı öne sürülerek kamu hizmetlerinde, dolayısıyla kamu yönetiminde müşteri kavramının kullanılamayacağı iddia edilebilir.

Sorunlara bakış açısının bazen sorunun kendisini oluşturması gibi, kamu yöne-timinde müşteri kavramı etrafında sürdürülecek tartışmanın kaynağı da olaya bakış açımızın kendisidir. Çünkü kamu hizmetlerinin alternatifsiz hatta vergi gibi zorunlu ve gönülsüz olması, bu hizmetlerin muhataplarını müşteri olarak tanımlamamızı, buna dayalı olarak da müşteri istek ve beklentilerine odaklanarak çalışmamızı engellemez. Her zaman haklı olduğu kabul edilip velinimet olarak tanımlanan bir müşteri olduğumuz halde Çin lokantasında spagetti yiyemeyiz, marketten aldığımız malın bedelini ödemek zorundayız, bakkaldan gazoz çalamayız, ama müşteri olarak dikkate alınmayı, değer verilmeyi, mal ve hizmetlerin şekillenmesinde söz sahibi olmayı, yani yiyeceğimiz spagettinin sade veya soslu olarak kendi isteğimize göre hazırlanmasını isteriz. Bu benzetmeden hareketle, kamu hizmetlerinde de muhatap-ları müşteri olarak düşünmemizin temelinde, bu hizmetlerin sunulmasında müşteri istek ve beklentilerine göre hizmeti oluşturmak yatmaktadır. Sonuçta yine spagetti yiyecek insanlara, bunun sosunu istedikleri gibi sunmak, ayakta sıkışık vaziyette değil rahat masalarda yemelerini sağlamak, spagetti yiyebilmeleri için muhtardan ikametgâh, savcılıktan sabıkasızlık belgesi, noterden nüfus sureti getirmek zorunda bırakmamak, müşteri odaklı olmaktır.

Özel sektörün verimliliği ve kaliteyi artırıcı çabalarında itici güçlerden biri ol-duğu kabul edilen müşteri ihtiyaçlarını karşılamaya yönelik rekabetin, kamu yöneti-minde söz konusu olmadığı kabul edilse bile, bu itici güç, kamu yönetiminde açık-lık ve performans odaklılıkla sağlanabilir. 

“Gün ışığında yönetim” olarak da tanımlanan, kamu yönetimindeki gizliliği mümkün olduğunca daraltıp, halkın kamu işlemlerinden haberdar olmasını, bu sayede kamu yönetiminin performansını ortaya koyan bilgilere ulaşması sağlana-rak, önceden sağlıklı bir şekilde tespit edilecek performans kriterleri ile kamu yöne-timince gerçekleştirilen ve halkın bilgisine açılan sonuçları karşılaştırmak şeklinde tarif edebileceğimiz yeni bir uygulama sonucunda, kamu yönetimi adeta kendisiyle rekabet eder konuma gelebilecektir.

TKY yaklaşımındaki bir başka önemli kavram da; “iç müşteri” olan çalışan-lardır. Kamu yönetiminde TKY yaklaşımının uygulanması açısından iç müşteri olarak tanımlayacağımız kamu personelinin, sağlıklı, temiz ve düzenli koşullarda çalışmaları, yaptıkları işten tatmin olmaları, eğitim ve kendini geliştirme imkan-larıyla işlerinde belirleyici olmaları, yani işlerinde inisiyatif sahibi/lider olmalarını sağlamak da önemle üzerinde durulması gereken bir başka konudur. Çünkü potan-siyelini ortaya koyacak imkânları sağlayamadığımız, ücret, çalışma koşulları vb. açılardan tatmin edemediğimiz kamu personeli ile TKY yaklaşımını kamu yöneti-minde başarı ile uygulayıp müşteri beklentilerine uygun kaliteli kamu hizmeti üre-tilmesi mümkün değildir.

Kamu yönetiminde TKY yaklaşımını uygulayabilmek için, kamu hizmetlerine, bunların muhataplarına ve kamu çalışanlarına müşteri odaklı olarak bakabilmeliyiz. Bunun ifadesi de, TKY uygulamasında gerekli olan katılımı, coşkuyu, sahiplenmeyi sağlayarak, müşteri odaklı misyon ve vizyon temelli TKY uygulamaları, aynı zamanda, kamu yönetiminin yaptıkları ile halkın istek ve beklentileri arasındaki açıklığı giderip, daha iyiyi ortaya çıkaracak geri beslemeyi sağlayacaktır.

4.
Müşteri Odaklı Misyon ve Vizyonun, TKY’nin Kamu Yönetiminde Uygulanmasına Etkileri

TKY, ancak katılımla oluşacak müşteri odaklı misyon ve vizyon temelli uygu-lamalar sonucunda başarılı olabilir. Katılımla oluşacak müşteri odaklı paylaşılan vizyon, kamu yönetiminde TKY uygulamasının itici gücüdür. İnsan odaklı yönetim anlayışı olan TKY, insana saygı ve değer vermeyi esas alır. 

TKY, insanların ortak bir hedefe tüm enerjileriyle yöneleceği misyon ve viz-yondan güç alır. Müşteri odaklı misyon ve vizyon, kamu hizmetlerine müşteri gözüyle bakabilmeyi, mevcudu tabu kabul edip gelişmeyi engelleyen statükoculuğu yıkan, yeni açılımlar ve gelişme imkanları sağlayan bir bakış açısının zihinlere yerleşmesini sağlar. Katılımla oluşan ve paylaşılan müşteri odaklı vizyon ve mis-yonun oluşturacağı coşku, heyecan ve motivasyon, hem kamu çalışanlarının hem de kamu hizmetlerinin sunulduğu kişilerde daha etkin çalışma ve daha iyiyi ortaya koymak için tüm potansiyellerini seferber etme, düşünme, yeni fikirler oluşturma, özelde kamu mallarını genelde de tüm ülke kaynaklarını sahiplik duygusu içinde koruma ve en verimli şekilde kullanma sonucunu doğurur.

