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SOSYAL HiZMET KURUMLARINDA TOPLAM KALITE
YONETIMIi

Yrd. Dog. Dr. Biilent AKYUZ!

OZET

Rekabetin bas dondiiriicii bir sekilde arttigi ve degisim ve globallesme
rizgarlarinin ¢ok sert estigi giiniimiiz diinyasinda, kurumlarin harcama ve
israflar1 minimumda tutarak ve mevcut kaynaklarini optimum kullanarak
kaliteli ve giivenilir hizmetler sunmasi ve vatandas, devlet ve toplum arasinda
etkili bir iletisimin kurulmast olduk¢a Onemli hale gelmistir. Bunu
gerceklestirme adma, miisteri memnuniyeti, az hata, yiiksek kalite, rekabet
giicli ve verimlilik ekseninde tiim ¢aliganlarin katilimi, egitimi, motivasyonu
ve siirekli gelismeyi temel alan toplam kalite yonetimi (TKY)) felsefesi sosyal
hizmet kurumlari i¢in degisime ayak uydurma aracidir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Hizmet, Toplam Kalite Yonetimi, Sosyal
Hizmet Kurumlari

TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN SOCIAL SERVICE
ORGANIZATIONS

ABSTRACT

In current world, in which competiton has increased at an unprecedented pace
and alteration and globalisation have become widespread, by keeping
foundations expenditure and wastage minimum and using current resources
optimum, presenting quality and productive service and forming an
interaction among citizens, government and society have become very
important. To do this, the attendance of all workers round customer
satisfaction, minimum fault, high quality, competetiveness and productivity,
education, motivation and the philosophy of TQM based on developing
perpetually are the instruments accomodating alteration pace for social
service organizations.

Keywords: Social Service, Total Quality Management, Social Service
Organizations

1. GIRiS

Kiiresellesme, yeni siyasi ve yonetimsel yaklagimlarla diinyadaki sosyal
devlet anlayis1 ve sosyal hizmet ve yardim kavramlar1 farkli bir konsepte
blirlinmiistiir. Diinya sahnesinin kurulugundan beri var olan fakirlik,
muhtaglik, esitsizlik, giivencesizlik, adaletsizlik, ayrimcilik ve bagimlilik gibi
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sorunlarin toplumsal, psiko-sosyal, tibbi ve ckonomik agidan kilik
degistirmesiyle yeni kurumsal modeller gelistirmek zorunlu hale gelmistir.
Bu baglamda ¢ocuk, yasli, yoksul, kadin, fiziksel ve zihinsel engelli ve sosyal
adaletsizlige maruz kalmis tiim gruplara doniik hizmetlerle ilgili ihtiyag ve
beklentiler her gegen giin artmaktadir. Her ne kadar devletler muvazenesinde
ozellikle ikinci Diinya Savasi’ndan sonra ivme kazanan evrensel, siyasal,
kiiltiirel, sosyal, ekonomik ve bireysel zeminde insan haklar1 bir takim
uluslararas1 sdzlesme ve miiktesebatlarla giivence altina alinmis olsa da,
sosyal devlet, sosyal refah, sosyal adalet ve sosyal hizmet yaklasim ve
uygulamalarinin ciddi agilimlardan ge¢cmesi gerekmektedir.

Yapisal farkliliklara ragmen sosyal devlet olma ilkesini benimsemis olan
lilkelerin artan refah seviyeleri 6l¢iisiinde ve kendi siyasi, kiiltiirel, sosyal,
tarihi ve dini referanslarina bagli olarak, insanlarin sosyal hayata uyum
saglamalar1 ve Ozgilivenli bir sekilde sosyal ortamda yeniden aktif
olabilmeleri i¢in, psiko-sosyal, tibbi, ekonomik ve kiiltiirel diizeyde insan
onuruna uygun sekilde destek saglamalari ve bu sosyal hizmetleri esit ve adil
sunmalari, toplumsal baris ve huzuru tesis etmede oOncelikli gdrev ve
sorumluluklart arasindadir. Bunlar gerceklestirme adina, yeni ekonomik ve
sosyal politika uygulamalari, demokratik ve seffaf devlet yapisi ekseninde;
sosyal hizmet ve yardim yontemlerinin toplum yapisinin doniigimiiniin bir
sonucu olarak geleneksel niteliklerden siyrilarak, bilimsel bir hiiviyet ve
profesyonellik kazanmasi olduk¢a 6nem arz etmektedir.

Bu noktadan hareketle, sosyal hizmet kurumlari devletler agisindan hayati
6neme haiz faaliyetleriyle modern sosyal siyasetin bir kolunu
olusturmaktadir. Bu baglamda, sosyal hizmet alanlarini ve mesleklerini
sayica artirmak, sosyal alan galismalarinda bilim ve meslekler arasi isbirligi,
sosyal hizmetleri toplam kalite anlayisi ¢ergevesinde vatandasa ve sosyal
hizmetlere gereksinim hisseden kitlelere en uygun sekilde ulastirmak,
denetimini saglamak ve bununla ilgili kanuni gergeve olusturmak uygulama
zeminini saglamlagtiracaktir. Hizmetlerin etkili ve koordineli yiiriitiilebilmesi
icin, sosyal hizmetler alaninda yetkili olabilecek kisi, kurum ve kuruluslar
arasinda uyumun tesis edilmesi olduk¢a 6nemlidir. Ayrica, sivil toplum
orgiitlerinin ve goniilliilerin sosyal etkinliklerinin arttirilmasi yoniinde siyasi,
ve vyasal destekler, meselenin genis Kkitleler tarafindan sahiplenilmesini
saglayarak devletin yiikiinii azaltacaktir. Bu bilgilerden yola ¢ikarak, teorik
gergevede ilgili literatlir taranarak hazirlanan bu ¢alismanin, konuyla ilgili
arastirma eksikligini gidererek alanyazina katki saglamasi diistiniilmektedir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1.Sosyal Hizmetler

21. Yiizyil’da degisen toplumsal sartlar, sosyal sorunlarin farkli boyutlar
kazanmasi, insan haklar: ihlallerinin artmasi ve sosyal gelismislik alaninda
yasanan daha bir¢cok sorundan dolayi, sosyal hizmet uygulamasinda
kullanilan yaklagimlarin  bilimsel siiregler tarafindan desteklenmesi,
miidahale ve kuramlarin gelisimi iizerine odaklanilmasi bir zorunluluk haline
gelmistir (John, 2006, s. 113). Seker (2008)’e gore, sosyal ¢aligma pratigi,
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“sosyal hizmet alanlarindan olan; sosyal yardim, sosyal giivenlik, aile ve
cocuk refahi, tibbi/psikiyatrik ortamlarda sosyal hizmetler, cezaevi, adliye
kuruluglarinda, genglik, yashilik, issizlik, ozirlilik, sosyal konut, yerel
yonetimler, sivil toplum orgiitlenmesi ve toplum kalkinmasi vb. alanlarinda
dretilir.”

