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KRiZ DONEMINDE SOSYAL REFAH HiZMETLERI VE
HIZMET ORGANIZASYONLARININ DEGERLENDIRILMESI

Aliye Mavili AKTAS*

OzET

Bu caligmada hizmet organizasyonlannin
deprem sirasindaki cgalismalan  degerlendiril-
migtir. Hizmet kurumlannin dederlendiriimesi ol-
dukga gug ve karmagik unsurlan igerir. Deprem
gibi kriz durumlarinda hizmet organizasyonlan
hem igerden hem de digardan kaynaklanan be-
lirsizliklerle kargi kargsiyadir. Dederlendirmede
haberlegme, edilimler, kaynaklar ve birokratik
yap: bUtlin ofarak géz éniine alinmalidir.

Hizmet sirasinda gerek kurum igi, gerekse

kurum dist ortamlarla vyapilacak igbidigi ve
koordinasyon dnemlidir,
Hizmetlerin degerlendiriime strecinde

basarilar kadar basarisizhklarin da géz &nlnde
bulundurulmasi gerekir,

Anahtar Sézciikler : Hizmet organizasyon-
tan, haberlesme, egilimler, kaynaklar, birokratik

yapi.

* Dog. Dr,, H.0. Sosyal Hizmetler Yiksekokulu Og-
retim Uyesi
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The Evaluation of Social Welfare Services
Organisations in Crisis

SUMMARY

In the study. The services of social welfare
organisations (Like hospitals dewing crisis time
were evaluated The evaluation of this
organisations is very difficult. In o crisis like
earthquake all social welfare organisations face
uncertainty stermming from internal and external
factors. In the evaluation stage, communication,
attitudes, resources and bureaucratic structure
must be taken info account.

Team work and coordinatial divisions are
vety important in providing services. Not only
success but also failures should be considered in

evaluating the services of organisations.

Key words: Services organisations, com-
munication, attitudes, bureaucratic

structure.

resources,




GiRIS

Bu gahsma knz donemlennde {depremde bir
knz durumudur} sosyal refah hizmetlennin ve
organizasyentarin  degerlendinimesiyle gl

olarak yaplimasi beklenen ve yapilanlar gozden
gegimek uzers hazirlanmigtir.

Gergekte sosyal refah hizmetlenyle gl ga-
iigmalart degerlendirmek oldukca zordur. Dap-
rem gibl beklenmedik olaylar ve knz durumlari,
hem gevresel kosullardaki hem de hizmet veren
kuruluglarn kendi g sartlanndak belirsizlikler ne-
deniyle degerlendirme galismalatinin yapilmasini
guclestrmektedr Olagan sartlarda ve ola-
ganustu kosullarda, hizmet kurumlarmn g¢a-
lismalanin degerlendinimes) vazgegilmez bir su-
rectir, Cunku 17 Adustostan bu yana ulkemizin
mubhtelf bolgselerinde (Bolu-Duzce, Denizh, Gan-
ki) yaganan depremier {Dojudan Batiya, Ba-
tidan Doduya dedn ulke genelinde yaygin bir
ajan) butun sosyal refah hizmetlerinin surekh ola-
rak krz durumiarina hazir bulunmas: gerektigmnt
gundeme getrmigtir. Krniz durumlarina hazirlik ta,
hizmet sirasinda ve sonrasinda yapilacak de-
gerlendirme caligmatartnin onemi buyuktur

Bu ¢alisma bu alanda yapilmas gerekenlerle
gl bir dederlendime olacaktir Kugkusuz ulke
duzeyinde en kuguk hizmet binmienine
(hastaneler, yerel ve kurumsal hizmet binmilen)
dedin yapilmasi gerekenler kapsaml bir calisma
konusudur. Burada soruntann genel boyuttar
uygulama  omekleriyle  somutlagtinimasina
calisimistir,

Sosyal Refah Polltikas1 Ve Kriz
Durumundaki Sosyal Refah Hizmetleri

Sosyal refah poltikas) genel olarak sosyal
sorunlara yonelmig, kollekbf bir stratep olarak
tanimlanabilr (Jansson, 1980). Gergekte sosyai
sorunlar refah poltikasinin  sinirlanint  gizer.
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Zastrow (1992}, pek cok insar etkileyen, belitli
bir sosyal faktorun etkilernin kollektf bir eylem
lle gozulebllecedini vurguiamaktadr Toplumda
bazi surekh yetersizhkler ekonomik yoksunluklar
ya da beklenmedik durumlar (dogal afetler,
depremler vb.) pek g¢ok nsanin yagamsal
amaglanni ya da faaliyetlenn gergeklegtirmesine
engel olan sosyal sorunlar olarak tanimlanabilir
Sosyal refah  poliikasmnin  temel  ozelhd,,
toplumda var ofan yoksunluklari {gebr, firsat
yoksunludu, gelgimsel yoksunbuklar, kgler arasi
tigkl yoksunluklari, ruhsaf gatismalar vk ) yonelik
planli ve programli eylemlen 1¢ 1ce olmasidir
Sozgelm birgok  hukumet politikasi  sosyal
sorunlarla dgihdir  Sosyal refah politikass,
toplumda var olan ve sosyal kaynaklardan yeten
kadar yararlanamayan, ¢esith yoksunluklar iginde
bulunan nufus gruplartnin kogullarin
lyllestirmeye  yonelen  toplumsal  bilincin
fonksiyonel olmasiyla yurutulur.

