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19. KAMU KALITE SEMPOZYUMU KONUSMACI BILDIRILERI

Tirkiye Kalite Dernegi (KalDer) Ankara Subesi olarak 2000 yilindan bu yana diizenledigimiz Kamu
Kalite Sempozyumu’nun on sekizincisini 29 Mart 2018'de “Kamu Kurumlarim Mikemmellik Modeliyle
Déndistirmek” temasiyla gergeklestirdik. 19 yildir bu sempozyumu diizenlemekteki amacimiz, kamu
yonetiminde, kendini sirekli iyilestiren yapilar kurmak ve yonetim kalitesini gelistirmektir. Bu
sempozyumun diger bir hedefi ise, kamu kurumlarinda kaliteli sistemler gelistirme yéniinde niyeti veya
cabasi olan yoneticilere, bu niyetlerini nasil gerceklestirebilecekleri, kurumsal mikemmellige nasil

ulagabilecekleri noktasinda disiinsel fayda saglamaktir.

Ozel sektdérde miisteri odakli, kamu sektdriinde ise vatandas odakli yaklasimlarin benimsenmesi hem
tlkemizin rekabet giicinii hem de vatandaslarin yasam kalitesini artirmak igin elzemdir. Vatandagin
Odedigi verginin karsiigi olan kamu hizmetlerini sunarken azami kalitenin gosterilmesi, problemler
kargisinda pratik ve ¢6ziim odakli formdillerin sergilenmesi siireg ve strateji yaklagimlari gibi bitiincl
yaklagimlari gerektirmektedir. Ozel sektér olsun kamu sektérii olsun, ele aldigi kurumlari siire¢ ve
strateji yaklasimlariyla ele alan gerek liderlide gerekse calisanlara ve is birliklerine yeterli 6nemi
gosteren EFQM Miikemmellik Modeli, hizmet sunumunda kamu kurumlarinin etkililigini ve kalitesini
artiracaktir. Kurumun tim paydaslarini g6z éniinde bulunduran EFQM Mikemmellik Modeli, sektérlerin
birbirine daha entegre oldugu giinimiiz kosullarinda kamu kurumlarinin paydas beklentilerini dogru bir
sekilde alip gelecege yonelik eylem planlarini demokratik ve planli bir sekilde olusturmalarini
saglayacaktir. Bu yilki sempozyumdan beklentimiz bu sistematik kurumsal yonetim modeliyle kamu

kurumlarini tanistinip, paylasilan iyi uygulama 6rnekleriyle kurumlara isik tutmak olmustur.
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Acilis Konusmasi
Buket Eminoglu Pilavci- KalDer Yonetim Kurulu Baskani

Sempozyumumuz, Tirkiye Kalite Dernedi Yonetim Kurulu Baskani Buket Eminoglu Pilavci'nin acilis

konusmalariyla baslad.

v

Pilavci, dinyanin cok hizli dedistigine vurgu yaparak hepimizin donlismesi gerektigini belirtti. Bu
siirecin sadece sozel sektor ve sivil toplum kuruluslariyla sinirli olmadigini ve kamunun da dogrudan
yonelmesi geren bir siirec oldugunu belirtti. Zamanin ruhunun verimlilik ve is birligini gagristirdigini
belirten Pilavci, sonug elde edilebilmesi icin ayni ekosistem icerisinde hep birlikte ve esglidimli olarak
calismak gerektigini vurguladi ve sozlerine sdyle devam etti, "Bugiin, lokal cabalarin yetmedigini hep
beraber deneyimliyoruz. Bizim yapmamiz gereken bu bilgi paylasim platformlarini olabildigince
artirarak, dgrenerek birlikte hareket etme kabiliyetini gelistirmek ¢iinkii kamu sektorii ayni zamanda
oyunun kurallarini belirleyen ve onunla ilgili ortami hazirlayan taraf; dolayisiyla kuruluslardan bir adim
Once olmak zorunda. Aksi takdirde kuruluslarin yaptigi calismalarin o ekosistem igerisinde kaybolmasi
kaginilmaz goérindyor. O zaman biz dikkati belli sistem ve modellere cekiyoruz. EFQM Miikemmellik
Modeli de bdyle bir sey. Mikemmellik modelinin sdyle bir avantaji var: Cagimiz biitlinsel bakisi,
esnekligi ve yenilikgiligi gerektiriyor ve bitlin bunlarn yapabilecek kurumsal yapilar gerektiriyor. Bu
modelli kullandigimizda hizli bir sekilde kurumsallasma ve bu kabiliyetleri etkili sekilde kullanma firsati

elde ediyoruz. *



Sozlerini llke olarak ¢ok fazla zamanimizin olmadidini sdyleyerek devam ettiren Pilavci, dillerin ayni

olmasinin énemli oldugunu bunun da kalite dili oldugunu vurguladi.