Bahle (2003, s. 7)’e gore sosyal hizmet; birey ile ¢evresi arasindaki etkilesimi
olusturan toplumsal iligkiler iizerinde yogunlasan faaliyetler vasitasiyla,
bireyin tek basina ya da grup icerisindeki toplumsal islevlerini gelistirmeyi
ama¢ edinmistir. Andersen (2006) ise, sosyal ihtiyaglarin karsilanmasinda
aile, piyasa ve devletin 6nemli oldugunu ve bunlar arasindaki gii¢ iliskilerinin
iilkelerin refah hizmetlerinin niteliginin belirlenmesine yol agtigin1 belirterek,
refah devleti dayanisma modellerini; “Liberal Model”, “Muhafazakar Model”
ve “Sosyal Demokrat Model” olarak ti¢ sinif altinda toplamustir.

“Sosyal hizmetler oncelikle, herhangi bir sebeple sosyal veya ekonomik
muhtagliklarla karsilasan kisilere ve ailelere fayda saglamak, destek olmak,
insan haysiyetine uygun yasayls diizeyinin gerceklesmesine katkida
bulunmak hedefine yonelmis hizmetlerdir. Modern hayatta sosyal hizmetler,
kisi, grup ve topluluklarin yap1 ve sartlarindan dogan ya da kendi denetimleri
disinda meydana gelen bedeni, zihni ve ruhi eksikligi, fakirlik ve esitsizligi
gidermek veya azaltmak, toplumun degisen sartlarindan dogan sosyal
sorunlar1 ¢oziimlemek, insan kaynaklarini gelistirmek, hayat standartlarini
iyilestirmek ve yiikseltmek, fertlerin birbirleriyle ve sosyal ¢evresi ile uyum
saglamasint kolaylastirmak maksadiyla insan seref ve haysiyetine yarasir
egitim, danigsmanlik, bakim, tibbi ve psiko-sosyal rehabilitasyon alanlarinda
devlet veya goniillii-6zel kuruluslar tarafindan sistemli bir sekilde ifa edilen
hizmet programlariin biitliniidiir” (SHCEK. kanunu, 1983).

Sosyal hizmetler, yoksulluktan kaynaklansin veya kaynaklanmasin,
toplumdaki mevcut ortalama yasam diizeyine degisik nedenlerle siireli veya
sliresiz olarak ulasamayip sosyal ve ekonomik agilardan desteklenme
gereksinimi duyan bireylere karsilikli ve karsiliksiz sekilde verilen parasal
veya nesnel mahiyetteki (mal, malzeme yardimi, rehberlik, yonlendirme,
psikolojik destekleme gibi) hizmetlerdir (Cengelci, 1996, s. 4). Sosyal
hizmet, yash, 6ziirlii, kadin, ¢ocuk, aile, toplum, sokakta calisan ve yasayan
cocuklar, gonilli hizmetler ve ayni-nakdi yardimi kapsamaktadir. Sosyal
hizmet, sosyal degismeyi, insan iliskilerinde problem ¢dzmeyi, insanlarin
refahi igin 6zgiir olmalarinin saglanmasini ve onlarin giiclendirilmesini saglar
(Ozdemir, 2006, s. 91). Sosyal hizmet, genel olarak tiim insanlarin sosyal
faaliyetleriyle ilgilenmesine ragmen, 6zelde toplumdaki hassas kesimlerin
(cocuklar, yaslilar, yoksullar, kadinlar, fiziksel ve zihinsel engelliler ve
sosyal adaletsizlikten etkilenen tiim insanlar) ihtiyaglarini gidermeye ve
onlarin yeteneklerini, performanslarini arttirmak ve genisletmeye daha fazla
yonelmistir (Sheafor, 2006, s. 7).

Friedlander (1965, ss. 2-6) sosyal hizmet ilkelerini soyle belirlemistir:
1. Bireyin dogustan gelen biitinliik ve onuruna deger verme.
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2. Bireyin ekonomik, kisisel ve sosyal gereksinimlerinin ne oldugunu ve
bunlarin nasil giderilecegini kendisinin belirlemeye hakki oldugu diisiincesi.
3. Tiim bireylerin esit haklara sahip olmas1 gerektigine duyulan inang. Sosyal
hizmet 1k, dil, din, siyaset, smf, zimre farki olmaksizin tim bireylere
hizmet sunar.

4. Bireyin kendine saygi, kendi kararini verebilmesi, onur ve esit imkanlar
konularindaki sahsi haklarinin onun kendine, ailesine ve topluma kars1 olan
sosyal sorumluluklari ile ilintili oldugu inanci.

Sosyal hizmetlerin amaglart ise:

1. Toplumsal yagam igerisinde bireyin etkinligine olanak tanimak,

2. Bireyin kendi yasami ve kaynaklari {izerinde denetim sahibi olmasina ve
karar vermesine imkan vermek,

3. Bireyin kendi giicli ve bagimsizlig1 dogrultusunda iiretkenligini saglamak,
4. Insanca hayat siirme ve kendini gelistirme sartlar1 olusturmak ve

5. Bireyin ve toplumun sorun ¢ozme kabiliyetlerini arttirarak yasam
kalitelerini ylikseltmek, oOzgir ve mutlu bir hayat idame ettirmelerine
yardimci olmak seklinde siralanabilir (Cilga, 2004, s. 32).

“Sosyal hizmetler, insanlarin saglik ve iyilik halinin gelistirilmesinde;
insanlarin kendilerine daha yeterli hale gelmelerinde ve baskalarina bagiml
olma hallerinin 6nlenmesinde; aile baglarinin giiclendirilmesinde; bireylerin,
ailelerin, gruplarin veya topluluklarin sosyal islevlerini basariyla yerine
getirmelerinde yardime1 olmak amaciyla sosyal hizmet uzmanlar ve diger
meslek mensuplart tarafindan gergeklestirilen etkinlik ve programlar
biitiiniidir” (D.D.K., 2009, ss. 12-13).