Müşteri odaklı misyon ve vizyon temelinde kamu yönetiminde yürütülecek TKY çalışmalarının aslında kendi istek ve beklentilerinin tatminine yol açacağını algılayan kamu çalışanlarının, TKY uygulamaları etrafında bir araya gelmeleri, sinerji doğuran ve verimliliği sürekli arttıran bir döngü yaratacaktır. Katılımla oluşturulacak misyon ve vizyon temelli TKY uygulamaları sırasında kararların alın-masına katılan ilgi grupları, sivil örgütler ve kar gayesi gütmeyen diğer kuruluşlar ile devlet arasında oluşacak diyalog da, birbirinin bakış açısından olaylara bakabil-mek şeklinde tarif edilen empatik olmayı sağlayarak taraflar arasındaki açıklıkları kapatacak, anlaşmazlık ve çatışmaları değil ortak noktaları ön plana çıkararak işbirliği içinde çalışma duygusunu körükleyecektir. Katılım ve işbirliği esaslı çalışma sonucunda, konuların değişik yönlerinin ve farklı ihtiyaçlarının da söz konusu olabileceği gündeme getirilerek, değişik boyutlardan ve ihtiyaçlardan bakabilme sayesinde uzlaşmaya dayalı sağlıklı ve etkili kararlar alınabilecektir. Ayrıca, kararın alınmasına katılan kişi ve gruplar bunların uygulanmasına gönülden sahiplenecek, bu sayede de verimlilik yükselerek ülke kaynaklarının israfı önlenecektir.
III. BÖLÜM

1.
Kamu Sektöründe Toplam Kalite Yönetimi Felsefesine Getirilen Eleştiriler

1.1.
Toplam Kalite Anlayışı Hâkim İdeolojilerin Hizmetkârıdır

20. yüzyılın son çeyreğinden itibaren, liberal ekonomi, bilgi çağı, postmoder-nizm, enformasyon toplumu gibi fantastik ve göz alıcı kavramların ve umutların dillendirilmeye başlanmasıyla birlikte toplam kalite anlayışının da hâkim ideolo-jilere hizmet ve emeğin sömürüsüne geçirilmiş süslü bir kılıf olduğu konusunda ciddi eleştiriler bulunmaktadır.

Bu son çeyrekte kapitalizm, içine girdiği buhran ve yapısal krizlerine çözüm olarak küreselleşme olgusunu ortaya attı. 1960’lı yılların sonu kapitalizmin içine düştüğü handikaplara karşı yeni mekanizma ve çıkış yolları aradığı yıllardır. Hakim güç ve çağın ideolojisini belirleyen sermaye, bu mekanizmalara tahakkümünü artırabilmek ve saltanatını pekiştirmek için üretildiği ve aslında bu anlamda küreselleşmeyi de, temelde sermayenin küresel hale gelmesi olarak değerlendiril-mektedir.

Kapitalizmin ya da sermayenin dünyayı adeta fason bir üretim merkezi haline dönüştürebilmek için dar planda sosyal devletin tasfiyesini, devletin yeniden tanım-lanması ve inşası uygulamalarını, Uluslararası Para Fonu ve Dünya Ticaret Örgütü gibi global kurumları vasıtasıyla yapısal dönüşüm ya da reformlar adı altında Türkiye’nin de için de bulunduğu gelişmekte olan ülkelere dayattığı Toplam Kalite Felsefesinin de son dönemlerde kullanılan bu argümanlar arasında yer aldığı karşı tez olarak geliştirilmektedir.

Bahse konu bu mekanizmaların getirdiği yapısal değişiklikler, dayatılan tüm ülkelerdeki emekçiler için; ücretlerin düşürülmesi, sosyal devlet olgusunun yok oluşu, esnek çalışma adı altında kuralsız çalışmanın empoze edilmesi ve güvencesiz istihdam ve liberal politikalardaki sosyal hakların piyasanın insafına terk edilmesi gibi imha ve yıkım politikalarını da beraberinde getirdiği savunulmaktadır.

1.2.
Toplam Kalite Anlayışı Piyasa Zihniyetini Tetiklemekte ve İnsan Unsurunu Ötelemektedir

Özelleştirme politikalarının yaygınlaşmasıyla birlikte piyasa mantalitesinin geçerli hale gelmesi TKY gibi uygulamalarla tetiklenmiştir. Şimdiye kadar sadece özel işletmeler ve örgütler için geçerli olan TKY anlayışı yavaş yavaş kamuda da uygulanmaya başlandı. Amaç; verimlilik ve performans artışını temin etmek olduğu için çalışanların desteğinin alınması kaçınılmazdır. Aksi takdirde TKY uygulama-ları iflas etmiş olur. Bu iflasın olmaması için TKY uygulamalarının süslü, çağdaş ve kulağa hoş gelen kavram ya da yöntemlerle uygulanması, katılımcılık, kendini ifade hakkı, kararlara iştirak ve kararların müştereken alınması, sorunların birlikte tespiti ve birlikte çözüm üretilmesi, demokratik çalışma tarzı gibi kavram ve olguların empoze edilmesiyle birlikte bu güne kadar özellikle kamu kesiminde pasif durumda olan, emre amade bekleyen emekçiler, yukarda bahsedilin süslü kavramlar ve ifadeler çerçevesinde kendilerine değer atfedildiğini düşünmekte ve kurumun asıl amacının performans artırımı ya da verimlilik değil de odağına aldığı insan (emekçi) olduğu yanılgısına kapılmakta ve zaman içerisinde kalite döngü veya çemberleri içerisinde birbiriyle rekabet eder hale getirildiği savunulmaktadır.