“Eskiden kalite denildiginde Uriin kalitesi ya da hizmetin kalitesi gibi bir algilama vardi, oysa yonetim
kalitesinden daha 6nemli hig bir sey yok. Yonetim kalitesi biitiinsel bakarak, hemen hemen biitiin
sireglerin iyilestigi ve nihayetinde cikti olarak hizmetin ve Griiniin de iyilestigi bir durum yaratiyor. Ama
en oOnemlisi bakis agimizi degistiriyor; liderligi, stire¢ yaklasimini getiriyor, verimlilik konusunda
farkindalik yaratiyor. Bunlarin hepsini getiren sey, o bitlinsel bakis. Calisanlarin hepsinin biitiinsel
baktigi bir yapi icerisinde ise basari siirdirilebilir hale geliyor” diyen Pilavc, kamunun énemine vurgu
yapti ve kamuda ne kadar ¢ok yayilabilirsek 6zel kuruluslara hazirlanan kurallarin dogru konmasi ve
onlan tesvik eden sistemlerin bdylesi kriterler aranarak yapilmasi kamunun ve nihai kullanicinin isini
kolaylagtiracagini  belirtti. Pilavci bu sempozyumda, yapilmasi gerekenlerle ilgili bolca &rnek

paylasilacagini belirtti ve katiimcilara tesekkiir ederek sézlerini tamamladi.
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Kurumsal Kiiltiiriin Doniisiimiinde Miikemmellik Modeli Oturumu
Nazmi Karyagdi — KalDer Ankara Subesi Yonetim Kurulu Baskani

Karyagdi konusmasina baslamadan énce Gelir Idaresi Baskanligi'nda yasadi§i kurumsal déniisiim
siirecinden bahsetti ve konusmasinin bu siiregle ilgili deneyimlerinden olusacagini belirtti. Kurum

kiltrinin hepimizin icinde yasadigi ancak tanimlanmak istendigi zaman ¢ok kolay tanimlanamayacak



bir olgu oldugunu sdyleyen Karyaddi, kurum Kkiltiiri ve kurum ilkimi kavramlarinin literatlirdeki
tanimlarini aktardi ve kurum ikliminin daha degisken; kiltiiriin ise kalici ve zor dedisen bir yapi
oldugunun altini cizdi. Karyagdi sozlerine soyle devam etti: “Bir kurumda kiltirin nasil oldugunu
anlamak igin dort temel unsura bakabiliriz. Katilm yani yetkelendirme s6z konusu mu? Calisanlar
egitimden gecerek yani yetkelendirilerek onlara gereken imkanlar veriliyor mu? Ekip ruhu bakilmasi
gereken unsurlardan bir baskas! ve kurumda biz bunu yapariz, basaririz anlayisinin var olup olmadig.
Baska bir unsur tutarliik. Kurumda temel dederler var mi? Ve bu dederler cercevesinde kararlar
aliniyor ve alinan bu kararlar uygulaniyor mu? Dider bir unsur da adaptasyon. Degisime karsi adapte
olabilme, dedisimin bir parcasi olabilme imkani var mi? Farkh bir unsur da kurumun, 6grenen
organizasyon olup olmadigidir. Son olarak kurumun bir misyonu, vizyonu var mi? Gitmek istedigi bir
yer var mi? Iste tiim bunlar kurum kiltiiriini olusturan, onu sekillendiren unsurlardir. E§er bunlara

iliskin elimizde doneler varsa o kurumun kiiltiiriiniin ne sekilde oldugunu anlayabiliriz” diye konustu.

Karyaddi, bu donelerden yola gikarak bir kurumun kdltliriini pasif savunmaci, saldirgan savunmaci ve
yapicl olmak (zere (¢ gruba ayrilabilecedini soyledi. Pasif ve saldirgan savunmaci yapida olan
kurumlarin yenilige kapali ve mevcut durumu korumadan yana olan kiltiirel yapiya sahip oldugunu
belirten Karyagdi yapici olan kiiltire sahip olan kurumlarin daha basari odakli, insancil, kisilerin
potansiyelini ortaya cikarmaya imkan saglayan kurumlar oldugunu ve asil istenilenin bu noktaya

gelmek oldugunu soyledi.

Sonrasinda EFQM calismalarina baslamadan énce Gelir Idaresi Baskanligi'ndaki mevcut yapidan

bahseden Karyaddi sozlerini soyle stirdiirdi:

“Bitin  kurumlarda oldugu gibi Tirkiye'de de Gelir idareleri, fedakar, adanmisliklar yiksek
calisanlardan olusan kurumlardir. Tamamen kamu yarari anlayisi vardir. Mevzuat odakli ve sonug
yerine prosediirlere uymanin 6nemli oldugu yapidir. Sonug yerine prosediir odaklidirlar. Calisan
memnuniyeti yerine is sonuclarina odaklanirlar. Performans odakli biitce olmadidi icin kimi yerde ¢ok
musrif kimi yerde cok cimri olan bir anlayisa sahip yapilardir. Bu saydigim unsurlar Tirk Gelir idaresinin
dedisimden 6nceki 6zelliklerinden olsa da Dilnya'daki tim gelir idarelerinin de degisime baglamadan
Onceki ortak ozellikleri bu sekildedir. Ancak gliniimizde artik bireyin daha 6n plana giktigi ortamda
kamu vyarari ile bireysel yararin dengelenmesi s6z konusu hatta cogu yerde bireysel yararin 6n plana

gecmesi gerekiyor, bu nedenle bu degisim Gelir idaresi'nde baglamistir.”