2.2. Tiirkiye’de Sosyal Hizmet Kurumlar1 Yapilanmasi

II. Diinya Savasi sonras1 Bati’da refah devletlerinin ortaya ¢ikmasi sosyal
refah hizmetlerinin de kamusal olarak yerine getirilmesi sonucunu
dogurmustur. Kiiresel diizeyde tiretim iligkilerinde yasanan degisim devlet
anlayisinin da yeniden yapilandirilmasini giindeme getirmistir. Tiirkiye’de bu
yapilanmanin “iktisadi ve mali”, “siyasal ve yonetsel” platformda 1980
sonrast donemde kamu personel rejimi gibi alanlarda reform caligmalariyla
gindeme geldigi bilinmektedir. 2003 sonrasinda ise ¢esitli yasal
diizenlemelerle kamunun, yeni kamu yOnetimi anlayisi c¢ergevesinde
diizenlenmesi hedeflenmistir. Bir taraftan, merkezi yonetime ait bazi yetki ve
sorumluluklarin yerel yonetimlere devri ile yerinden yonetim ilkesine uygun
bir yap1 olusturulurken, diger taraftan da, devletin yeniden tanimlanmasinda
kullanilan “etkin”, “diizenleyici” vb. kavramlarla STK’larin ve 6zel sektoriin
Onlinii agmaya hizmet eden yonetisim anlayigi olusturulmak istenmistir
(Downs, 2004, s. 104).

Esnek ve adem-i merkeziyet¢i bir yapilanmayr temsil eden yeni kamu
yonetiminde, kamu hizmetlerinin miimkiin oldugu o6l¢iide devletin
gozetiminde, 6zel sektdr ve sivil toplum eliyle yiiriitiilmesi hedeflenmektedir.
Bu da devletin toplumsal yasamdaki sosyal ve ekonomik etkinlik alanin
siirlandirilmast anlamina gelmektedir. Klasik kamu yonetiminde hiyerarsik
olarak sadece iiste karsi bir sorumluluk s6z konusuyken yeni yapilanmada
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hizmeti alana (miisteri / vatandas) kars1 da sorumluluk yiiklenirken, biirokrasi
temeli yerine piyasa temelli bir yapilanmayi benimsemektedir (Eryilmaz,
2004, ss. 233-234).

flgili kurumlar kanunlarla belirlenmis sorumluluklarmi yerine getirebilmek
icin merkezi ya da yerel diizeyde cesitli orgiitlenmeler olugturmaktadir. Bu
kurumlardan baslicalar;; Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi’na bagl
miidiirliikler, 11 Ozel Idareleri, belediyeler, Saglik Bakanlhigi (Yesil kart
uygulamasi), Milli Egitim Bakanlig1 (Pansiyon, burs, {icretsiz kitap ve diger
sosyal hizmet faaliyetleri), Adalet Bakanligi (Tutuklu ve hiikiimlilere
yonelik sosyal hizmet faaliyetleri), Milli Savunma Bakanligi (Muhtag asker
ailelerine doniik faaliyetleri), DPT Miistesarligi (GAP-Sosyal Destek
Programui ile AB egitim ve genglik programlar faaliyetleri), Calisma ve
Sosyal Giivenlik Bakanligi (Calisan ¢ocuklara yonelik faaliyetler), Tarim ve
Koy Isleri Bakanligi (Dogrudan gelir destegi ve tabi afetlerden zarar goren
ciftgilere yonelik faaliyetleri), Bayindirlik ve iskan Bakanlig1 (Afetlere iliskin
sosyal hizmet faaliyetleri), Emniyet Genel Mudiirligii (Miilteci, siginmaci,
yasadigt gogmenler ile ¢cocuklara yonelik sosyal hizmet faaliyetleri), Sosyal
Giivenlik Kurumu-Primsiz Odemeler Genel Miidiirliigii (65 yas ve oziirlii
aylig1 faaliyetleri), Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu (Tiim
faaliyetleri), Vakiflar Genel Midiirliigli, Genglik ve Spor Genel Miidiirliigii
(Genglik ve izcilik faaliyetleri), Universiteler, Toplu Konut idaresi (Alt gelir
gruplarina yonelik konut faaliyetleri), sivil toplum kuruluslar1 (dernekler ve
vakiflar), kamu kurumu niteliginde meslek kuruluslari, sendikalar, kurum
yardimlasma sandiklar1 (OYAK, ILKSAN vb.) ve Kizilay.

Bunlardan 6ne ¢ikan Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi’nin sundugu
hizmetler su sekilde siralanmaktadir:

1) “Politika olusturma, Arastirma ve Gelistirme Hizmetleri; Mevzuat
gelistirme islemleri, Ulusal ve uluslararast sosyal politika ve
stratejilerin belirlenmesi ve koordine edilmesi, Eylem planlari,
Isbirligi ve koordinasyon, Model olusturma.

2) Bilgilendirme ve Bilinglendirme Hizmetleri; Egitimler, toplanti,
panel, seminer, konferans vb., Basili-Gorsel Yaymlar, Kiiltiir ve
Sanat Faaliyetleri, Kampanyalar (madde bagimlihigi, siddet vb.),
Festivaller, Danismanlik hizmetleri, Rehberlik hizmetleri.

3) Sosyal Hizmet ve Yardim Ihtiyacimin Belirlenmesine Yénelik
Hizmetler; Sosyal Inceleme, Alan Taramasi, Ihbar Degerlendirme,
Miiracaat Degerlendirme, Erken Uyar1 Sistemi.

4) Sosyal Destek ve Yardim Hizmetleri; Ailelere yapilan ayni ve nakdi
yardimlar, Egitim yardimlari, Saglik yardimlari, Yagh ve dziirliilere
yapilan yardimlar, Barinma yardimlari, Asker ailelerine yapilan
yardimlar, Esi vefat etmis kadinlara yapilan yardimlar, Cocugun
ailesi yaninda bakim hizmetleri, Engelli evde bakimi, Kurum bakimi
sonrasi evlilik yardimlari, Gelir getirici (istihdama yonelik) projeler,
Koruma sonrasi ise yerlestirme ve toplumsal destek hizmetleri
(Cocuk), Genel Saglik Sigortas1 Gelir Testi.
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5) Aile Odakli Koruma ve Bakim Hizmetleri; Evlat edindirme
hizmetleri, Koruyucu aile yaninda bakim hizmetleri.