Toplam Kalite Uygulamaları ile birlikte kamu kuruluşlarında esasında “halk” ya da “vatandaş” olan ve daha nitelikli bir basamakta duran hedef kitlenin birkaç basamak alta inerek “müşteri” standardında algılanmaya başlanması ile birlikte kamu örgütlerinin tamamının piyasa koşullarına uyarlanması ve piyasa mantığının güdülmeye başlanması, üretilen kamu hizmetlerinin meta haline dönüştürülmesinin sağlanacağı üzerinde durulmaktadır.

1.3. Toplam Kalite Anlayışının Asıl Amacı Sermayenin Kalıcılığına Hiz-met Etmektir

Tamamen piyasa mantalitesine göre dizayn edilen Toplam Kalite Yönetimi anlayışı ile kaliteli hizmetlerin üretileceği varsayılarak, iddia edilerek ve “sıfır hata” gibi kulağa hoş gelen kavramlarla hedef kitlenin gözü boyanmaktadır. Oysa bilinmelidir ki; üretilen mal ve hizmetlerin niteliği kullanım değeri ile ölçülebil-mektedir.  TKY ile birlikte kullanım değerinden ziyade kapitalist ve sermaye egemenlerinin reklâmlarla sürekli olarak hedef kitleyi yönlendirdiği ihtiyaçlarıyla paralel olan bir tüketim tarzını empoze ettiği savunulmaktadır. Bu anlamda TKY’ de amaç, ürün kalitesi, insan yaşamının refah seviyesinin artırılması değil, kâr döngüsünü artırmak suretiyle sermayenin kalıcılığını sağlamaktır. Oysa kamu örgütlerinde temel felsefe insan refahının artırılması ve yaşam standartlarının yükseltilmesidir. Kalitenin aynı zamanda farklı statü ve sınıflardaki bireyler için farklı tanımlanabileceği de göz ardı edilmezse; kamu sektörünün çok geniş hedef kitlesinin çok büyük sınıf ve statü farklılıklarını da barındırdığı düşünüldüğünde TKY’nin kamusal örgütlerde sistemi bozmaktan başka bir işe yaramayacağı savu-nulabilir.

1.4.
Toplam Kalite Yönetimi, Esnek Emek Yönetimi Metoduyla Emeğin Sömürüsüne Cazip Bir Kılıf Bulmuştur

Çalışma tarzı olarak  “esnek emek yönetimi” ni benimseyen TKY anlayışı gerçekte kapitalizmin kar amacını pekiştirme, işin daha da yoğunlaşmasını temin eden ve sömürüyü artıran bir olgu olarak  “esnek yönetim” değil “kuralsızlık yöne-timi” olarak daha doğru ifade edilebilecek bir sömürü enstrümanıdır. 

Bu durumu, kalite uygulamasını yaşayan bir işçi yeterince ifade etmektedir: “Esnek çalışmada anlaşılması gereken şudur: Birkaç işi bir tek kişinin yapmasıdır... Fabrikanın pek çok ünitesinde ciddi değişiklikler oldu... İşveren kalite çemberi uygulamasına başlaması itibariyle 53 kişinin çalıştığı bir ünitede şu anda vardiya usulü ile 15 kişi çalıştırmaktadır... İşçi sayısında düşüş olmasına rağmen üretim 2-3 kat artmıştır.” 
Kalite çemberi uygulamalarını başlatan Japonya’da işçiler günde yaklaşık 18 saat çalışarak bedenlerini ve beyinlerini fabrikadaki verimlilik artışı çalışmalarına adamışlardır. Toyota fabrikasında bir işçi bir günlük üretim faaliyeti sırasında yaklaşık 6 mil yol katetmektedir. Ayrıca işçiler hastalık izinlerini yıllık izinlerinin önemli bir kısmını kullanmayarak işyeri performans göstergelerini etkileme yoluna gitmektedirler. Özellikle Japonya’daki uygulamalar göz önüne alındığında, toplam kalite yönetiminde, iş yoğunlaşmasının çalışanlar üzerindeki etkileri ürkütücü bo-yutlara ulaşmıştır. Örneğin otomobil fabrikalarında presleme aşaması ABD’de 6 saatte gerçekleşirken, bu Toyota fabrikalarında 1 saat 12 dakikaya indirilmiştir. (Ercan, P-İş yıllığı 95–96)Yine Japonya’da artan emek verimliliğine rağmen, ücret-lerde ve sendikalaşma oranlarında önemli düşüşler gözlenmiştir. Kalite adına iş yoğunlaşmasının en önemli etkilerinden biri Japon İşçileri İnsan Hakları Komite-si’nin açtığı davalarla ortaya çıkmıştır. Buna göre kalite çemberlerinde birbiriyle rekabet eden çalışanlarda aşırı çalışma ve stresin yol açtığı kalp ve diğer hastalık-ların sonucu olan ani ölüm (karoshi)’ lerin giderek yaygınlaştığı, bu nedenli 4,152 ölüm olayı hakkında dava açıldığı belirtilmiştir. Bu nedenle Japonya’da sendikalar federasyonunun (Zenzoren) yapmış olduğu bir anketi cevaplayan işçilerin %54,1’i en çok kaygılandıkları şeyin ne olduğu sorusuna ‘sağlığım’ yanıtını vermiştir.