Toplumda beklenmedk  durumlar  (knz
durumlar)  toplumun  buyuk b bolumunu
ekonomik  yoksuniuk i¢gine  sokarken, bir
bolumunun de yagsam umudunu ve sevgisini
kaybelme gergefiyle kargdasmasina neden
olabilir, Beklenmedik durum, toplumun butununu
etkileyecek denll yaygin ve kapsamlida olabilr,
17 Agustos’tan bu yana yasanan butun
depremlerde ({ozellkle Kocaeh wve Duzce
depreminde) bu bolge de yasayan profesyonel
meslek elemanlanmin da dahil oldudu gok yaygin
bir nufus kesimi etikilenmigtir Bu nedenle hizmet
pohtkalan ve hmzmet kurumlanmn faalyetlerinin
dederlendirimesinin  cldukga onemh  oldudu
dusunulmugtur  Gergekte knz durumianndak
polittkalann ve kurum faalyetlennin
dederlendinimesiyle 1lgih az sayida caligmaya
rastlanmigtir Bu nedenle bu calismalarnn hizmet
poltikalarrun  ve hizmet kurumlannin  butun
boyutlarini ve butun faaliyetlennr kapsamast soz
konusu degiidir. Burada uzerinde durulacak olan
boyutlarin daha kapsamli calismalar gin bir
referans ofacadll dusunulmustur. Konunun sosyal




hizmet politikalar ve sosyal hizmet uzmanlanntn
sorumlutuklan  g¢etgevesinde  simrlandinimasi
tercih edimigtir Knz durumundak) sosyal refah
hizmetlen ve sosyal hizmet programlan g¢ok
yonlu profesyonel hizmetlen igerr ve gok sayida
profesyonel meslek elemaninin ekip ¢alismasi ve
isbirk@ yapmasini gerekhinr Bu donemilerde ya-
pimast beklenen isbithinin  gergeklegtinieme-
mesi, verilen hizmetterin thtiyag sahiplerine ye-
rnnde ve zamaninda ulagsmasin olumsuz yonde
etkileyict bir unsurdur Cunku kriz durumlannda
ihtiya¢ satuplerinin taleplen surekh olarak de-
gisme ozelhdi gostenr Fiziki thtiyaglar (temel ge-
reksinmmierie itgill olan, barinma, su, yemek vb )
kadar pstkolojk ve sosyal destek (PTSB, edittm
ve calisma htiyaci vb) ihtyaglan da acil ve
onemlidr

Bu donemde Orgutlenme igbirlids ve eggudum
sarunlan maddeler hainde su bagliklar altinda
ozetlenebilir

- Orgutienme sorunu knz sirasinda yurutuien
kurumsal hizmetlerde oldukg¢a onemiidy Sosyal

Hizmet uzmanlarn orgutlenme de binncil
sorumiiluk  almamasina  ragmen, pekgok
kurumsal sorunun asifabiimes: g,

orgutlenmenin  galismalann bagindan ibaren
kel gerceklestiriimest gerekir llkell olmak bu
donemdek: hizmetlenn standardizasyonu igin de
onemi bir unsurdur

- Deprem oncesi ve deprem sonrasinda
yututulecek  butun  hizmetlerde  orgutlenme
model ve yapisi tihizlikle ele alinmalidir,

- Olugturulan knz maszalannda en ustten en
alt duzeye dedin, bwgok alanda uzmanlann
bilgisinden ve profesyonel katkisindan stifade
ediletnlecek  duzeyde gok  disipini b
arguilenmeye gdilmehdir

- Kriz masalaninda, vaiilk temsilcilen, Saglik 1l
Muduriudu, Sosyal Hizmetler Il Mudurlugu, Mil
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Egtim N Mudurugu, Baymndirlik ve Iskan I
Mudurlugu, kentteki universite temsilcilern, yerel
yonetim  temsibklenn etkin swil  toplum
temsilcilerinin yer almas) gerekir

- Krize mudahale edecek olan knz masasi
kuruiunda gorev alacak profesyonellerin knize
mudahale edecek yeterlilk duzeyr olmalrdir
Yeterhlik duzeyl hem biigi hem becenlen kapsar

- Knz masasinda galigacak profesyonellerin
galisma oncesi depremle ilgih yonlendinc ve
biigilendirici bir toplantiya katiimasi
sadlanmaldir Bu teplantida birhkte galisacak
meslek elemanlarindan beklentiler ve bilg) akis
kanallannin netlegtirdmes beklenir

masalarinda  galisacak  olan
profesyoneller hgkn  kuracaklart  kurumlann
caligma ikelen ve Kendi gahgmalannin,
programlarimin - engllebiir ve objektif olarak
hazirlanmasina dikkat etmelidir

- Knz

- Krz masalarinda ¢aligan sosyal hizmet
uzmanian mesleki  mudahalelerm  meslek
disiphinin gereklen ginde yapabimel, gergek
gereksimm sahiplerinin belirlenmesi, yardimlarin
Insan ohuruna yaragir bir tarzda yapilabimest,
kimz maslarina bagvuran aile ve bireylern
sorunlarinin  gozume kavusturulmast, meslek:
rehberik ve damgma ie ilgii butun birmier
arasinda ghirkgrun sadlanmasi 1gin etkelt hizmet
anfayisini benimsemelen gerekir

- Krz masasinda c¢aligan her profesyonel,
sorunun ve durumun geredine uygun olarak her
duzeyde igbirh@ ve  esgudum  yapma
sorumlulugunu higbir zaman unutmamalidir