6) Kurumda Koruma, Bakim ve Rehabilitasyon Hizmetleri; Cocuklara
yonelik koruma, bakim ve rehabilitasyon hizmetleri, Engellilere
yonelik koruma, bakim ve rehabilitasyon hizmetleri, Yaglilara
yonelik bakim ve rehabilitasyon hizmetleri, Kadimlara yonelik
koruma ve bakim hizmetleri” (T.C. Aile ve Sosyal Politikalar Bak.,
2012).

Belediyelerin Sosyal Hizmet Faaliyetleri ise; sehit ¢ocugu, 6ksiiz, yetim ve
engelli 6grencilere yapilan egitim yardimlari, ayni, tibbi ve nakdi yardimlar,
oziirlii merkezleri, yasli, ¢ocuk ve genglere yonelik merkezler, kres ve
giindiiz bakimevleri, bilgi evleri, etiid merkezleri, evde saglik hizmetleri,
kadin ve aile sagligi hizmetleri, psikolojik danismanlik merkezleri, gogle
gelen niifusun geri génderilmesi destek caligmalari, sanat ve meslek egitimi
kurslari, agevi hizmetleri, AB hibe ve fon destekli projeleri, sokakta yagayan
veya caligtirilan ¢ocuklara yonelik merkezler, 6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezleri, huzurevleri, aile danisma merkezleri ve konukevleri seklinde
siralanabilir (Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Saglik ve Sosyal Hizmetler
Daire Baskanligi, 2014).

2.3. Toplam Kalite Yonetimi

Kalite kavrami bir¢ok arastirmaci tarafindan, bir {irlin veya hizmetin sahsi ya
da toplumsal gereksinimleri kargilayabilme yeterliligi (Y1ldirim, 2005, s. 19)
olarak tanimlanmaktadir. Tiitiinci (2009, s. 63)’ye gore “kalite anlayisi
tilketicinin karakteristikleri, sosyal konumu ve ekonomik durumuna bagh
olarak degisebilen, farkli gereksinim ve beklentiler dogrultusunda
bi¢imlenebilen 6znel bir terimdir ve gereksinimler, beklentiler, sosyal ve
ekonomik g¢evre, kiiltiirel ve dini yap1, gelenekler, ekonomik diizey, teknoloji,
iklim, cografya, egitim, genel toplumsal yargilar, kalitenin miisteri tarafindan
algilanmasin1 dogrudan ya da dolayl olarak etkilemektedir”.

Kalitenin 6nciilerinden bazilarinin kalite kavramina iligkin goriisleri ise su
sekildedir. “Kalite, amaca uygunluk ve en diisiikk maliyetle ve pazara uygun
sekilde tahmin edilebilir ve giivenilir istikrar diizeyidir” (Deming). “Kalite,
kullanima uygunluktur” (Juran). “Kalite, ihtiyaglara uygunluktur” (Crosby).
“Kalite, triiniin sevk edildigi zamandan topluma ulasincaya kadar verilen
kayiptir” (Taguchi). “Kalite, en ekonomik, en kullanisl ve tiiketiciyi daima
tatmin eden kaliteli iirtinii gelistirmek, tasarimini yapmak, tiretmek ve satis
sonrast hizmetlerini vermektir” (Ishikawa) (Yildirim, 2007).

Pirnar (2007), tiketicinin algiladigi kaliteyi; giivenilirlik, uygunluk,
performans, estetik, dayamiklilik, &zellikler ve hizmet gorme yetenegi
boyutlariyla ele alirken; Sezer (2008, s. 148), vatandas beklentilerini
karsilama agisindan Kkaliteli bir hizmetin 6zelliklerini; saydam, miisteri
katilmli, miisteri ihtiyaclar1 odakli, zamaninda sunulan, yeterli miktarda,
erisimin miimkiin oldugu, siirekli, dogru ve gilivenilir olmas1 seklinde
nitelendirmektedir. Kalite yonetimi, bir isletmenin miisteri memnuniyeti
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vasitasiyla biitlin  stireglerde iyilestirmelerin saglanmasi ve bu yolla
isletmenin gelismesini temel almaktadir. (Dams, 2010). Toplam Kalite
Yonetimi, hammadde asamasindan baslayarak, isletmeye girdi saglayan yan
sanayileri, miisteri sikayetleri ve satig sonrast hizmetleri de igine alarak sifir
hataya ulagmay1 amaglayan bir siiregtir (Kiiciik, 2010, s. 216). Toplam Kalite
Yonetimi (TKY), miisteri beklentilerini karsilamak ya da agmak igin, iiriin,
hizmet ve siireclerin kalitesinin siirekli olarak artirilmasini amaglayan
organizasyon ¢apinda biitiinciil bir felsefedir (Baird vd., 2011, s. 789). TKY,
bir kiiresel strateji ile kalite merkezli, miisteri memnuniyeti yoluyla karliliga
dayanan, orgiit iiyelerine ve topluma faydalari olan bir 6rgiitsel yonetim
yaklagimidir (Gillispie, 2010, s. 25).

TKY nin geligim siireci “Kalite Anlayisinin Evrimi” adiyla asagidaki sekilde
verilmektedir (Yikgii, 1999, s. 3):

1. Evre : Kontrol (muayene)

2. Evre : Kalite Kontrol (6nleme, istatistiki yontemler)

3. Evre : Kalite Giivencesi / Toplam Kalite Kontrol (6nleme, 1SO 9000,
istatistiki yontemler)

4. Evre :TKY (yasam bi¢imi, katilimcilik, miisteri odaklilik, siirekli gelisim,
sorun ¢ozme, siire¢ gelistirme, yetki devri, yonetim gelistirme)

TKY uygulamalari; liderlik, calisanlarin katilimi, miisteri odaklilik, {iriin
stire¢ yoOnetimi, siirekli gelisme, tedarik¢i kalitesi yOnetimi, iletisim ve
raporlama, bilgi kullanimi ve analizi, stratejik planlama ve egitim faktorlerine
dayanmaktadir (Chen ve Chen, 2009, s. 50). Toplam Kalite Yo6netimi, genel
is performansimi siirekli gelistirmek icin, liderlige, tedarik¢i kalite
yonetimine, vizyon ve plan beyanina, degerlendirmeye, siire¢ kontrolii ve
iyilestirilmesine, Uriin tasarimina, kalite sistemi iyilestirmesine, c¢alisan
katilimina, tanimlama ve Odillendirmeye, egitim ve Ogretime dayanan
miisteri odakli bir yonetim felsefesidir (Lowe, 2008, s. 13).