Kalite yönetimiyle iş yoğunlaştırma, sermaye için aynı zamanda emek-sürecini mutlak bir disiplin altına alma yöntemidir. Bu duruma iyi bir örneği Kanada İşçi Sendikası(CAW) vermektedir. Kanada’da Japon ortaklı şirketlerde, yönetim işçileri kontrol etmek için iş istasyonları ile kafeterya arasındaki geliş gidişleri bile kamerayla kontrol etmektedir.

Yukarda söz konusu edilen TKY anlayışından hareket edildiğinde kamu sektö-ründe ücretlendirme ve çalışma koşullarında anormal dengesizliğe emeğin bu bo-yutta sömürüsü de eklendiğinde insan unsurunun ne denli göz ardı edilebileceğine dikkat çekilmektedir.
1.5.
Toplam Kalite Anlayışı Takım Ruhunu Gözardı Etmektedir

Verimlilik ve performans artırımı adına kamu kurumlarında oluşturulan kalite çemberlerinde yer alan kurum çalışanlarının performans, verimlilik ve buna bağlı olarak sürecek olan iş güvencesi ve ücretini muhafaza etmek adına çalışma arka-daşlarıyla ne pahasına olursa olsun rekabet anlayışını meşrulaştırmayı da berabe-rinde getirmekte ve bu da takım ruhu ve ekip algılamasını sabote etmekte bu para-digmayla yetişen yeni kuşağın bu kültürle birlikte her türlü ilişkiyi çıkar ilişkisi ola-rak değerlendirecek bir boyuta taşıyacağı olgusu üzerinde durulmaktadır.

Çalışanlar arasında dayanışma ve yardımlaşma gibi kavramları kurum çıkarı bahis konusu olduğunda anlamlı hale getiren ancak çalışan kesimin birlikte örgütlenip birlikte mücadelesini gerektiren hususlar söz konusu olduğunda kurumsal çıkarların bunun önüne çıktığı da yadsınamaz bir realitedir.

Bireyden, aileye, aileden kurumlara, kurumlardan çalışanların örgütlerine kadar neredeyse her alanı hedef alan Toplam Kalite Yönetimi felsefesinin gerçekte emekçiler için ideolojik bir saldırı olduğu, zehirli bal niteliğinde süslü kavramlar ve metotlar arkasına saklanarak emekçilere sunulan bu felsefenin sonunda emekçilerin sonunu getirecek bir yıkım süreci olduğu üzerinde durulmaktadır. 

IV. BÖLÜM

1.
İçişleri Bakanlığı TKY Çalışmaları 

İçişleri Bakanlığında Toplam Kalite Yönetimi çalışmaları “Vatandaş Odaklı Kamu Yönetimi” anlayışı paralelinde Bakanlık Merkez, taşra ve yerel yönetim ör-gütlerinde “İyi Yönetim Anlayışının Yerleştirilmesi ve Geliştirilmesi” çerçevesinde başlamıştır.

Bu çerçevede Bakanlıkça, 07.03.2002 tarihinde Bakan imzası ile bir genelge
 yayınlanmış ve geniş kapsamlı TKY çalışmalarına başlanılmıştır. Bu aşamada Bakanlıkça aşağıdaki hususlar saptanmış ve tüm bağlı birimlere gönderilmiştir.

TKY uygulamalarına geçiş gerekçeleri aşağıdaki şekilde saptanmıştır:

· Çağdaş dünyada yönetimin her alanında, yönetimin unsurlarında ve de-ğerlerinde çok önemli yenilikler ve değişiklikler yaşandığı, Türkiye’nin de çağdaş dünyanın ayrılmaz bir parçası ve bölgesinde önder bir ülke olması nedeniyle yaşanan bu değişim ve dönüşümleri hızlı, istikrarlı, dengeli ve ulusal çıkarlarımıza ve kalkınmamıza uygun bir şekilde gerçekleştirmek zorunda olduğu, 

· Yaşanan gelişmelerin hızı da göz önüne alındığında bu dönüşümleri yadsı-manın, ileride yakalanması zor bir sürecin dışında kalmak anlamına geleceği,

· Bu yüzden ekonomik alanda yapılan reformların, kamu yönetimi alanında da aynı paralellikte yürütülmesinin büyük önem arzettiği,

· Türk kamu yönetiminin, halkın refahı, mutluluğu ve geleceği için, kendi gerçeklerinden kaynaklanan yönlenmelerle en iyiyi, en etkini, ve geçerliyi aramak ve geliştirmek durumunda olduğu, bu hususların saptanması ve TKY uygulamaları-nın ana gerekçeleri bu şekilde bakanlık düzeyinde tespit edilerek TKY’ye verilen öneme atıfta bulunulması gerektiği,
· TKY uygulamaları için; herhangi yasal değişikliğe ihtiyaç duyulmadan da insanların hayatını kolaylaştıracak şekilde düzenlemelerle ve uygulamaya ilişkin bazı somut tedbirlerle, birçok olumsuzluğun bertaraf edilebileceği belirlenmiştir.