Krz durumtarninda yapilacak profesyonel
mudahalelerde goz onunde tutulacak olan
orgutlenme ve 1gbirhd ilkelennin bir bolumu
yukanda ozetlenmistir Gergekte bu maddeler ile
grle somut stratepier ve eylem planlan ayri ayn
incelenecek dennlikte konulardir Bu c¢alismada




boyle bir ayrinhiya giilmemigtir Ancak yukanda
ele alinan butun ikkeler goz onunde bulundurulsa
bile insana hizmet veren hizmet kurumlarinm
calismalannda eksiklikier olmas) kagirmlmazdir
Bu durum hem, bu fur kurumlann ve
orgutlenmelernn insana hizmet etmesiyle, hem de
kriz durumunun beklenmedik gereksimimlier ve
talepler olusturmasiyla sgihicr Insan
thtiyaglarimn - sinesizhdr ve knz  durumiarinin
surekh dedisken yapisi hizmetlern niteliksel ve
niceliksel olarak her agamada degerlendirnimesini
gerektrmekiedr nsana hizmet eden sosyal
refah hizmetlerini degerlendinimesi o kadar kolay
bir 15 dedildir

Bu noktada dederlendirme yapma gugluklen
ve dederlendirmelerndeki  sorunlardan soz
etmenin yerinde oldudu dugunulmektedir

1. Dederlendirme Guglukleri

Insana hizmet etmek amaciyla orgutlenen ve
polika ve programlan de kurusallagimus hizmet
binmler, artan wsan gereksiimlernt kargilamak
durumundadiriar  Ancak bu denll {hem Insan
odagindan hem de durumun dediskenliginden)
karmaglk bir varliin ve hizmet orgutunun
mudahale sonuglarint somut olarak
tamimianmastyla dgik guglukler vardir Hizmet
kurumlarimin hizmet maliyetlermin artmas! daha
karmagiklagan hizmetlerin degertendirimesin de
guclestrmekiedir Bu g¢ergevede hizmetler
degerlendirtirken,  digtan  yakiagtm  yolu
benimsenmekiedir Bu konudaks ayrintlar daha
sonraks bolumde ele ahnacaktr Ancak digtan
yaklagim esasina gore yapilan dederlendirme-
lerde baz) sorunlar mevcuttur

Buntar

a) Sonucun dederlendinimesinden  gok
araglarin dedertendirlmesi soz konusudur, her
fizmet binminin belirl bir surede galistiy) vaka
sayisl bunun oin ¢algan profesyonel yada
profesyonel olmayan nsan sayisi
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b) Degerlendirmeler vakalann ya da
muracaatgdarin  goruglenine  veya uzmanlan
subjektif degerlendirmelerne dayanmaktadir

¢} Degerlendirmeler ancak dolayll yoldan
hizmet binmimin hizmet amagiarina baglanmaya
gahgmaktadr

dy Hezmetlerin dederlendirtimesi strasinda,
hizmetin kig) bagina dugen malyett ve hizmein
sinirlart da degerlendirihr

Bu tur degerlendirmeler {digtan yaklagima
dayah) tek bagina kullanildiginda yeterl degildir
Cunku knz durumlannda yaganan pank
hizmetten yaradananlann objektf dederlendirme
yapmalarin guglestirmektedir Kniz donemlennde
meslek elemanlan da knz durumuyla kars
kargtyadit  Krnze mudahale yapan meslek
elemanlan gartlann adirhgr nedeniyle sik sik
deQistinimek  durumundachr Bu  durum
hizmetlerin malyetine artiner bir etken gibi ele
alinabilir Ancak bu gruptan daha uzun sure daha
otiali  yarartanma gergedi goz  onunde
bulundurulmahdir  Gigek toplar g1 ceset
toplandigin soyleyen meslek elemanlannin gorev
yerlennin dedistirimes: gerekir

Bu dogrubtuda sosyal refah poliikalan ve
hizmetlerin - deferlendinimesiyle  dgiil daha
kapsamh boyutlardan soz etmek gerekir (D1 Nitto
ve Dye 1983- Aktaran Akiag, 1991),

2. Hizmetlerin degerlendirilmesinde dikkat
edilecek boyutlar

Hizmet kurumlan ister cladan sartlarda isterse
olagan ustu sartlarda ¢aligiyor clsun hizmetlern
sonuglanimn hem hizmet sirasinda hem de
hizmet sonunda dederlendinlmes: gerskir 17
Adustos depreminde yasalar ve yonetmeliklerde
aglk hukumler olmasina karsin  hizmetlenn
baglangicinda ve orgutlenmede birgok sorunla
kargilagibmigtir  Her seyden once bir hizmet
kurumunun  fonksiyonelld asadidaki  temel




unsurlarin - hizmetlerin  bagindan  baren
hazitanmasina badlidir (D1 Nito ve Dye 1983-
Aktaran Aktag, 1991)

a) Yeni hizmet poltikalaninin gergeklegtirimesi
win, kurumlar olugturma, organizasyon ve
kadrolagtirma veya varolan kurum veya personel
Igin yetu sorumiutuklar belirlemey igerir

by Yonilendinc kurallar, yonetmelikler ve
politikalarin  belri faaliyetiere aktarma yollan
behrlenmelicir

c) Poltika amaglannin bagarnimas: 1gin
personel ve kaynaklarin koordinasyonu ve
yonlendinimesin igerr