Giirsoy (2010, s. 21), Toplam Kalite Yonetimi (TKY) anlayisini, kiltiir
felsefesine dayali bir strateji ve milkemmele ulasmayi hedefleyen bir
yaklagimla; insan odakli diisiinme, her seyi insana daha iyi sunma ve onu en
iyi sekilde yasatma Ongorisii ile sekillendirme gerekliligi olarak
nitelendirirken; Simgsek (2010, s. 95), TKY’nin, orgiitin etkililik ve
verimlilikte siirekli yenilenmeyle hizmet verdigi kitle tarafindan giidiilenen
ve kendisini miigteri memnuniyetine gore tasarlayan bir yonetim felsefesi
oldugunu ifade etmektedir. TKY, kar amagli kuruluslarda rekabet avantaji
yoluyla karhiligi arttirirken, sosyal hizmet kuruluslari gibi kar amact
giitmeyen kuruluslarda da hizmet kalitesinin arttirilmasi yoluyla, kaynaklarin
etkili ve akilcr bir sekilde kullanilmasina olanak tanimaktadir (Mucuk, 2013,
s. 175).

Tim bu tanimlardan yola ¢ikarak TKY, “miisteri gereksinim, istek ve
beklentilerinin karsilanmasi ve is sonuglarinda miikemmellige ulasabilmesi
i¢in, tiim siire¢lerde kusursuzlugun, sifir hata prensibine dayali olarak siirekli
kilinmasini ve bu siirekliligin, isletmenin tiim i¢ ve dis ¢evresinin katilimiyla
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gerceklestirilmesini hedefleyen; yonetsel ve orgiitsel yapida insan unsurunu
stirekli egitim ve grup calismasi yoluyla 6n plana ¢ikaran; siirekli gelisme
ilkesi ile igletmenin rekabet giiclinii artirmay1 amaglayan; biitiin bunlarin da
ancak, en st diizeyde sorumluluk bilincine sahip bir liderlik anlayisi ile
gerceklestirilebilecegini  savunan c¢agdas bir yonetim anlayisi” olarak
tanimlanabilir (Akbaba, 2008, s. 41).

Toplam Kalite Yonetimi’nin israfi onleme, islem siireglerini ve maliyetleri
azaltma yoluyla verimliligi yiikseltme ve siirekli iyilesme ve gelismeye ortam
olugturma (Efil, 2010, s. 289) amaglarinin yaninda; verimlilik ve etkinlik,
yeniden yapilanma ve Orgiitsel gelisim, etkin stratejik yOnetim, kalite
gelistirme ve miisteri memnuniyeti, pazar payi, karlilik ve rekabet gelistirme,
isletmelerde siirekli gelismeye imkan veren bir ortamin saglanmasi, insana
yonelik ol¢limii temel alan diretim yoOnetiminin sekillendirilmesi, miisteri
tatmini {izerinde yogunlagilmasi, isletme fonksiyonlarinin ve personelinin
stirekli olarak degerlendirilmesi ve gelistirilmesi, hatalarin ortaya ¢ikmadan
veya miimkiin olan en erken zamanda 6nlenmesi seklinde dzetlenebilen diger
amagclari da sayilabilir (Plenert, 1995, s. 58). Nohutgu (2003) TKY ’nin kamu
yonetimine ve yerel yonetimlere uygulandiginda getirecegi faydalar;
hizmetin kalitesinin iyilesmesi, vatandagin memnuniyetinin artmasi, kaynak
israfinin azalmasi, hizmet gelistirme zamaninin ve iglem sayisinin azalmast,
verimliligin ve hizmet esnekliginin artmasi ve devlet-vatandas irtibatinin
giiclenmesi olarak ele alinmaktadir.

2.4. Toplam Kalite Yonetiminin Temel ilkeleri

1. Miisteri Odakhhk

TKY’de miisteri memnuniyeti, Orgiitin en yiiksek Onceligi olarak
goriilmektedir ve oOrgiitlerin sadece miisterinin memnun oldugunda basarili
olacagina inanilmaktadir. TK'Y miisteri ihtiyaclarma duyarli olarak, kusur ve
hata azaltmanin 6tesine gider ve miisteri sikayetlerini azaltir (Moghaddam ve
Moballeghi, 2008, s. 914). isletmeler miisterilerine baghdir ve bu nedenle,
mevcut ve gelecekteki miisteri gereksinimlerini idrak etmeli, misteri
ihtiyaglarim1 ve beklentilerini karsilamak icin ¢aba gostermelidir (Gillispie,
2010, s. 30). Miusteri odaklilik kapsaminda, dis ve i¢ miisteri olarak iki gesit
miisteriden bahsedilebilir: Dis miisteriler, orgiitiin ortaya ¢ikardigi iiriin ve
hizmetlerden faydalanan kisi ve isletmelerdir. Bu kisi ve isletmelerin ihtiyag,
istek ve beklentileri siirekli olarak dikkate alinmalidir. I¢ miisteri ise mal ve
hizmetlerin tretilmesinde direkt ya da indirekt olarak destek veren tim
kurum personelidir (Bolat vd., 2009, s. 266).

2. Ust Yonetimin Liderligi

TKY wuygulamalarinda orgiit c¢alisanlariin oldugu kadar, basari ile
uygulanmasinda iist yonetimin rolii de olduk¢a oOnemlidir. TKY'nin bir
orgiitte kabulii ve uygulama olanagi, ancak iist yonetimin katkisi, meseleye
sahip ¢ikmasi ve rol almasi ile saglanabilir. Yoneticinin uygulamada etkin
olarak gorev almasi ve tiim personelin egitim ve motivasyonunun saglanmasi
bu modelin bagarilmas1 icin kagiilmazdir (Kiigiik, 2010, s. 122). Ust
yonetim liderligi, basarili kalite yonetiminin énemli bir belirleyicisidir. Ust
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yonetim liderligi, dogrudan denetim, planlama ve belli bir politikanin
uygulanmasinda ¢ok onemli bir rol oynar (Das, Kumar ve Kumar, 2011, s.
196).

Dogan ve Kaya (2004, s. 67)’nin Gaucher (1993)’den aktardigina gore,
kaliteye 6nderlik etmek igin olmasi gereken kabiliyetler; vizyon ve sosyal
sorumluluk sahibi olmak, belirsizligi yonetebilmek, degisim ajani ve insan
odakli olmak, bilgi paylasimina agik olmak, miisteri degerleriyle hareket
etmek, yenilige baglilik, goriiniir olmak, egitim ve 6gretime 6nem vermek,
adem-i-merkeziyet ve yetki devrine isteklilik ve kendini tamimaktir. Efil
(2010, ss. 179-180) ise miikemmel liderleri; goriilebilir, kendini adamus,
bilgili, misyonerlik sevkiyle dolu, saldirgan hedefler sahibi, degerlerini
iletmek i¢in tiim iletisim metotlarii Kullanan, organizasyonda yatay yapi
olusturan ve miisteri temasina 6nem veren kisiler olarak tarif etmektedir.