Bu doğrultuda yapılması gerekenler şu şekilde belirlenmiştir:

· Öncelikle vatandaşları bezginliğe, yorgunluğa, zaman kaybına ve gereksiz masrafa sevk eden, onun layık olduğu medeni hizmet standartlarının gerisinde kalan, ürettiği hizmeti sunarken vatandaşın ihtiyaçları yerine kendi hiyerarşik man-tığını ve ihtiyaçlarını esas alan “bürokratik yönetim kültürü ve yapısını” değiştirmek gerektiği,

· Kamu sektörünün halka hizmet etmek için var olduğu ve vatandaşı hiz-metin odağına koymak zorunda olduğu, 

· Kamu görevlilerinin hizmet anlayışının temelini, yurttaşa güven ve insan sevgisinin oluşturduğu, 

· İdari tasarrufların bütün aşamalarında amacın insanımızın mutluluğunun olması gerektiği,

· İçişleri Bakanlığının yurdun iç güvenliği ve asayişinin sağlanması, kamu düzeninin korunması, verimli çalışan bir taşra yönetim mekanizmasının tesisi, yerel yönetimler açısından yön verici düzenlemelerin yapılması, yurt genelinde sivil savunma, nüfus ve vatandaşlık hizmetlerinin yerine getirilmesinden sorumlu olduğu, yani kamusal hizmetlerin çok önemli bir kısmının İçişleri Bakanlığı birimlerince, valilik, kaymakamlık ve belediyeler aracılığı ile verildiği ve bu yapının iyi bir yönetim anlayışı için çok önemli imkânlar verdiği ve bu yönetim kademelerini daha üretken, daha fonksiyonel ve daha dinamik hale getirmek ve halkın karar verme sü-reçlerine etkin katılımını sağlamak gerektiği hususları saptanarak TKY’nin “vatan-daş odaklılık” çerçevesinde yürütüleceğini deklare etmiştir.

· Bu anlayışı hâkim kılmak için bir yandan yasal alt yapıyı oluşturma çabala-rını sürdürürken, öte yandan herhangi bir yasal değişikliğe ihtiyaç duymayan prog-ram ve projelerin gerçekleştirilmesi gerektiği hususları, yapılması gerekenler olarak belirlenmiştir.

Bürokratik Kültürden Vatandaş Odaklı Kamu Hizmeti Kültürüne Geçiş Programı

Yukarda değinilen hususları hayata geçirebilmek için merkez ve taşra teşkilat-ları ile bağlı kuruluşlarda uygulanmak üzere, “bürokratik kültürden vatandaş odaklı kamu hizmet kültürüne geçiş programı” adıyla kapsamlı bir program uygulanmaya başlanmış ve kamu sektöründe değişimin başlaması için çok önemli bir adım atıl-mıştır.

2.
Programın Temel Amaçları

· İçişleri Bakanlığı merkez ve taşra düzeyinde verdiği hizmetlerle, mülki ve yerel idarelerin ürettiği kamu hizmetlerinin yürütümünde hız, kalite, verimlilik ve etkinliği sağlamak,

· Görev ve sorumlulukları yeniden tarif edip yapılandırmak,

· Hiyerarşik kademeleri olabildiğince azaltmak, yetkileri mümkün olduğu kadar sorunun çözümüne en yakın yere vermek,

· Evrak döngüsünü en aza indirmek,

· Kamu personelini vatandaşa karşı sorumlu hale getirmek,

· Kamu hizmetlerinin sunulmasına herkese eşit ve adaletli davranılmasını sağlamak,

· Çalışanların performansını sürekli geliştirmek, yeteneklerini yönetime ve hizmetlere yansıtmak,

· Karar alma ve uygulama süreçlerini katılıma açık hale getirmek, gereksiz gizliliği ortadan kaldırmak, şeffaflık ve katılımı artırmak,

· Görevlerin yerine getiriliş standartlarını ve şekillerini vatandaşın rahatı ve ihtiyaçları doğrultusunda sistematize etmek,

· Yönetim sisteminin kendisini, kendi kendini yenileyen ve geliştiren bir yapıya kavuşturmak olarak belirlenmiştir.