D1 Nitto ve Dye (1983-Aktaran Aktag, 1991)
Sosyal hizmet politka ve karalannin yurutubmess
sirasinda  bazi  sorunlar  clabddidint  ifade
etmektedir. Bu ¢ergevede ortaya gikabilecek olan
sorunlarin birgok nedeni olabilir Knz durumunda
hizmet veren organizasyonlarla fgih  olmasi
agisindan  fonksiyonellik unsurlan  alinmigtir
Ancak deprem sirasinda yasa ve yonetmellklerte
bu uygun olarak gorev alacak personelin hizmet
vermeye baglamasi oldukga gecikrigtir Etkil bir
hizmet peolitkas) yurutulmesme engelleyen
etmenler dort ana baghk altinda toplanabilir
Bunlar, Haberlesme, kaynaklar, efihmler ve
burokratik yapidir

a} Haberlegme: Bagarnli bw program ve
hizmet yuruiumesmnde sorumlu  kigllerin  ne
yapacaklanm  bidmelern  oldukga  onemidir,
Mudlak, birbirlenyle uyusmayan ve celigkil
mesajiar profesyonellen ve yoneticilers kangikhiga
goturur  Kriz  durumunda hizmet  veren
profesyonellerm  ve  kurum  ¢aliganlarinin
kendilerine gelen bilgilen hem yatay duzeyde
hem de dikey duzeyde g binme aktarmasi
beklenr  Zaman simirihdi ve mudahalenin
aciliyet bilgi aktarmada aksamalar yaratabulr,
Haberlesme ile igih sikintilann Konusulmasi igm
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de zaman olmayabilir. Ancak bu durumun
profesyonel meslek elemanlarinin motivasyonunun
dusmesine neden olmamasi ve hizmet bekleyen
magduriyet  igindeki  brreylern  hizmetten
yararlanmalarint engellememes) beklerr Uzun
sure hizmet veren profesyoneller de knz
durumlarinin getrdidy yodun sartlardan dofay
tukenme (burnout) gerced Ile karsi kargiya
kalatbrler bu durum da haberlesme ve bilg
akisinda aksamalara neden olabilir

Genel olarak knz durumunda yurutulen
hizmetler de vyennden yonetim binmierinin
(ademi-merkez) butunuyle ozerk ve bagimsiz
tarzda hizmet vermeler hem hizmet tekrartarina
neden olabilr hem de hzmetlenn kaltesin
olumsuz yonde etkileyebilir Bu gercevede verel
birmlerin  hizmet niteliklerindeki  farkliliklar
hizmetlerm adil dagiimimi da olumsuz yonde
etkileyebilr bu nedenle her tur izmet birimirin
birbirleriyle ilehgimi ve haberlesmesi oldukga
onemiidir. 17 Agustos depremi sirasinda ve
sonrasinda gerek svil toplum orgutler gerekse
kamu kuruluglarn arasinda yasanan iletisim ve
bilgt akigiyla itgih sorunlar aym gruba hizmet
veren butun binmlenn hizmet kabtesiry olumsuz
etlalemigtir  Profesyonel meslek elemanian ve
kuraiuglar bilgr akig) ve haberlesme konusundaki
duyarlliklanrin ozerkliklenne mudahale olablleced
gergedini dikkatlice sorgulayabtimehdir

17 Adustos depremi sirasinda Ankara da
hastanelerde vyuruiulen psiko-sosyal destek
hizmetleryle (Bu hizmetler sosyal hizmet
bolumlerinde sosyal hizmet uzmantan tarafindan
yurviulen mzmetler olarak ele ahnmigtir) ligil
onemlr farkliliklar oldugu dikkati gekmigtir Bazi
hastanelerde sosyal hizmet uzmanlan dikey
duzeyde-yonetimle yatay duzeyde 1se 1gbirh{
yapan destek olacak binmterle {ulagim, tibbi arag
gereg, zorunlu htiyag ve tuketm malzemelen
saflayanlarta) maddur bireylerin  htiyaglarnim
kargilamada oldukga etk olabimiglerdir. Bu
duzeyde yapilan igler nitelksel anfamda gok