3. Kisilerin Katilimi — Ekip ¢calismasi

Bir isletme icerisinde yer alan, kademesi ne olursa olsun tim kisiler
isletmenin temelini olusturmaktadir ve isletmenin faydas: i¢cin bu kisilerin
isletme ile ilgili faaliyetlere tam katilimina imkan verilmesi gerekmektedir
(Bowlus, 2009, s. 22). Ust yonetimin calisanlarin katilimim saglamak ve
onlart motive etmek gibi bir sorumlulugu vardir (Frazier, 2009, s. 15).
Calisanlarin aktif olarak TKY programina goniillii katilimini saglamada
gerekli sartlar; calisanlarin TKY hakkinda egitilmesi, TKY ye geg¢is siirecine
dahil edilmesi, siire¢ hakkinda bilgilendirilmesi, agik bir gorev ve amag
tanimu, slirekli 6grenme ve 6gretme ortamu olusturulmasi, yonetime katilma,
etkili iletisim, kendi kendini denetleme ve ¢esitli Odillendirme
mekanizmalaridir (Demirci, 2008, s. 30). Japonlar kalite ekiplerine, “kalite
cemberleri” derken, iilkemizde de “sorun ¢o6zme ekipleri”, “iyilestirme
ekipleri”, “kalite kontrol ¢gemberleri” gibi ifadeler kullanilmaktadir.

4. Onleyici Yaklasim — Hizh Tepki

TKY felsefesinde hata meydana geldikten sonra diizeltmek yerine, hatanin
olmamasi i¢in plan yapilmasi, tedarikcileri ve calisanlart egiterek onlem
alinmasi gerekmektedir (Per¢in ve Giizel, 2010, s. 121). Genis ¢apli ve hassas
bir planlama ¢aligmasi ile sonradan olusabilecek hatalarin biiyiik bir kismi
onlenebilir (Kingir, 2006, s. 64).

5. Cahsanlarin Egitimi

TKY’de, iiretilen mal ve hizmetin kalitesi insan kalitesi ile dogrudan ilgili
oldugundan, insant motive edebilmek, 6zendirebilmek ve sonugta ondan
kaliteli, kusursuz iiretim ve yiiksek verimlilik almak, ona yapilan siirekli
yatirim ve verilen degerle olabilir (Oztiirk ve Giir, 2001, s. 192). Egitim
programlar1 farkli diizeylerdeki c¢alisanlarin is gereklerini 6grenmelerine ve
bu c¢ercevede etkinliklerini planlayabilmelerine olanak tanir (Kingir, 2006,
70). Egitimin siirekliligi kalite i¢in devamlilik saglar. Calisanlari, yaraticilik,
yenilik, daha fazla sorumluluk ve daha etkili iletisimde bulunmak igin tesvik
eder (Moghaddam ve Moballeghi, 2008, s. 915).
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6. Siirekli Tyilestirme ve Gelisme

Degisim ve daha iyi olma manalarina gelen Kaizen felsefesi TKY sisteminin
itici giicii, motorudur. Kaizen esasen siirekli iyilestirmeyi i¢erirken, prosesler,
zaman, insanlar ve teknolojiler olmak tizere dort temel boyutta ele alinabilir.
Proses, diizeltici miidahalelerin yapilmast ve iyilestirilmesini; zaman,
yiiriitillen faaliyetlerin daha kisa siirede yapilmasini ve pazardaki gelismelere
hizla cevap verebilme becerisini, iriin ¢esitliligini arttirmay1; insanlar ekip
olusturma ve gelistirmeyi; teknoloji ise minyatiirize etme, basitlestirme,
gorsellestirme ve doniistiirme metotlarini igermektedir (Efil, 2010, s. 198).

TKY’nin 6nemli ilkelerinden biri olan siirekli gelisme, hizli degisim ve
gelismelerin  yasandigi ve rekabetin artarak kiiresel boyutlara tasindigi
giiniimiizde; iretilen mal ve hizmetlerin nitelikleri, maliyetleri, kaliteleri,
iirin ve hizmetlerin miisterilere teslimatinin nitelik ve siireleri, {iriin
yenilikleri gibi konularda seviyeyi siirekli ve hizli bir sekilde gelistirmektir
(Pergin ve Giizel, 2010, s. 123). Ust yonetimin liderliginde egitilmis personel
takimlariyla, “miisteri odaklilik” hedefi dogrultusunda siirekli gelistirme
uygulamasinda, “Deming ¢emberi” adiyla anilan “Planla-Yap-Dogrula-Karar
ver (PDCA)” ¢emberi genel ¢erceve olarak kullanilir (Efil, 2010, s. 196).

7. listatistik ve Analizden Yararlanma (Karar Vermede Gergekgi
Yaklasim)

Kalite standartlarina erisebilmek, strateji belirlemek ve miisteri, toplum ve
caligan tatmininde, operasyonel, finansal ve kalite Olgiitleri gibi temel
performans boyutlarina yogunlasilmasi ve bunlarla ilgili verilerin istatistiksel
ve bilimsel yontemlerle toplanmasi, derlenmesi, Olgiilmesi ve
degerlendirilmesi 6nemlidir (Bolat vd., 2009, s. 269). Olgular ve analiz,
planlama, inceleme, performans izleme, faaliyetlerin gelistirilmesi ve rakipler
ile performans karsilastirmas: i¢in temel saglamaktadir. TKY yaklagimu,
duygusal olarak karar vermekten ziyade objektif verilerin kullanimina
dayanmaktadir ve daha rasyoneldir (Moghaddam ve Moballeghi, 2008, s.
915).

8. Tedarikgilerle Isbirligi

TKY uygulayan bir isletme rekabet giiclinii arttiracak girdileri en kaliteli, en
ekonomik ve en hizli sekilde temin etmek istediginden tedarikgilerle bir ortak
gibi c¢alisarak, isletmenin st yOnetimi tarafindan belirlenen politikalar
cergevesinde tedarikgilere destek verme ve onlarin sunduklari hizmetlerin
kalitesini iyilestirme yoniinde faaliyette bulunurlar (Bakan ve Penpece, 2004,
s. 336).