3.
Programın Uygulanması İçin Mülki ve Yerel İdarelerde Alınması Kararlaştırılan Tedbirler

· Stratejik Planlar Oluşturulması: Bakanlık merkez ve taşra birimleri ile valilik, kaymakamlık ve yerel yönetimlerce; yürüttükleri kamu hizmetlerinin sunu-mu ve personelin performansını geliştirmek için, vatandaşların beklenti ve ihtiyaç-larını da dikkate alarak ve katılımcı bir anlayışla hedeflerini belirleyecek ve bu hedefleri gerçekleştirmek üzere “stratejik planlar” yapılması,
· Eylem Planları: Belirtilen stratejiler “eylem planları”na dönüştürülerek uygulanmalarının sağlanması,
· İletişim Sistemi Oluşturulması: Planların etkili bir şekilde uygulanabilmesi ve yenilenebilmesi için, birimler içerisinde yukardan aşağıya, aşağıdan yukarıya doğru karşılıklı bilgi akışını süratli ve etkin şekilde sağlayacak bir iletişim sistemi oluşturulması,
· Çalışma Yönergelerinin Oluşturulması: Yürütülen bütün iş ve işlemlerle ilgili süreçler gözden geçirilecek, gereksiz işlemler elenecek, iş akışı basitleş-tirilecek, iş tanımlamaları, her personelin işini aksatmadan görmesini sağlayacak açıklıkta ve ayrıntıda yapılması, hangi işlerin, nasıl ve ne kadar sürede yapılacağı ayrıntılı olarak görev ve çalışma yönergeleri ile belirlenip halka duyurulması, konu-nun kılavuz ve broşürlerle halka duyurulmasının sağlanması,
· Salon Sistemine Geçiş: Mümkün olan binalarda mevcut oda sistemine dayalı çalışma düzeni değiştirilip odalar birleştirilerek çalışma düzeni; motivasyon, denetim ve verimi artırmak amacıyla yönetici ve personelin bir arada çalıştığı “salon sistemi”ne göre düzenlenmesi, yapımı planlanan yeni kamu binaların da bu hususların göz önünde bulundurulması,
· Ziyaret Saati ve Mekânı Uygulamaları:  Zaman israfı ve verim düşüklü-ğüne yol açan, çalışma mekanında ziyaret uygulamasına son verilmesi,
· Banko Sistemi Oluşturulması: Kamu binalarında hizmet verme biçimi değiştirilerek, vatandaşa yansıyan bütün uygulamaların basit, hızlı, kaliteli ve tek bir noktadan yapılabilmesi için gerekli düzenlemelerin yapılması, bu amaçla imkânlar ölçüsünde “banko sistemi” oluşturulması suretiyle vatandaşların müracaatlarının buralarda kabul edilerek mümkün olabildiğince buralarda sonuçlandırılması, işlerin yoğun olduğu birimlerde vatandaşların sıra numarası alarak beklemesini sağlamak üzere “elektronik numaratör” sisteminin oluşturulması,
· Hizmet Masalarının Kurulması: Kamu binalarının girişinde, vatandaşın işiyle ilgili olarak ilk bilgileri alabileceği ve yönlendirileceği hizmet masalarının kurulması ve bu masalarda “vatandaş hizmet temsilcisi olarak görev alacak eğitil-miş personel istihdamının sağlanması,
· Standart Başvuru Formları: Vatandaşların hizmetlerle ilgili olarak başvu-ruda bulunacağı sırada kullanabileceği, mümkün olan her işlem için standart başvu-ru formları geliştirilmesi,
· Anket ve Analiz Çalışmaları: Sunulan hizmetin vatandaş ihtiyaçlarına ve tercihlerine uygun olması için periyodik olarak anket ve analiz çalışması yapılacak, elde edilen sonuçlar doğrultusunda, sunulan hizmetleri daha kaliteli hale getirmek üzere, hizmetlere ilişkin süreç ve yönetmelerin sürekli gözden geçirilmesi,
· Performans Ölçüm Sistemi: Belirlenen hedeflere ve konulan kriterlere yö-nelik olarak, hizmetlerde sağlanan hız, kalite, tasarruf, verimlilik, etkinlik ve vatan-daş memnuniyetini ölçmek amacıyla; bütün birimlerce, kendi kurum ve personelini kapsayan bir performans ölçüm sistemi geliştirilip uygulanması, her kurumun yürüttüğü hizmetlerle ilgili olarak dönemsel bazda “ performans ölçüm raporları” düzenleyerek açıklaması,
· Performansa Dayalı Denetim Sistemi: İçişleri Bakanlığının merkez ve bağlı kuruluşları ile mülki ve mahalli idarelerin iş ve işlemlerinin denetiminde performans bazlı denetim sistemine geçilmesi, bu amaçla performans denetim kriterleri geliştirilerek, denetime tabi kişi ve kurumlar için hazırlanan raporların kamuoyu ile paylaşılması ve yöneticiler hakkında düzenlenenlerinse terfi ve atamalarda birinci derecede dikkate alınması,
· Sivil Toplum Kuruluşları ve Vatandaşın Katılımının Sağlanması: Kamu hizmetlerinin belirlenmesinde, yürütülmesinde ve denetlenmesinde, sivil toplum kuruluşları ve vatandaşların istemlerini aktarabilecekleri ve kararları etkileye-bilecekleri etkili ve sürekli bir mekanizma oluşturulması ve bu amaçla mülki ve mahalli idarelerce bu katılımın sağlanabileceği uygun fiziksel mekânlar oluştu-rulmasının sağlanması,
· Danışma Kurulları: yürütülen hizmetlerle ilgili olarak halkın görüş ve önerilerini almak üzere; il, ilçe ve belediye düzeyinde vatandaşların ve sivil toplum örgütleri temsilcilerinin katılacağı Danışma Kurullarının oluşturulması, hükümet konakları ve belediye binalarında bu kurulların sekretarya hizmetlerini yürütmek üzere bir büro ve bir görevlinin tahsis edilmesi,
· Vatandaş-Personel Görüş Günleri: Vatandaşın ve personelin üst yöneti-cilere ulaşmasını engelleyecek yapıdaki işleyişler kaldırılması için uygun bir za-man ve yer tahsis edilmesi suretiyle vatandaş ve personelle görüş günleri düzen-lenip kamuoyuna duyurulması,
· Uygulama Komiteleri Oluşturulması: Yukarda anılan hususlarla ilgili olarak ilde vali, ilçede kaymakam ve belediyelerde belediye başkanları sorumlu kılınmış olup bu sorumluluğun yerine getirilmesi için; İl ilçe ve belediyelerde “İyi Yönetimin Geliştirilmesi Uygulama Komiteleri” kurulması ve il genelini kapsa-yacak şekilde vali başkanlığında kaymakamlar ve belediye başkanlarından oluşan “İyi Yönetimin Geliştirilmesi İl Yönlendirme Komitesi” oluşturulması, ülke gene-lindeki uygulamalarda koordinasyonu sağlamak, gerektiğinde çeşitli düzeylerde destek vermek ve tanıtımı yapmak amacıyla Bakanlık merkezinde bir müsteşar yar-dımcısının başkanlığında ilgili birimlerin başkanlarının katılımı ile “İyi Yönetimin Geliştirilmesi Bakanlık Yönlendirme Komitesi” kurulması ve “Uygulama Komiteleri” kurulması öngörülmüş olup bu komitenin sekretarya ve program uygulamasının takibi Bakanlık Strateji Merkezi Başkanlığına verilmiştir. 