Sonrasinda kurumdaki calismalarin yol haritasina dedinen Karyaddi, calismalari baslatmasinda 1998-
2001 yillari arasinda “Maliyedeki Toplam Kalite Yonetimi ve Tirk Vergi Idaresi” adiyla yaptigi
calismanin etkisinin oldugunu belirtti ve sonrasinda donemin Maliye Bakani Kemal Unakitan’in
destegiyle Maliyede Toplam Kalite calismalarinin basladigini  sdyledi. Toplam kalite yonetimi
kapsaminda yapilan galismalar arasinda degisim yonetimini uygulamaya karar verdiklerini belirten
Karyaddi, bu baglamda 450 calisani egittiklerini ve Anadolu'ya gonderdiklerini sdyledi. Maliye
Bakanlidi'nda neden miikkemmellik modelini uyguladiklarini ise su sozlerle aktardi. “Mikemmellik

modeli bitiinsellik iceren bir model, sadece is sonuglarina odaklandiginizda -ki bu zaman kadar yapilan
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buydu- bir sonug elde etmek mimkiin dedil. O nedenle bitiinsel olarak yani modelin girdisi olan
unsurlarin  hepsini dikkate alarak sonuclar degistirebiliriz. Bu kapsamda oldugu icin EFQM
milkkemmellik modelini tercih ettikl dedi. Sonrasinda 45 bin calisani mikellef hizmetleri temel teknikleri
egitiminden gegirdiklerini, e-devlet, e-beyanname ve e-6deme gibi uygulamalar yapildigini belirtti.
Sozlerini mikemmellik modeli anlaminda nereye geldik sorusuyla devam ettiren Karyaddi, bu sorunun
cevabini su sekilde verdi “Kurum kdiltliri anlaminda ¢ok ciddi degisiklikler s6z konusu ama gidilecek
cok yol var. Belki biz kurum iklimi degistirmek anlaminda bir takim sonuclar elde ettik. Ornegdin 2016
yilinda calisan odakl déniisiim projesini baglattik, 2010-2012 arasinda Gelir Idaresinde kalite
yonetiminde gegis icin Teknik destek projesini tamamladik. 2012 yilinda Mikemmellikte kararlilik
belgesini aldik. 2016 yilinda idari kapasitenin artiriimasi projesini gergeklestirdik. Tiim bu galigmalardan
sonra mikellef memnuniyeti &lglimlenmis, memnuniyette artis oldugu gdézlenmistir. Ancak galisan
memnuniyeti ile ilgili bir dlcim yapilmamistir. Bu konudaki kisisel gézlemim bu alanda problem
oldugudur. IT'ye, binalara, sireglere yatirm yapilirken calisanlara yapmamak c¢ok biyiik sikinti
dogurur”. Karyaddi, KalDer olarak yaptiklar calismalarda idarenin adil, hesap verebilir, paydas odakli
ve seffaf olmasini arzu ediyoruz bu nedenle tim kamu kurumlarini miikemmellik yolculuguna davet
ediyoruz, bu yolculuk hem kurumlarin hem de ilkemizin gelismesini sadlayacaktir. Simdiye kadar
model uygulayip basan elde eden kamu kurumlari var bunlarin sayisini artirmak istediklerini belirtti.
Son olarak kalite calismalarinin zor oldugunu belirten Karyaddi degisimin zorunlu oldugunu ve
degismemenin demode oldugunu vurgulayarak sistemlerle galismayr 6n plana getirmek zorunda

olduklarini belirtip katiimcilara tesekkiir ederek sozlerini tamamladi.



Gelisimi Miikemmellik Modeliyle Hizlandirmak: Kamu Sektérii icin Yeni Ipek Yolu
Oturumu

Gianluca MULE, Operasyon Direktort, Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM)

Sozlerine bu organizasyonda olmaktan mutluluk duydugunu ve organizasyonu diizenleyen KalDer
Ankara Subesi'ne tesekkirlerini sunarak baglayan Gianluca Mule, Tirkiye’nin Asya ve Bati arasinda
dnemli bir képrii oldugunu ve giiclii bir ekonomiye sahip oldugunu vurguladi. Ipek yolunun sadece bir
altyapi projesi olmadigini sdyleyen Mule, Ipek Yolunun temel unsurlarinin, kiiltirel degisim, iyi
uygulamalarin paylasiimasi, siirekli gelisim, birbirinden 6grenen (lkeler boylece (lkelerarasi is birligi,
paydaslarin siirece katiimasi ve niyetinde noktalarin birlestirilmesi oldugunu belirtti. Mule so6zlerine
soyle devam etti: “Deneyim, teknik metotlar, risk yonetimi, denge yodnetimi, ISO, dedisim yonetimi gibi
sistemler dnemli ve giglu fikirler ancak bunlarin ihtiyaci olan sey bir alt yapi, bunlarin arkasinda bir alt
yap! ve noktalari birlestiren mimari olmasi gerekiyor. Bizce EFQM miikemmellik modeli kurumlara
burada bahsedilen alt yapiyr saglayabilir. EFQM Mikemmellik modeli kurumlara nereye gidecegini

gosterebilir ve kendilerini anlamayi saglayabilir.”

Sonrasinda EFQM miikemmellik modelini katiimcilara tanitan Mule, modelin 6ncelikle bir hayalim var
vizyonuyla basladigini bunun igin gliglii bir liderlik anlayisinin olmasi gerektigini belirtti. Liderlerin bu
vizyonu planladidini ve bu planlamayi yonettigini soyledi. Mule sozlerini soyle devam ettirdi. “Bu

vizyondan sonra insanlari siirece dahil etmek 6nemli, sonrasinda i¢ ve dis destedi dikkate aliyoruz,



Onceden tek tarafliydi simdi hem igerideki hem disaridaki kapasiteleri destek olarak kullanabiliyoruz.
Sonra modelin gergeklestiriimesi, gerceklestirildikten sonra olclilmesi ve en nihayetinde bunun
sonucundan ve etkisinden ders ¢gikarmak. Yani bu bir déngi bu déngliyl de sirekli gelisim icinde

calisan kisiler cok iyi biliyor”

Model siirecini uygularken bir cok giicliikle karsilasabilecegdini sdyleyen Mule bunlarin en dnemlisinin
dijitallesme, yapay zeka gibi konular olmaya basladigini ve hazirlikli olmazsak, gicli bir alt yapimiz
olmazsa, biitlincil bir modele gére galisma yapmazsak; yeni diinyanin bu kavramlarinin kurumlarimiz

adina biyik sikintilara neden olabilecegdini soyledi.