9. Toplumsal Sorumluluk

TKY 'nin esas aldig1 toplumsal sorumluluk ilkesi, i¢inde yagadigimiz gevre ve
topluma karsi duyarli olmay1 ve birey ve isletme bazinda sorumluluk almay1
gerektirir (Gokc¢limen vd., 1999). Bu baglamda isletmeler, toplum sagligin
koruyucu oOnlemler alarak, bu konuyla ilgili saglik kuruluslarina, egitim
kurumlarina, spor ve sanat etkinliklerine destek vermelidir. Satig sonrasi
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hizmetleri ile migteri tatminini saglamali, tiikketicinin korunmasi ile ilgili her
tiirlii onlemi almalidir. Isletmeler ve yéneticileri bunlar1 gerceklestirirken,
sahip olduklart giicii koétliye kullanmamali, meslek etigi gibi davranigsal
standartlart korumalidir (Ulgen ve Mirze, 2007, ss. 455-456).

2.5. Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi

Klasik ekonomistlerden Adam Smith, hizmeti; maddi c¢iktis1 olmayan
faaliyetler, Alfred Marshall, iiretildigi anda tiiketilen faaliyetler olarak
tanimlarken, Vargo ve Lusch ise; uzmanlagsmis yeteneklerin, beceriler, bilgi
birikimi, eylemler, siirecler ve performanslar araciligtyla baska bir birey ya
da bireyin kendisinin yarar1 icin uygulanmasi olarak tarif eder (Ozer ve
Ozdemir, 2007, ss. 10-12).

Hizmetlerin elle tutulamaz o6zelligi bazi soyut kavramlarm goz Oniine
almmmasini gerektirmektedir. Hizmetlere iligkin kalite boyutlar1 asagidaki gibi
siralanabilir:

1. Somut Ozellikler / Goriiniim / Fiziksel Olarak Olusturulan Imaj:
Isletmenin, iiriiniin veya hizmetin durumu, kullamlan bilgisayar vb. fiziki
arag ve gereclerin yeniligi, personelin {iniformalarmin siklik, temizlik gibi
goriiniimtl, iletigim araglarinin konumu.

2. Giivenilirlik: Isletmenin hizmeti zamaninda ve giivenilir bir sekilde
yapabilme durumu.

3. Heveslilik / Karsilik Verebilme: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet
verme istekliligi.

4. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gereken bilgi ve yetenege sahip
olunmasi, personel kalitesinin yeterliligi.

5. Nezaket: Miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili,
diisiinceli ve samimi olmasi.

6. Inanilabilirlik / Kredibilite: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist
olmast.

7. Giivenlik: Isletmede verilen hizmetlere giivenin olmasi; iiretilen mal ve
hizmetlerde tehlike, risk ve giiphenin olmamasi.

8. Erisim / Ulasabilme: Gerektiginde iletisim kurma kolayligi ve hizmete /
personele erisilebilirlik.

9. Iletisim: Miisterinin anlayabilecegi dilden bilgilendirilmesi ve sorunlarinin
dinlenmesi.

10. Empati / Miisteriyi Tanima ve Anlama: Isletmenin kendisini miisterinin
yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi gosterilmesi (Pirnar, 2007, s. 42).
Hizmetin soyutluk, 6nceden denenemezlik, stok edilememe, tiiretim ve
tilketimin eszamanli olusu gibi kendine has ozellikleri nedeniyle hizmet
isletmelerinde miisteri memnuniyeti giiglesmektedir. Tiiketicinin egitim
diizeyi, sosyo-ekonomik durumu, ruhsal yapisi gibi faktorler miisteri
memnuniyetinde hizmet kalitesi acisindan Onemli  belirleyicilerdir
(Kiigiikaltan, 2007, s. 69).

3. Sonu¢ Ve Oneriler

Kiiresellesmenin etkisiyle tiim diinyada koklii yapisal degisikliklerin ortaya
ciktig1 giiniimiizde, bilgi toplumunun gerektirdigi ¢agdas orgiit niteliklerine
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sahip kurumlar, basarili olabilmek igin daima yenilikgi, rekabete agik ve
iiretken olmak zorundadir. Bu baglamda, mal ve hizmet sunumunda kaliteyi
hedefleyen, ¢alisanlarin ve hizmet alanlarin beklentilerini ve memnuniyetini
one ¢ikaran, kurumun tiim {yelerinin siirece katilimii saglayan, ekip
caligmasiyla tiim siireglerin siirekli gézden gegirilmesini ve iyilestirilmesini
benimseyen, siireclerin istatistiksel yontemlerle 6l¢limii iizerinde duran ve
kaliteyi kurumsal bir kiiltlir olarak ele alan Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
bir kurum i¢in olmazsa olmaz sartlardan biri haline gelmistir.

Baslangigta iiretim ve Ozel sektdrde baslayan kalite ve verimlilik odakli
yOnetim tarzlari zamanla biitiin kurumlar1 igine almaya baslamistir. Sosyal
hizmet kurumlarmin iginde bulunduklari ¢evrenin hareketliligi, hizli
kentlesme ve degisim siireci ile hizmet satin alanlarin ihtiyag ve
beklentilerinin siirekli degismesi ve g¢esitlenmesi, farkli yonetim ve
yaklagimlarin ortaya ¢ikmasini zorunlu hale getirmistir. Sosyal hizmet veren
kurumlar toplum yasaminda ¢ok oOnemli bir fonksiyonu ifa ettiginden,
buralarda hizmet sunan calisanlarin motivasyonu, katkisi, performansi ve
verimliligi, kayiplarin azaltilmast ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi
acisindan olduk¢a oOnemlidir. TKY’nin uygulamaya girmesiyle birlikte,
kurumlarda kaliteye ayrilan kaynaklarin artmasi, miisteri odaklilik, karar
alma slireglerine katilim, idarede seffaflik ve azalan biirokrasi, tim
vatandaglara esit hak ve hizmetlerin verilerek haksiz kayirmalarin dnlenmesi,
dikey hiyerarsik yapilanmanin yerine karsilikli iligki ve iletisim ve ekip
caligmasina dayali yatay oOrgiitlenme, miisteri memnuniyetini saglamada
talep, sikayet ve geri bildirimlerin hizli ve kolaylikla yapilabilecegi
mekanizma, karsilikli giiven olugturma ve kurumsallasma ivme kazanacaktir.