4.
Polatlı Pilot Uygulaması

İçişleri Bakanlığı TKY çalışması kapsamında uygulamalara örneklik teşkil etmesi açısından önemli bir pilot çalışmayı Ankara’nın Polatlı ilçesinde gerçekleştirmiştir. Polatlı ilçesinde kısa sürede ortaya konan bu çalışmalar istendiği ve gerekli zihni ve fiziksel modernizasyonun gerçekleştirilmesi durumunda kamu yönetimi sahasında TKY uygulamalarının hiç de hayal olmadığını göstermektedir.

Polatlıda yapılan pilot uygulama çerçevesinde gerçekleşen faaliyetleri şu şekilde özetleyebiliriz:

1. İlçe Stratejik Planı: Polatlı ilçesi stratejik planı oluşturulmuş, bu planda; ilçenin mevcut durumu ve potansiyel kaynakları, açmazları, kalkınma süreci, plan-da saptanan amaçlara ulaşmak için yapılması gerekli yatırım ve çalışmalar detaylı bir biçimde düzenlenmiştir.

2. Eylem Planı: Stratejik planın gerçekleştirilmesine dönük olarak ilçe eylem planı hazırlanmış ve yürürlüğe konmuştur.

3. Bilgilendirme Toplantıları ve Anket Çalışmaları: Sık sık ilçede yer alan birim amirleri ile birlikte bilgilendirme toplantıları yapılmış, bunun yanı sıra ilçede çalışmakta olan kurum çalışanlarına dönük olarak TKY çalışmalarına ilişkin anket -uygulamaları yapılarak uygulamaya kanalize olmaları sağlanmıştır. 

4. Zaman Etüt Programları: Yazı işleri müdürlüğünde zaman etüt raporları hazırlanarak günlük iş akışları belirlenmiş ve basitleştirmeler sağlanmıştır.

5. Kılavuz ve Broşürler: Yazı işleri, nüfus ve vatandaşlık, sivil savunma, tapu sicil, emniyet, tarım, milli eğitim ve mal müdürlükleri, sağlık grup başkanlığı, SYDV, kadastro şefliği gibi kaymakamlığa bağlı birimlerde vatandaşlara işleri ile ilgili süreçleri anlatan kılavuz ve broşürler hazırlanmış, hizmet masaları vasıtasıyla bunların vatandaşa iletilmesi sağlanmış, ayrıca küçük ve büyük afişlerle halk bilgi-lendirilmiştir.

6. Salon Sistemi: Emniyet müdürlüğü, nüfus ve vatandaşlık, tapu sicil, SYDV ve kadastro şefliği birimlerinde salon sistemine geçilmiştir.

7. Ziyaretçi Odası: Memurların mesaide verimliliğini düşürmemek için hükümet konağı girişinde ziyaretçi odası yapılarak, kamu görevlilerinin ziyaret sıra-sında çalışma mekânlarının dışında ziyaretçileri kabul etmesi sağlanmıştır.

8. Banko Sistemi: Emniyet, nüfus ve vatandaşlık, tapu sicil, SYDV ve kadastro şefliği birimlerinde banko sistemine geçilerek aynı birim içindeki duvarlar yıkılmış yönetici, şef ve memurların aynı atmosferde çalışmaları temin edilmiştir.

9. Elektronik Numaratör Sistemi: Emniyet, tapu sicil ve SYDV birimlerin-de elektronik numaratör sistemine geçilerek vatandaşın kuyruklarda beklemesi ber-taraf edilmiş ve memurların vatandaşla yaka paça olması engellenmiştir.

10. Hizmet Masası ve Dilekçe Masaları: hükümet konağının gerek girişi ge-rekse dört katlı binanın her katında hizmet birimlerinin önünde toplam 9 adet hiz-met masası ve dilekçe masası konulmuştur.

11. Anket ve Analiz Çalışmaları: Vatandaşların hizmet ihtiyaç ve beklentile-rinin belirlenmesi için anket ve analiz çalışmaları yapılarak halkın nabzı tutulmaya ve bu paralelde katılımın oluşturulması amaçlanmıştır.

12. Performans Değerlendirmesi: Zaman etüt raporları ve numaratör siste-minden yararlanarak personelin performansı değerlendirilmeye tabi tutulmuş ve bu performanslar kamuoyu ile de paylaşılarak hesap verebilirlik uygulanmaya başlan-mıştır.

13. İlçe Danışma Kurulları: Hükümet konağında iki toplantı odası tahsis edilerek İlçe Danışma Kurulu oluşturulmuş, kurula resmi kurumlar, sivil toplum örgütleri ve vatandaşlardan bireysel katılımlar sağlanmıştır.