onemii 1gler olarak smiflandinimayabiiir Ancak
kriz durumlarnda bast ama onemb iglerle bas
edillebilir Sozgelm Ankara’va gondenlen
kisilern histesinin Baghakanhk knz
merkeziennden gelen kigllerden  alinip
hastanenin  sosyal acl servisinin  kapisina
asifmasi, akrabalarini arayan magdur kigler
bilgilendirme  agisindan  oldukga onemlidir
Benzer gekilde taburcu olanlann  kend
bolgelerine ulagiminin sadlanmasiyla ilgih lehigim
ve ighiehdl gattgmalarinda da onemb halk destedi
sadlanmistir  Saglanan toplum destedinin knz
durumundaki bireyler ¢in oldukg¢a onemh oldugu
dusunulmektedir Ighirhdi ve destek saflamayia
g her turu ¢aligma hizmet alan grubun re-
fahina yoneliktir Knz durumunda da has-
tanelerde verilen hizmetlerde yalnizea tibbi ba-
kimin nitelikl yapilmast yeterh dedtidir Saghdin
piyo psko sosyal bir mlk halt ofdudu du-
sunuldudunde psiko-sosyal destek hizmetlerinin
de bt tedavi kadar oneml oldudu goz onunde
bulundurulmahdir Deprem bolgesinde hizmet
veren meslek elemanlarindan binsine ¢igek
veren vatandaslardan binsinin sozeuklen oidukga
dusundurucudur "Gece gunduz bizimle a¢ susuz
cabstin Bizin gin oyle oneml 1gler yaptin ki bu ¢i-
¢ed sen hak etin Gucum yetseyd basina tag ta-
kardim" Bu sozcukler tukenme noktasina gelmig
sosyal hizmet uzmanime aglatrigtir Ancak In-
sana hizmet veren butun profesyoneller boyles
bir odulu almadan da cgaligmaya devam et-
miglerdir I1gbirhidi saglama ve haberlegmeyle ilgil
yapilantar toplumda var olan kaynaklar harekete
gecirerek hizmetten yararlananlann daha kap-
saml hizmet almasini saglar Deprem sirasinda
toplum katihimim saglama yonundeki igbirigi ve
haberlesme faaliyetlennin oldukga onemh ol-
dudunu tekrar tekrar vurgulamak gerekir Bu bo-
yutla ilgih tedirginlik ve kapallik yonetimin ozerk-
hgne ve politikalanna ve mudahale endigesinden
kaynaklanabiir
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b) Kaynaklar: Insapa hizmet eden
organisazyonlar haberlegsme ile iigili net ve agik
olsa bile, hizmeh yurutecek personel, madd arag
ve kaynaklara ilgh yetersiziik iginde olurlarsa
hizmetin  yurutulmes! olumsuz yonde etkilenir
Deprem sirasinda butun kamu Kurutuglan ve smvil
toplum orgutler hem persone! agisindan hem de
maddi  kaynaklar  {(cadirdan-suya  kadar)
yonunden stkinti e kargilagmiglardir Herseyden
once beklenmedik bir anda ve beklenmedik
siddette  {yayginhk ve hasar agisindan)
kargilagilan bu kriz durumu ile bas etmede
sikintilar yagsanmigtir Ulke genelinde yer alan
kaynaklarim  bolgeye  aktarimasinda  ve
dagimasinda fizk  kogullarin  {yol, uiagim}
hasara udramasina badh olarak aksamigtir
Deprem sirasinda bolgede galigan profesyoneller
de travmaya maruz kalmiglardy Ancak bu
grubun uzun bir sure boige de ¢alismas! gercedi
de yagsanmigir Bolge de yapilan galismalar
sirasinda  bwr  hekmm 1¢  ¢amagitlaryla
akgamuzen 16 00'ya kadar acl yardim hizmeti
vermis  oldugu da gorulmustur  Cunku
Ankara'dan merkeze, hekim hemsire, ia¢ ve
donamim akiginin ulagimi ancak 12 saat sonra
gergeldeghrebimustr  Bu  ormek  var  olan
kaynaklarin zamaninda ve etkin kullaniminda
vaganabllecek sikintilann kuguk bir bolumunu
aktarmak uzere getinlmigtir

Knz donemi sirasinda butun  hizmet
kuruluglarinm, konuyla ilgih difer sivil toplum
orgutlerm ve kamu oyunun destedini sadlamak
uzere vyapacadl isbirhdr ve organizasyon
caligmalannmin - onermi  buyuktur  Deprem
sirasinda  bu  tur galismalar  kurtarma
calismalanyla (AKUT vb} baslamis, daha
sonralan diger alanlarda (yerlesim vyen, konut
yapimi vb) daha kapsamh organizasyonlara
yonehnmstir  Bu donemlerde bazi medya
kuruiuglarinin igbirhd ve katilim sadlamaya
yonelik programlarnin olumlu etkisi olmustur Bu
¢ercevede gergekie toplumun organize bir yapis
oldugunda olaganustu kogullarda her tur hizmet




kaynaginin sorun odaklh organizasyonu kisa
donemde bagariabilir. Nitekim sonraki depremlerde
{Dhzce ve Gankir) gerek kamu kurutuglan
gerekse sivil toplum drgutleri giddeti blylk olan
bu kriz durumlariyla daha organize mesgul
olmuglar daha etkili hizmet verebilmiglerdir. Bu
durum  toplumun  batdn  kesimlerinin  her an
organize ve sorumlwluk alabilecek dizeyde
clmasinmn dnemini gdsiermektedir. Son dénemde
"ulusal deprem konseyi" olusturma girigimi,
deprem Ulkesi olmamizi giindemde tutarak kriz
durumlarinda yaganacak her trli organizasyon,
haberlesme ve kaynak dadihm sorunlannm
vaganmasint  en aza indirecek cabalardan
sadece birisi olarak degeriendirilebilir,
Gahgmalarin birbirini tamamlayan, uzun streli
galigmalar olarak siirdiriilmesi kriz durumlarinda
verilecek hizmetlerin daha nitelikli olmasimt da
sadlayabilir.