Sunumunun bundan sonraki kisminda EFQM ve CAF arasindaki iliski ve is birligine dedinen Mule EIPA
ve EFQM arasinda on yil énce imzalanan ve CAF'la ilgili olan ortak bir mutabakattan bahsetti. Bu
mutabakatin nasil birlikte calisabileceklerini ve milkemmellikle ilgili mesajlarin kamuya nasll
verilebilecegdini igerdigini belirtti. Sonrasinda CAF modeliyle ilgili bilgi veren Mule sézlerine sdyle devam
etti "CAF modelinin temel unsuru sekiz tane mikemmellik ilkesini iceriyor ve dokuz kriteri bulunuyor.
Bu anlamda EFQM'’le gii¢lii bir uyum s6z konusu. Model ayni zamanda PUKO déngiisiine de benziyor.
Model’de uygulanan radar kurumlara yapisal bir geri bildirim vermek icin kullanilir. Peki mikemmellik
nedir? Milkemmelli§i nasil tanimlariz? Bunun igin dncelikle paydaslarimizin ve miisterilerimizin kim
oldugunu anlamamiz gerekiyor. Bunlarin beklentilerini bilmemiz ve bu beklentileri karsilayabilmek igin
uygulamalan gelistirmek, bunlarin sonrasinda sonuclara ulasmak ve bu performansi zaman igerisinde

izleyerek gelistirmek, dzetle miikkemmelligi boyle tanimlayabiliriz*®

Sonrasinda katiimcilara EFQM iyi uygulama &rneklerinden bahseden Mule, bu kapsamda Singapur
ornegini sundu ve Singapur'un onlar icin bir kiyaslama oldugunu ve kendilerinden cok sey
ogrendiklerini soyledi. Ayrica bu {ilkede bitiincil devlet yaklasimi oldugunu ve cok net bir stratejileri
oldugunu belirtti. “Singapur'un model uygulamasi paydaslarin beklentilerini anlamakla ve
haritalandirmakla bagliyor, halk bizden ne istiyor onun belirlenmesiyle basliyor. Sonrasinda bagsarmaya
calistiklart sonuglari belirliyorlar. Burada giiven, vatandas merkezlilik ve tim kamu hizmetlerinin ayni

yone gitmesi (ic temel konu olarak éne gikiyor” dedi.

Mule, EFQM ile ilgili olarak so¢zlerini sdyle siirdiirdi. “Eder bir kurumun agdi olmazsa ve bu adini
genigletmezse milkkemmel olamaz. Bir kurumun paylasim platformunun olmasi ve diderlerinden
0grenme yapmasl son derece onemlidir. Bu adin edinilmesinde EFQM kurumlara yardimci olabilir.
EFQM’in adi glicli ve yaygin bdylece Avrupa icinde bir ipek yolu olusturuyoruz. Ayrica EFQM’'le
kurumlarin verimliligi ve etkililigini gériiyoruz. Bunlarin yaninda EFQM &diilleri tesvik unsuru bunlar
birer aragc ama ¢ok énemli arac. Hiz ve ivmeyi sirdiirmek icin énemli ayrica uluslararasi taninirlik ve
reklam agisindan kurumlara énemli bir deger katmaktadir. Bunun disinda milkemmellik endeksimiz var
burada belli bir kurum mikemmellik seviyesine ulagirsa onu taniyor ve endekse aliyoruz. Bu endeks
kurumlarin diger kurumlar tarafindan goériinirlik kazanmasina katki sunuyor. Buradaki kamu
kurumlarina 6rnek verirsek Alkobendes Belediyesi, Ingiltere, Fransa ve Rusya’dan kurumlar ve

Tirkiye'den Tarsus Belediyesi var”



Sozlerinin sonuna dodru CAF'la birlikte yapilan pilot calismalardan bahseden Mule, kurumlarin CAF ve
EFQM ile birlikte calismalarindan ve boylece CAFIn dis dederlendirme hizmetinden faydalanirken EFQM
tarafindan taninabileceklerinden bahsetti. Boylece CAFla beraber ortak bir yolculuga ciktiklarini

sOyledi. Bu yolun sonunda kurumlara bir eylem plani gizdiklerini sdyledi ve sozlerini tamamladi.