Bütün bu program tasarlanırken ve uygulanırken;

· Vatandaşla ve onların örgütlü biçimleriyle doğrudan temas halinde bulu-nularak yerellik, demokrasi ve katılımcılığa son derece önem verilmiş,

· Her seviyede kamu görevlisi ve yöneticisi sürece dahil edilerek onların katı-lım ve motivasyonuna önem verilmiş,

· Vatandaşın motivasyonu, programa katılımı ve ilgisini daimi sağlamaya önem verilerek ve “Varlık nedenimiz sizsiniz. Daha iyi hizmet için gelin birlikte yönetelim” sloganı kullanılarak imaj oluşturulmaya çalışılmış ve bu imaj afişlerle her yere ulaştırılmış,
· Kamu personeli üzerinde emredici bir yaklaşım bir tarafa bırakılarak, kamu görevlilerinin yeteneklerini işe yansıtabilecekleri ortamlar ile işi dönerli verme ve iş rotasyonu suretiyle bu uygulamalar desteklenmiş,

· Kırtasiyecilik, rutinlik, neme lazımcılık ve formalitelerin bir kenara bıra-kılması sağlanmış,

· Bütün birimlerde değişime sürekli bir yapı ve iklim oluşturularak bu konuda olası dirençler, herkesi işin içine katarak kırılmış,

· Vatandaş katılımı ve çok gizli bilgi ve belgeler dışında her şeyin vatandaşla paylaşılması sağlanarak saydam bir yapı oluşturulmuştur.

Bakanlık Uygulamasının Açmazları
· Genel anlamda kuramsal düzeyde kalmıştır,

· Programın başlandığı dönemdeki kararlılık uzun vadeli olarak devam ettiri-lememiştir,

· Siyasi irade ve otoritenin değişmesiyle birlikte gerek bakan gerekse merkez bürokratların değişmesi programın sürdürülebilirliğini ortadan kaldırmış, yeni ba-kan kendi programını uygulamaya başlamıştır,

· Kurumsal düzeye taşınamamış, bakanlık düzeyinde uygulama komiteleri devamlılığını ve işlevini koruyamamıştır,

· Program büyük ölçekte taşrayı kapsıyor olmasına rağmen, programı asıl yürütecek olan vali, kaymakam ve belediye başkanlarının meseleyi sahiplenmeleri sağlanamamış bu anlamda zihniyet modernizasyonu sağlanamamıştır,

· Özellikle yerel seçimler sonrası mahalli idare yöneticilerinin büyük oranda değişmesine rağmen yeni yöneticilerin bu paralelde eğitilmeleri ve bilinçlendiril-meleri devam ettirilmemiştir,

· Halkın katılımına dönük danışma kurulları, anket analiz çalışmaları ve va-tandaş odaklı diğer uygulamalar inandırıcılığını kaybetmiş ve fantezi bir uygulama olarak kalmıştır.

SONUÇ

Bilgi ve iletişim teknolojilerindeki hızlı değişmeler ve giderek artan rekabet, organizasyonları değişime zorlamakta ve ayakta kalabilmek için kaliteli mal ve hizmet üretmeye sevk etmektedir. Bu çerçevede “kalite” bir keyfiyet değil, bir zorunluluk olarak karşımıza çıkmaktadır. 

Kalite, her şeyden önce rekabet gücünü belirleyen en etkili araçlardan birisidir. Günümüzde “toplam kalitesizlik” olarak ifade edilebilecek sorunu yaşayan organi-zasyonların başında devlet gelmektedir. Kalitesizlik, her ne kadar mülkiyet yapısı ile çok yakından alakalı bir konu olsa da, kamusal organizasyonlarda mevcut kalitenin “toplam kalite yönetimi” ile iyileştirilmesi mümkündür. 

Devlet yönetiminde yaşanan kalitesizlik sorununun çözümü için yapılması gereken ilk reform kamu ekonomisinin mümkün kıldığı ölçüde sınırlandırılması ve piyasa ekonomisine işlerlik kazandırılmasıdır. 

Bu reformla eşzamanlı olarak yürütülecek diğer bir reform ise devletin yeni-den yapılandırılmasıdır. Bu ikinci reform çerçevesinde kamu sektöründe toplam kalite yönetiminin uygulanması yönünde çalışmaların yürütülmesi gerekmektedir. Kamuda TKY’nin başarılı olarak uygulanabilmesi için hayati öneme sahip üst düzey yönetimin desteğinin sağlanması şarttır. 

Başta üst kademe yöneticiler olmak üzere tüm çalışanların zihniyet moder-nizasyonu çerçevesinde TKY felsefesini zihni planda benimsemesi temel inşası ve ortak akıl oluşturmak için çok önemlidir. 

Bu konuyla ilgili üst kurul olarak Devlet Kalite Yüksek Konseyinin oluş-turulması ve bu konseyde kamu ve özel kesimden temsilcilerin yer alması, hâlihazırda devlet teşkilatı bünyesinde yer alan TODAİE, Türk Standartları Enstitüsü, Milli Prodüktivite Merkezi ve Ulusal Metroloji Enstitüsünün statülerinin değiştirilerek Devlet Kalite Enstitüsü oluşturulması ve bu enstitüye bağlanmasını, bunun yanı sıra her yıl Devlet Kalite Ödülleri adı altında yarışma düzenlenmesini, her yıl kalite konusunda başarılı çalışmalar yapan kamu kuruluşlarının tespit edilerek Dünya Kalite Gününde bu ödüllerin verilmesi önerilen hususlar arasında yer almaktadır.
TKY karşıtlarına ilişkin önce de belirttiğimiz gibi şunları tekrarlamak gerek: Dünyanın yeni yönetim felsefesi olarak kabul ettiği ve geçerliliği uygulandığı ülkelerde tescil edilmiş ve kamu yönetimindeki problemlere reçete olabilecek nite-likteki TKY felsefesine getirilen eleştiriler, sağlıklı bir alternatif ortaya koyama-maları ve anarşik bir yaklaşımla yıkmaya ve sistemi yok etmeye dönük çabalar olduğunu ve bu yönüyle tutarlılığını kaybettiğini söylemekte ve Türk kamu yöneti-mindeki “toplam kalitesizliğe” önemli yarar sağlayacağını belirtmekte fayda vardır. 
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