¢) Egilimler: insana hizmet eden kurumlarin
ve profesyonellerin edilimleri de hizmet sirecine
etki eden unsurdur. Kriz dénemilerinde de hizmet
veren profesyonelierin  niyetleri  dogruitusunda
uygulama  vyaptiklan  dikkati  ¢ekmektedir.
Kugkusuz bu durumiarda bdtlin profesyonelier
"keske olmasaydl" keske hergeyi yeni bastan
yapabilseydim ya da tamir edebilseydim duygusu
tagiyabilirler. Boylesi bir edilim, bitin sorunlarin
profesyonelierin kendi midahaleleriyle ¢ozllebilecedi
yaniigisi igine dasmelerine neden ofabilir, Kriz
donemietinde profesyonellerin  hergeye care
bulacagina iligkin yanisamalan da, hig birgeyin
eskisi gibi olmayacadina, d&lenlerin  geri
getiriimeyecedine iliskin her iki uctaki egilimleri
profesyonellerin  tikenmesine neden olabilir.
Protesyonslletin bu edilimlerinin farkinda olup bu
edilimlerini  hizmetten  yararlananiar  lehine
dizene sckmalan beklenmekiedir. Krize siirekli
olarak  hazir  olma  ydnOndeki  efitim
cahsmafannin kriz aninda ortaya ¢ikabilecek
olumsuz egilimleri Hnleyici etkisi olabilir,
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Kriz aninda hizmet veren profesyoneller kadar
hizmeti yiiritmekten ve organize etmekten
sorumlu idarecilerle, hizmetten yararlananiann
da kendilerine verilen hizmetlerin niteligi ve
niceligi konusunda aydintanmalari, bilgi sahibi
olmalan, hizmeti ylritenlerle ortak egilimler
paylasmalanm saglayabilir. Hizmeti yuritenlerle,
hizmetten vararlananlann ortak ve benzer
egilimiere sahip olmalan, kendileri igin yapilanlan
objekti {duygusal olmayan) olarak dederiendiril-
mesini saglar. Hizmetin yiritilmesinden sorumiu
idarecilere aktanlan bilgilerin de sirekli olmasi,
idarecilerin hem aksaklrklarin farkinda olmasini
kolaylagtirir  hem de her seyin mikemmael
gittidine iliskin bir yamlgiya dugmesini énler.
Hizmet ydninden hizmeti idare eden ve
hizmetten yaradananlann ortak edilimlere sahip
olmas! gergekte oldukca zor bir igtir. (Di Nitto ve
Dye 1983-238 , Aktaran Aklag, 1991,80).

d) Birokratikk yapi: insana hizmet eden
organizasyonlann daha dnceden sahip oldudu
barokratik yap hizmet dretmeyi engelleyici bir
unsur olabilir. Sézgelimi masa baginda siklikla
vazismalarla mesgul olup vaka takibi yapan
profesyonellerin zor ve oladandstl kosullarda
hizmet bekleyen miracaatgilara ulasmasinda
sikintlar  yaganabilir, Bilindidi gibi olagan
sartlarda hizmete ihtiyva¢ duyanlar hizmet veren
kurumlara ve kigilere kendileri bagvururiar, Oysa
deprem gibi olagantstil gartlarda ise bdlgede,
hizmet veren kurumtarda zarar gérmisgtir. Bu
durumda bdlge digindan hizmet taginmas
dgerekit. Bu arada kriz bolgesindeki magdur
bireylerin iigili kurumlara havale edilmesi, ihtiyag
duyulan vyeni hizmeti birimlerinin  organize
edilerek faaliyete gegirilesi gerekir. Olaganustd
sartlar mesai saatlerindeki formal calisma
temposunu da degistirir. Sozgelimi 08.00-17.00
mesaisi gece varlarina kadar s(rebilir. Bu
kosullar birokratik ataleti tolere edemez. Bu
tempoda ¢alrgan profesyonellerin uzun sire
¢aligmasi beklenemez,




Dt Nitto ve Dye (1983, Aktaran Aktag, 1991)
hizmet organizasyonlannin ofadan kosullarda
hergun yerine getrdid) faaliyetler standardize
edilmis faaliyetler ve suregler standart operating
Procedures (SOP) olarak tanimiamaktadir Bu
tur b standardizasyon yapisinin hizmetlenn
nasil yurutulecedir kolaytastinct etkisi vardir
Ancak olaganustu kogullar btu standartlagmis
hizmetlerin digina gikimasim  gerektirdijinden
profesyonel meslek elamanlarimin  hizmet
yurutmeyle 1lgil rol esnekhigine sahip olmalan
beklernir Bazen hizmet kurumlaninin standardize
hale gebmis uygulamalan olaganustu gartlarda
hizmet veren profesyonellert fonksiyansuz hale
de getrebilir Bazen de yaganan panik
durumunda ne  yapillacadi  hilinmeyebilir
Profesyonel meslek elemanlarn yardimci hizmet
grubunun  verdidt  tuzmetlern de  yapmak
durumunda kaldigindan hem tukenebilir hem de
bu benim im dedl dwerek ofke yagayabir
Hizmet kurumiart standardize hale gelmek igin
zaman, ¢aba ve para harcamisiardr  Bu
standartlann digma ¢ikmak hem profesyoneller
hem de kurumlan  fonksiyonsuz  hale
getrmemelidir Belki de knz durumlan igin
uretifen  hzmetlerinde standartfagmas: 1gin
zaman, ¢aba ve para gerekir Elbetle ki bu tur
bekienmedik olaylann sk stk yasanmast ne
didenir ne de beklerir Ancak 17 Adustos depremi
gibi kapsaml ve denn sorunlarin yagandig si-
rada hzmet veren butun profesyonellern daha
az yaygin ve daha az giddeth Duzce ve Gankiri
depremlerinde daha etk olabildd  du-
sunulmektedir Ancak yeterl: ve kapsamli hizeet
sunumianin - etk dederlendirmelerle  sag-
lanacagina inantdmahdrr  Hizmetlern  stan-
dartlasmass igin harcanmig maliyet (para, g¢aba,
zaman) hizmet kurumlanmn ve profesyonellenn
dedisikik yapmasini sinifayabilir  Ancak goz
onunde tutulmas) gereken en temel gercgek, stan-
dardizasyon ve bunun getirdigi uygulama ilkeleri
ve her tur 1glem amag dedil, aragtir Hizmetlenn
nihar amact hizmet bekieyenienn ihfiyaglarinin
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karstanmasidir [htiyagltar ise olagan sartlarda
beklenen ihtiyaclardan farkh olabilr Bu fark-
fiklarin  reddediimes: ve iglem diginda bi-
rakimasi soz konusu degudir Sozgehmi sosyal
hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumunun knz
masalarinda ¢aliganlarda, diger kriz rmasalarnnda
rutin iglemler diginda birgok 151, hizmet ihtiyac
windeki bireylerm ihtiyaclanm kargilamak uzere
yurutmuglerdir