Tiirkiye’de sosyal hizmetlerle ilgili sorunlar incelendiginde; 6zellikle 2000°1i
yillardan baglayarak, gerek diinyada yasanan neo-liberal doniisiimler, gerekse
de AB adaylik siirecinin hizlanmasi sonucu toplumsal yapida degisikliklere
maruz Kkalindigindan yeni hizmet modellerine gereksinim duyulmaktadir.
Mevcut yapmnin yetersiz kalmasi, kiiresellesmeyle birlikte devletin
kiiciiltiilmesi sdylemleri sosyal hizmetlerin bir taraftan piyasaya agilmasina
ve diger taraftan da sivil toplum kuruluslar1 ve goniillii kuruluglar gibi devlet
dist  aktorler tarafindan  sunulmasinin  tesvik edilmesi anlayisini
gelistirmektedir.

Yerel yonetimlerin sosyal hizmetler alaninda belirleyici bir unsur olmasini
etkileyen gerekgelere ana hatlariyla bakacak olursak; kentlesme, ¢cok pargali
kurumsal yap1 sorunu, kiiresellesme, Avrupa Yerel Yonetimler Ozerklik sarti
ve Avrupa Birligi miiktesebatina iliskin Tiirkiye ulusal raporunun getirdikleri
sayilabilir. Bu kapsamda, Tiirkiye’de merkezi ve yerel yonetim birimleri
arasindaki iligkilere baktigimizda uzun yillar gerek mali gerekse yonetim
acisindan merkezi bir yapinin varligim siirdiirdiigii goriillmektedir. Sosyal
hizmetlerin yerel yonetimlerce yerine getirilmesinin dniindeki engeller biiyiik
6lciide kaldirilmis olmasina ragmen kurumsal yapmin daginikligi devam
etmektedir.
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Sonug olarak, sosyal hizmet kurumlarmin verdigi hizmet Kkalitesini
gelistirmede toplam kalite yonetimi felsefesi ve Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanligi1 2013-2017 Stratejik Plani gergevesinde sunlari 6nerebiliriz:

1) Hiyerarsik Orgiit yapilanmasindan ekiplere dayali yatay oOrgiit
yapilanmasina, ige doniikk hizmet anlayisindan vatandasa doniik hizmet
anlayisina, calisan degerlemesinde sayisal oOlglimlerden performans
degerlendirmeye, statiikonun korunmasindan degisimin hedeflenmesine
gecilmesi ve birimler arasi igbirligi ve iletisimin arttirilmast.

2) Biirokratik kiiltiirden, vatandaglarin ihtiyaclarinin en iyi sekilde
kargilanmasini hedefleyen hizmet kiiltiiriine gecis saglanmasi ve siirekli hale
getirilmesi.

3) Demokrasinin kurumsallagtirilarak aktif yurttaslik bilincinin gelistirilmesi,
vatandaglarin miimkiin olan her alanda ve bigimde yOnetime katilmasi,
orgiitlii toplum yapisi olusmasi.

4) Ulkenin ihtiyaglara yonelik yeni sosyal politikalar gelistirmek ve model
olusturmak: Ailenin yapisini giliglendirerek yerel yonetimler, 6zel sektor ve
STK'larin sosyal hizmetlere olan katkisini arttirmak, iilkemizin sosyal yardim
miktarini tilke ve aile bazinda gelismis iilkeler seviyesine ¢ikararak toplumda
sosyal ve ekonomik esitsizligin giderilmesi.

5) Birey ve aileyi giiclendirmek, toplumu bilinglendirmek: Koruyucu ve
Onleyici sosyal hizmetleri artirarak kadin, ¢ocuk, engelli, yasli, sehit yakini
ve gazilerin haklarmin korunmasi, firsat ve imkanlardan esit sekilde
yararlanmasina iligkin toplumsal bilincin yiikseltilmesi, uzun ddénemde
yoksulluk dongiisiiniin olusmasinin engellenmesi ve aile yaninda bakim
hizmetinin yayginlastiriimasi.

6) Ihtiyag sahiplerinin tespit edilmesinde ve degerlendirilmesinde etkinligi ve
erigebilirligi arttirmak: Hizmetlerin tespit (arz) odakli olarak yapilmasini
yayginlastirarak hizmet sunum siirecinin hizlandirilmasi, sosyal yardim
ihtiyaglarinin objektif temellere gore tespit edilmesi ve kamu kaynaklarindan
yapilan sosyal yardimlarda tekrarlarin azaltilmast.

7) Koruma, bakim ve rehabilitasyon hizmetlerinde etkinligi artirmak: Bakim,
koruma ve rehabilitasyon hizmeti verilen kuruluslarda hizmet alan
memnuniyetini artirarak Koruma altindaki ¢ocuklarin ve kadinlarin egitim
seviyelerinin yiikseltilmesi ve istihdam oranlarinin artirilmasi.

8) Hizmetleri izleme, degerlendirme ve denetleme faaliyetlerini etkin hale
getirerek, hizmetlerin etkin ve sonu¢ odakli izlenmesi ve denetim ve
rehberlik hizmetlerinin etkinlestirilmesi.

9) Kurumsal yapiyr gelistirmek ve giiclendirmek: Temel Is siireglerini
tanimlamak ve elektronik ortamda yiiriitiilmesini saglamak suretiyle,
personelin niteligi ve niceliginin gelistirilmesi, i¢ kontrol sisteminin
kurulmasi1 ve uygulanmasi, entegre yonetim sisteminin kurulmasi, bilisim ve
fiziksel altyapinin gelistirilmesi.

10) Kamu kurum ve kuruluslari, yerel yonetimler, iiniversiteler, sivil toplum
kuruluglar1 ve goniilliiler ile isbirligi i¢ginde koordinasyon kurulmasi.

11) Sosyal Hizmet Merkezlerinde 6zellikle meslek elemanlarimin istihdamina
agirlik verilmesi.

12) Her ilde niifus yogunlugu ve ulasim zorluklar1 dikkate alinarak Sosyal
Hizmet Merkezlerinin acilmasi.
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13) Devlet tarafindan verilen tiim sosyal hizmetlerin tek cati altinda
toplanmasi, veri tabanlarinin entegre edilerek hane halki yaklagiminin
gelistirilmesi.

14) Cesitli sosyal yardim bagvurularinin elektronik kanallardan yapilabilmesi.
15) Tim sosyal hizmet kurumlarinda Toplam Kalite YOnetiminin yasam
felsefesi haline getirilmesi.
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