Ortak Degerlendirme Cercevesi 2013: ilkeler, Arka Plan, Basliklar Oturumu

Patrick STAES, Kamu Yonetimi Uzmani / CAF Uzmani

Sozlerine Ankara'ya bir kez daha geldigi icin mutluluk duydugunu belirterek baslayan Patrick Staes 10
yil dnce Basbakanlik’in davetiyle bir editim icin geldiginde katiimcilarin daha farkli oldugunu 6zellikle
kadin katiimailarin sayisinin az oldugunu vurguladi, simdiki toplantida kadin sayisinin belirgin bigcimde
artmis olmasindan duydugu memnuniyeti dile getirdi. Konusmasinin devaminda CAF modeliyle ilgili
bilgilendirme yapan Staes sunlari soyledi “Sizlere CAF ile ilgili bir sunum yapacagim. Nasil uygulanmasi
gerekiyor? Model kamu sektdriinin organizasyonunda nasil kullaniliyor? Avrupa’da bunu nasll
kullandik? Bu konulara deginecegim. Ortak dederlendirme cergevesi Avrupa Kamu YoOnetimi Adi
tarafindan olusturulmus bir arag. AB'ye yeni katilan Qlkeler igin lider devletlerin talebi (izerine
gerceklestirildi. Uye devletlerin kamu yénetimlerini gelistirmeye yénelik bir sorumluluk ve kuruluslarin
kalitesini nasil artirabiliriz sorusunun cevabini bulmak igin kurulmus bir cerceve diyebiliriz. CAF
olusturulurken ilk olarak konferanslar diizenlendi, iyi uygulamalar toplamaya basladik. Avrupa Kalite
Konferansi diizenlendi. 2000 yilinda model tanitildi ve sasirtici bir sekilde basarili oldu. Bu olusuma 100

civarinda kurulus énci oldu, insanlar bu olusum igin ikna edildi. Béylece bu araca ihtiya¢c duyduklan
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anlasiimis oldu. CAF'ta 2002, 2006 ve 2013 yillarinda revizyona gidildi, 2020 yilinda da yeni bir

revizyon yapilmasini éngoriyoruz.

CAF dizenlemesiyle, egitimler, yeni adlar, etkinlikler yaparak Kamu kurumlarina bu modeli
uygulamalari konusunda yardimci olduk. ayrica diger modellerle karsilastirmalar yaparak kurumlara
danismanlik hizmetleri verildi. Bizim kurumlara yaptigimiz bir baska uygulama da 2 yilda bir kurumlari
bir araya getirerek toplantilar diizenliyoruz. Bu toplantilarda basarili ve basarisiz uygulamalar
tartisiliyor. Kurumlar kendi 0zdederlendirme sonuglarini birbirleriyle paylasarak karsilikli gelisim

yolunda galismalar yapiyor.

Etkili CAF kullanicilart kurumlarini gelistirmek ve sirekli iyilestirmek igin blylk yatinmlar yapiyor. Bunu
da dis Ulkelerle paylasmak istiyorlar. Biz bu ortami o kurumlara sadlamak icin dis dederlendirme
modelini gelistirdik. Bu model kurumlarin gelismelerine katki sunarken ayni zamanda onlarin

taninmasina reklam faaliyetlerine de fayda sagliyor.”

CAF modelini uygulayan dort bine yakin kurum oldudunu belirten Staes bu sayinin 912 kurumla en
fazla Italya'da; sonrasinda da 419 kurumla Polonya’da oldugunu séyledi. CAF modelinin biitiinciil bir
model oldugunu vurgulayan Staes givenlik, editim, yerel idareler, sadlik gibi sektorlerin modeli
kendilerine uyarlamaya calistigini ancak bunu biitiinsellik ilkesinden dolay! kendilerinin pek istemedigini

soyledi.
Staes, konusmasinin bundan sonraki kisminda CAF'In hedeflerinin sunlar oldugunu aktardi.

e Kamu idarelerine mikemmellik kilttriind ve TKY ilkelerini tanitmak.
e Kamu sektoriinde ve o6zel sektdrde kalite yonetiminde kullanilan cesitli modellerde kopri
gorevi gérmek
e Teshis ve iyilestirme eylemlerinin tanimini elde etmek igin bir kamu kurulusunun 6z
degerlendirmesini kolaylastirmak
e Kamu kurumlarinin birbirleri arasinda 6grenme yapmalarini saglamak
Bundan sonrasinda CAF uygulanirken siirece calisanlarin dogrudan dahil edilmesinin 6nemine deginen
Staes “Calisanlari bu ise dahil etmek &nemli, aidiyet duygularini yaratmak ©6nemli c¢lnki
degerlendirmeyi kendileri yapacak. Bdyle olmazsa kurumda dedisimi ydnetemeyiz. Model sadece

gergekligi farkl bloklara ayiriyor etki gérmek igin biitlin bloklari bir araya getirmeliyiz” dedi.

Konugmasinin bundan sonraki kisminda CAF modelinin girdi ve sonug kriterleriyle ilgili detayl bilgi
veren Staes, son olarak 2013 yilinda yapilan CAF modeli giincellemesinin hangi bagsliklarda oldugunu

su sekilde belirtti.

e Vatandas ve muiisterilerin katilimini ileri seviyeye tagimak
e Temel siireclere daha fazla yonelmek
e Organizasyon icindeki siireglerin ve dider ilgili kuruluslarin koordinasyonu,

e Performans odaklilik



e Liderlerin inovasyonu desteklemesi

e Sosyal sorumluluk

Son olarak kamu ydnetimini degistirmek igin cesur olmak ve calisanlari isin icine katmanin gok énemli
bir unsur oldugunu sdyleyen Staes, katiimcilara tesekkirlerini bildirdikten sonra konusmasini

tamamlad..