Hizmet kuruluglanimin burokratk yapilarnnin
ekip galigmast ve 1gbirigi anlayigr dogruttusunda
crgamze edidmig olmas:, knz durumuyla Karg
kargiya bulunulan kosgullarla daha kolay bag
etmeyr  saflayabilir  Oladanustu  kogullar
mesleklen aras rekabet ve gatigmayl tolere
edemeyecek kadar zordur Meslekler arasi
rekabet olagan sartlarda bile hizmetin niteligin
olumsuz etkiler Olaganustu sartlar ya da knz
durumilars 1se hizmette aciliyet bekler Hizmetlerin

acliyett bazen mtelikten taviz vermeye yol
acabilir  Ancak hizmetlenn nitelidiun  uzun
donemh  dususu, hizmetten yararlananlarin

sorgulamasina neden olur Bu nedenle krz
durumlarinda venlen hizmetlertn nitelidinin uzun
doneml dusugunu onlemek gerekir

Hizmet kurumlarinda yurutulen hizmetin gok
fazla kurum arasinda paylagimasi da hizmet
politikasinin koordinasyonunda sorunlar
yaratabilir  Bu durumun knz durumlaninda daha
buyuk sorunlar yaratabilece§) dusunuimektedr
Gunku acilen hizmete ihhiyag duyulan kigilere bu
kadar farkll kurulugla ve profesyonelle hizmet
verimeye caligmasi venten hizmetlenn birhk ve
butuniugunu de bozabilir Bu kogullardaki hizmet
kurluglarini meslek! uygulamalarn ve faaliyetlen
hakkinda ediniten biigilerin artrug olmasi, hem
hizmet  tekrarn  onleyecekir  hem  de
hizmetlerdeki birhk ve butuniudun bozuimasini
engelleyecektir Uygulamalar sirastnda yapilan
profesyonel gahgmalarn kaydedimes: daha
sonra  hizmetn ntel@nin ve  sunumunun
degeriendinimesiyle ilgih galismalan aydinlatacaktir




Yukandak boyutlar hizmet organizasyon-
lattnin - htzemet  politkalannt  ve  hizmett de-
derlendirrken goz onunde bulundurulmas: ge-
reken genel ilkelerdir Bindit gt kurumilarioun
degerlendirdmeasiyle ligill bazi noktalar daha once
tartisimisty

Hizmetlern degerlendirimest sirasinda  ve
planlanmasinda bazi genel sorulara cevaplar
venimelidr Bu sorular gunlardir,

1 Sosyo- politik ortam degerlendirme surecini
tesvik etmekte midir?

2 Degerendirmenin yapildigr program ya da
hizmetlerin tuketicr grubu kimlerdir? Kimlerden
olugmaktadir?

3 Hizmet programinin en fazla sorumiu
oldugu grubun oncehkleri, programin amagtariyla
g oncedhider, hzmet programimin  yuruten
uzman ve idarecienn ozelliklen?

4  Hzmet programinin  bagartll  veya
bagarsiz olmast durumunda programa yonelk
Haist kaybolacak gruplann ozeliklen birbinyte
catisan ve rekabet iginde olan gruplar?

5§ Hizmet programinin herhang bir boyutuyla
iigth gehski ve gatigma var midir?

6. Hizmet programinin sonuglarr  ve
amaglanyla lgie talepler grubun amaglan ne
boyuita gergeklesmig midir ?

Bu boyuilar olajan ve knz durumlarinda
yurutulen  butun  hizmetlerle ilgih onemlt
sorulardir 17 Agustostan ben verilen hizmetler
ve yagananlarla ilgih bu sorulann net cevaplart
bulunamamistir Ancak knz durumlari, yurutulen
hizmet programinin degerlendinimesinin uygulamalar
sirasinda da yapiimasin: gerektirmektedir Qunku
hizmet talebinde bulunan kigifenn magdurtyet
buyuktur Hizmetler sunulup, normal yagsama
donuldukten sonra yapiacak degertendimelenn,
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benzer olaylann yeniden yagsanmas durumunda
refarans olmasi beklenr

SONUC

Hizmet organizasyonlannin knz doneminde
verdiklen hizmetlernn dederiendirimesi gerekir
Olagan sarttarda hizmet standartlari ne denl
onemll 1se, knze mudahale standartlart da
geligtinlebilr.  Standartlann gehgtriimest gereg
metin iginde stkga vurgulanmighr  Hizmetlerin
dederlendirme calismalaninin  surekli  olarak
vapiimasi  beklenir. Hizmet  ¢ahgmalanmn
sonuglan  ve  hizmet  suregleriyle gl
degerlendrmede birgok  boyut onemlidir  Bu
gahismanin  temel il odad olan  knz
durumlarinda hizmet eden hizmet
organizasyonlanyla ilgih degerlendirmelerin ana
boyutlann ve bazi  sorunlar su  sekilde
maddelestirimistir.

1. Hizmetlern deferlendmimesiyle lgih
galigmalann sonunda bir yargiya ulagilmas: soz
konusudur Buradaki yargi, verilen hizmetin veya
kurumun etkini@ini de vurgulayabilir Bu nedenle
hizmetin amaglanmin  ve faaliyetlerin  hang
olgutlere  gore  degerlendirecedi  oldukga
onemlidir. Ancak krz donemlerinde hizmetlerin
amaglarinin onceden belifenmess godu zaman
gugtur. Olajan sartlarda soz konusu hizmel
amacfar onceden belirlenebilir  Ofaganustu
kosullarda vyurutulen hizmetlerde 1se sikhkla
dedigen ve yenlenen amagiann bhagarthp
basartimadigini degerlendirmek gugtur  Genel
olarak hizmet kurumtart iki tip basarisizitkia karsi
kargiyadir

a) Kurum iginden kaynaklanan basarisiziiklar,

Kurumda calisan profesyonel elemanlann
(doktor, sosyal hizmet wzman, psikoleg,
psikiyatrist, hemsire vb.) gucunden istifade
edememe bir yonetim basarisiziigidir. Ankara'da
baz: hastaneiler deprem belgesinden gelenlere




hizmet verrken sosyal hizmet uzmanlarindan hig
istfade edememiglerdir

b) Kurum digindan kaynaklanan kararsiziiklar,

Psiko-sosyal destek hizmetlen kurum dig)
gonuliu katlhm ve toplum destedine gok fazfa
gereksimm duyar Ancak deprem sirasinda
hukumet tarafindan agiklanan bazi vergiler, kriz
masalarinda cahgan sosyal hizmet uzmanlarinin
daha kapsamit bir toplum destedh sadlama
yonundek: ¢abalarini clumsuz yonde etkilermigtir

Yukandak: tartigmalarda da vurgulandign gibi
knz donemlennde de hizmet standartianmn
gehstinimesi igin bagarilar kadar bagansizliklarin
da dikkate alinmasi gerekir

2 Hizmet kurumlannda karar mekantzmalari,
yetenek, sorumbuluk duygusu, bigiye ulagma
derecesi, 15 yuku, zamanlama ve mesleki hider
gehsiminin ilkelern dodrultusunda igleyebilimelidir
Deprem sirasinda bu boyutla iigill pek gok sikinti
yasanmistr  Medya’daki  haberler deprem
bolgesi diginda  hizmet  wversn  hirgok
profesyonelin  mesleki galismalannt olumsuz
yonde etkilemigtr Bu donemde toplumsal
travmanin oldukga yaygin oldugu
dugunulmektadir

3 Planlama, faaliyetler ve galigma disiplininde
sorumluluklarin ekip gahgmasi ve igbirhd ilkeler
dofrultusunda paytastimast heklemr Deprem
sirasinda farkh sl toplum  orgutlerinin ve
uluslararasi orgutlerin sagladig egitim
callsmalanna bireysel insiyatf ve subjektif
degerlendirmelertle katthm saglanmigtir Oysa bu
donemde venlen hizmetlenn de profesyonel
uzmanhk alanlan dogrultusunda igbirh ve ekip
gahsmasi anfayisiyla yurutulmesi beklenir

4 Knz donemlerinde hizmetle dgih farkh
gorugler, karar verme hizmetten yararlananlarin
ihtiyaglarmin  goz onune alinarak planlanip
vurutuimesi olduk¢a onemhdr Bu donemlerde
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birbinne ¢ok yakin yerlegim yerindeki magdur
bireylenn ihtiyaglan arasinda farkhliklar olacad
aciktir Hastanelerde venlen hizmetler de de bu
farkliliklar chkkate alinmak durumundadir Soz
gelimi bazi hastanelerde gonullulernn katklar
hizmet idaresine mudahaleye sebep olmustur
Bu durum profesyonel mesiek elemanlar ve
yoneticilerin toplum destedh sadlama yonundeki
gabalannda  farkhhklar  yaratmigtir Bazi
yonetciler, gonullu  katrme  ve  yardimlan
diglamislar ya da kendilenni rahat hissedecekler
kigi ve gruplardan almiglardir

5 Hizmetten vyararlananlann knz durumu
dikkate alindiinda ihtiyaglarinin da gesithhdr soz
konusudur  Ihtiyaglart  basitten  karmasiga
dedisikhk gostenr Profesyoneller basit ama
hizmetten yararlananlar ¢in onembl ihtyaglanm
kargllanmasina aracihk etmig olabilirler Hang
duzeyde olursa olsun, hizmet verilen grubun
thtiyaglarit kargilama  sorumlulugu hizmet
kurumunun vazgegimezhdinin geregidir

6 Hizmet kurumlarinda ighaginda odrenme
ve gen besleme mekanizmalarnin da sadhkh
olarak gleyisi gerekir Hizmet kurumlanndak
profesyonellenn tumunun yasam boyu odrenme,
gelisme ve dedrsmeyi benimsemelen beklenir 17
Agustos depremi ve diderlennde yagananlardan
egrenilecek ve defistirilecek pek ¢ok sey vardir

7 Hizmet kurumu, kendisii, hizmet araglarini
ve hizmet poltikalarini, objekhf olarak
elestirebiimeldir Elestiiler hizmetien
yararlananiarin (htiyaglar goz onune alinarak
yaplldiginda, hizmetlenn  fonksiyonelhgr  ve
vazgeclimez!idi de vurgulanmig olur

8 Insana hizmet etmek duyarhhk ve ozen
ister Profesyonel bir hizmet cabasinin bir gok
boyutu vardir  Profesyonel bir  hizmet
degerlendinlirken hange boyutlanin goz onune
alindiginin agikca ifade edilmesi beklenir
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