Meclis Ty

Milli

: I|VSaray|ar (Dolmabahge Ve Beylerbeyi)
abrikalar (Yildiz Porselen ve Hereke Haly)

Meclis Kitiphanesi

Guinlik 5000 Z%yar@@;; (Sali g

Unleri 12.000)
Basimevi

Miikemmellik Modeli Uygulamalari- TBMM Oturumu
Naim COBAN, Strateji Gelistirme Baskani, Tiirkiye Blyiik Millet Meclisi

Naim Coban sunumuna katiimcilara tesekkirlerini ileterek basladi. Sonrasinda TBMM idari Teskilat’'nin
diger kamu kurumlariyla fonksiyonel anlamda 6rtiismekte oldugunu ancak bunun yaninda kendine
0zgi yapilarinin oldugunu ve bu anlamda farklik gosterdigi yerlerin de oldugunu belirtti. Sonrasinda
TBMM idari teskilati ile ilgili genel bir bilgilendirme yapan Coban TBMM idari teskilatinin kalite

yolculugundan bahsetti ve sozlerini sdyle siirdiirdd,

“Genel Sekreterlik olarak kalite yolculuguna 2005 yilinda basladigimiz ifade etmek istiyorum. Yer yer
ginliik 12 bin kisilik ziyaretci sayisinin oldugu ve bu ziyaretcilerin de %80’inin yemek ikramlarindan
faydalandigi bir ortamda ilk olarak HACCP belgesini 6nemli bulduk ve bu belgeyi aldik. Hemen
sonrasinda- 2006 yilinda- kalite yonetim belgesiyle slirece dahil olduk. 2010 yiinda HACCP belgesini
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giincelledik. 2012 yilinda ic kontrol sistemini, idari teskilat biinyesinde uygulanabilir hale getirmeye
calistik. 2014 yilinda cevre ydnetim sistemi uygulamaya girdi. Bunun hemen akabinde eneriji yénetim
sistemini uygulamaya koyduk ki bunun siirdirilebilir cevre acisindan 6nemli oldugunu disiniyoruz.
Bunlarin hemen akabinde KalDer'in yardimlariyla EFQM miikemmellik modeli galismalarina basladik ve

bu uygulanan yénetim sistemlerine bir gati gibi olmasini istedik”

Coban, kurumlarinda uyguladiklari ydnetim sistemlerinin sayisi arttikca bunlan y®énetmekte cok
zorlandiklarini belirterek biitiinlesik yonetim sistemleri uygulamamamiz gerektidine kanaat getirdik ve
sistemler arasinda entegrasyon calismasi yaptiklarini aktardi ve Mikemmellik modelini tim bu
calismalarin semsiyesi seklinde kurgulamaya calistiklarini belirtti. Coban sozlerini sdyle devam ettirdi:
“Bitlin bu calismalardan sonra neredeyiz diyecek olursak, mahalli idareler ve Universiteler haric kamu
kurumlari arasinda dort ISO belgesini alan ve yiiriiten tek kurum oldugumuzu gériiyoruz. Yine EFQM
anlaminda yolun basindayiz. Ancak Parlamento olarak Ingiltere’den sonra uygulayan ikinci
parlamentoyuz. Tum idari tesgkilatta uygulayan tek parlamentoyuz. Gin boyunca anlatilanlar
cercevesinde 6zellikle sunu sorguluyoruz, milkemmellidin ulas ulasilmasi zor bir kavram biliyoruz ancak
her kurumun kendi kapsaminda her kurumun kendine 6zgi iyilestirme alanlan oldugunu belirtiyoruz,
bunlari da zamana yaymak gerektiginin de farkindayiz, bu anlamda kendimizi emeklemeye yeni
baslamis bir gocuk gibi siniflandirdik”

Bundan sonra EFQM'le ilgili yapilan calismalarin kilometre taslarinin ne oldugunu anlatan Coban
sozlerini soyle sirdirdi “EFQM Miikemmellik Modeli calismamiz her kurumda oldugu gibi iyi niyet
bildirgesinin imzalanmasiyla basliyor. 2014 yilinda (st yonetimin imzasiyla iyi niyet bildirgesi imzalandi.
Bu tir calismalarda st yonetimin iradesinin ¢ok ©6nemli oldugunuz disiintyoruz. Bu belgenin
imzalanmasiyla isin yarisi yapilmis oluyor bunun énemli bir kritik ve esik noktasi oldugunu belirtmek
istiyoruz. Bildirgenin imzalanmasindan sonra biitiin Idari teskilati kapsayacak sekilde bir proje ekibi
olusturduk. Proje ekibini olustururken atil kisiler degil bu calismalara aktif olarak katki saglayacak ve
calismalarin siirekliligini getirebilecek Kkisilerin olmasinda dikkat ettik. Sonrasinda bu ekip EFQM
Mikemmellik modeli egitimleri aldi. Sonrasinda &zdederlendirme asamasina gectik. Bu asamada
0zdederlendirme ekibinin sayisini fazla tuttuk. Bundaki amacimiz 6zellikle Kamuda egittigini yatinm
yaptiginiz calisanlar atama ve tayin gibi nedenlerle islerinden ayriliyor bu nedenden dolayi ekipte bir
bosluk olusmasinin 6nene gegmeye calismakti. Bitiin bu calismalar sonucunda 2016 yilinda

Mikemmellikte Kararlilk édiliine layik gérildik. Bu belge bizi calismalarimizda daha ¢ok kamgiladi”

Konusmasinin bundan sonraki kisminda EFQM Miikemmellik Modeli calismasi sonrasi idari Teskilatin

elde ettigi kazanimlara degdinen Coban bunlari su basliklarda siralad:

e Mikemmellik Modeli kavramlarinin igsellestirilmesi

e Paydas beklentileri ydnetim yaklasiminin benimsenmesi

e Girdilerden sonuglara odaklanmanin 6neminin anlasiimasi

o Ust yonetim ve birim ici olarak diizenli iletisim toplantilarinin ortaya ¢ikmasi

e Kamu kurumlariyla yeni isbirligi aginin olusturulmasi
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e Siireg ve risk yonetimi galigmalariyla bu yontemlerin benimsenmesi
o Ozel sektor ve Kamu kurumlarina kiyaslama ziyaretlerinin yapiimasi
e Izleme ve degerlendirme sisteminin yaklagiminin gelistiriimesi

e Biitlinlesik ve entegre yonetim sistemlerinin uygulanmasi

e Blyik distin, kiiglik adimlarla uygula yaklagiminin benimsenmesi

e Dedgisime, doniisiime ve gelisime agik bir 6grenen kurum olma

TBMM Idari teskilati olarak elde edilen bu kazanimlardan sonra kalite yolculuklarinin tamamlanmadigini
soyleyen Coban, tam tersine bu yolculuga yeni basladiklarini soyleyerek Miikemmellige ulasmanin
hichir zaman mimkiin olmadigini, kiigik adimlarla sirekli yeni iyilestirmelerin yapilacagini

disunduklerini sdyleyerek sézlerini tamamladi.

il Kaza
n
I L‘I’Limi—‘miida niyi L Uygulamz ;n sk
ar

| Oturum Baskani: T

18 Kamu Kol Semparyumu
Kamu Kurumlarini
Mikernmellik

Kiyaslama Projesi: EFQM Miikemmellik Odiilii Kazanan Kamu Kurumlarindan 1yi
Uygulamalar Paneli

Oturum Baskani: 7udru/ CELEBI, Kiyaslama Uzmanlik Grubu Lideri, KalDer
Konusmacilar:  Muzaffer YAVUZ, Personel Sube Miidiirdi, IETT
Prof. Dr. Umit KOCABICAK, Rektdr Yrd., Sakarya Universitesi
Derya OZGOK, Niliifer Belediyesi, Strateji Gelistirme Miiddirii

Ogle yemeginin ardindan sempozyumun tek paneli olan EFQM Miikemmellik Odiilii Kazanan Kamu

Kurumlarindan Iyi Uygulamalar Paneline gegildi. Panelde oturum baskani olan Tugrul Celebi iyi
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dileklerinin ardindan konugmacilari tanitarak sézlerine basladi. Sonrasinda panelin agilis konusmasini
yapan Celebi sozlerine sdyle devam etti "Konumuz kiyaslama. Kiyaslama hayatimiza nasil girdi? 1992
yiinda KalDer'de ddiilii devreye almaya gayret ederken EFQM Mikemmellik Modeliyle tanistik. EFQM
Mikemmellik Modeli, strateji belirlerken ve siirecleri iyilestirirken kiyaslamayi bilgi kaynadi olarak
kullanin diyor. Bunun sonrasinda 2000'li yillarda RADAR hayatimiza girdi; kisaca suydu: Yaptigin
calismalarin kurallari olsun ve bu kurallari etkili ve verimli uygulayin, zaman zaman da gézden gegirin.
Modelin icinde 6grenme var. Ogrenme ilkelerinden bir tanesi de kiyaslama; dolayisiyla kiyaslama
Model'de yalnizca belli yerlerdeyken sonrasinda girdi kriterlerinin tiimi igin uygulanmaya bagsladi ve
ciddi bir ilgi gordu.

Kiyaslama konusunda KalDer'den beklentiler var. KalDer bu konuya egilmis ve kurumlari bir araya
getirmistir. Bununla ilgili olarak yirmi bir sene énce kiyaslama veri tabani kuruldu. Buradaki kaynak,
odul alan kuruluslar oldu. 2015 senesine kadar kiyaslama calismalari béyle gitti. Sonrasinda tekrardan
bu galismalari canlandiralim istedik. 2015‘te veri tabani gtincellendi. Burada derinlemesine bilgiler yok
ancak kimin hangi konuda iyi oldugu konusunda kurumlara adres olarak sunabilecedimiz bilgiler
mevcut. Sonrasinda kiyaslama projesi sirecleri baglatildi. Bu siirecte de kamu kurumlarinda iyi
uygulamalari ortaya cikarmak istedik. Tlrkiye ve Avrupa’da kalite 6duli alan Ug¢ kurulusumuzla
(Sakarya Universitesi, Niliifer Belediyesi ve IETT) basladik. Kiyaslamayla ilgili cesitli yontemler var.

Bizim uyguladigimiz kurumlarin bir araya geldigi Network yontemi” dedi.

Sonrasinda yapilan calismayla ilgili bilgi veren Celebi, bugiin burada bu ¢alismanin sonuglariyla ilgili
konusacadiz dedi ve calismay! nasil yaptiklarini syle aktardi. “Kuruluslarin temsilcileri geldi, iyi olan
uygulamalarini sdylediler. Iyi uygulama dedigimiz, o kurum icin dederli olan, sonug getiren, kurumun
iftihar ettigi ve gurur duydugu ve baskalar tarafindan da odiillendirilmis uygulamalardir. Kurumlar bu

uygulamalarla ilgili calistilar ve sunumlarini yaptilar” dedi.

Celebi, bundan sonra sdzl sureg yonetimiyle ilgili paylasimini yapmak Uzere Nillifer Belediyesi'nden
Derya Ozgék'e birakti.

Derya Ozgok siirec ydnetimi konusunda calismalar dzetlemeye baglamadan 6nce hikdyenin tiim
kurumlarla ortak olabilecedini sdyledi ve calismalarin ISO 9001’le basladigini belirtti. ISO 9001
versiyonlari yenilendikce Silire¢ yodnetiminin standart icinde bir madde olarak karsilarina gikmaya
basladigini aktaran Ozgék sozlerini sdyle devam ettirdi “2002 yilinda is adimlarini sematize ederek
streglerimizi olusturdugumuzu disiiniiyorduk. Model iyi oldugumuzu diisiindigiimiiz konularda isin
neresinde oldugumuzu ortaya koyan bir sistem. Modelle tanisip ilk geri bildirimi aldiktan sonra
sireglerin is akislarindan farkl seyler oldugunu anladik. Modelle birlikte siire¢ yonetimiyle ilgili bir
yapilanma baslamisti”. Tugrul Celebi'nin siireg yapilarini nasil olusturdunuz sorusunu bir ana akis ve
cercevede olusturduklarini sdyleyen Ozgok, en énemli paydaslarinin vatandaslar oldugunu sdyleyerek
olusturulan ana siireg haritalarinda paydas beklentilerini, destek, yonetim ve hizmet stiregleriyle nasil
isleyecegimizin akisini olusturduklarini sdyledi. Ardindan da paydas memnuniyetini dlctiikleri siireclerle

siirecler arasi iligki kurduklarini belirtti ve sézlerini sdyle siirdiirdii. “ilk calismalara bagladigimizda 32
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ana 100 (zerinde de alt siire¢c olusturdugumuzda iyi oldugumuz diistiniiyorduk. Sonrasinda Eskisehir
Kadin Dogum Hastanesi'yle yaptigimiz bir kiyaslamada gordiik ki bizim siirec yapimiz siire¢ yénetimi
degil is akislariymis. Sonrasinda sirecleri iyilestirdik. Simdi 17 ana siirecimiz var boylece siire¢ yapimiz
birimlerin siireclerinden ¢ikmis oldu” dedi. Sonrasinda Tugrul Celebinin “Siire¢c ve Strateji badini nasil
kuruyorsunuz?” sorusuna cevap veren Ozgdk, 5 yilda bir yapilan stratejik planlarda yeni siireg
ihtiyaglarinin ortaya gikabildigini ve bazi siireglerin birbiriyle iliskisini tekrar gézden gegirmek gerektigini
sOyledi. Her stratejik plan déneminde siirec yapilarinda gézden gegirdiklerini vurguladi. Ayrica stratejik
hedeflerin siireglerin temel hedefleri haline geldigini sdyledi. Panelin bundan sonraki kisminda oturum
baskani Celebi, Ozgék’e Niliifer Belediyesi siire¢ yonetim kurulunun rolii nedir sorusuna séyle yanit
verdi. * Bizim ana sireglerimizin gozden gegirilmesi, yeni siireg eklenmesi ya da siireglerle ilgili
yapilacak dedisikliklerde alinacak kararlar igin siireg yonetim kurulu tasarladik. Kurul baskan, baskan
yardimcilar ve strateji gelistirme midurligiinden olusuyor. Bizde ana siireclerin sahibi baskan ve
baskan yardimcilari alt slreglerin sahipleri mudurltkler. Dolayisiyla ana sireclerle ilgili kararlar sireg

yonetim kurulunda alinirken. Alt slireglerle ilgili kararlar stireg sahipleri tarafindan alinir”

Sonrasinda sozii Sakarya Universitesi Rektér Yardimcisi Umit Kocabicak’a birakan Celebi, Kocabicak’tan
Sakarya Universitesi'nde uygulanan SABIS (Sakarya Universitesi Bilgi Sistemi) sistemini tanitmasini
istedi. Kocabicak, bu sistemin 2010 yilindan beri gelistiriimeye basladigini ve bunun aslinda bir
Universite yonetim sistemi oldugunu sdyledi. Kocabigak sdzlerini soyle siirdirdid. “Bu sistem hem ERP
hem CNS hem de karar destek sistemi 6zelliklerini Gniversite yonetimi icin tasiyan bitlinlesik bir
sistemdir. Akademik ve idari ¢alisanlar, mezunlar, misafirler ve 6grencilerin kullandidi her tiirli egitim,
Ogretim, ar-ge, topluma hizmet, idari hizmetler ve yonetsel faaliyetlerdeki tiim siireglerin takip edildigi
biitlinlesik bir sistem. Bu sistem de siireclerle yonetim modelini kullanmaktayiz. Bu sistem her tirl{
web ortaminda calisiyor ve mobil uygulamalari da var. Olcemezsen ydnetemezsin, ydnetemezsen
bilemezsin felsefiyle olusturulmus bir sistem diyebiliriz. Bu sisteme cok biyiik 6nem verdik ve bunun

sonucunu Avrupa‘da 6dul alarak gordik™

Celebi'nin “Hocam 2010 da bu calismalara basladik dediniz. 2009'da nasildi ki bu galismalara
basladiniz?” sorusuna yanit veren Kocabigak sozlerini sdyle devam ettirdi: 2010 yilina kadar Sakarya
Universitesi'nde ilk dnce Ismail Calll Rektdérdii sonra Mehmet Durman rektorliik yapti. -Mehmet
Durman Hoca'nin bu galismalarda gok biyiik emegi vardir- Sonra gelen rektorimiiz biz tim fakdlteleri
akredite etmek istiyoruz dedi. Hedefimiz EFQM de bliylk 6dili almakti. Nasil yapacaksiniz? Sakarya
Universitesi bir devlet {iniversitesi. Hocalarin ders yiikii cok fazla, éyle bir sey yapalim ki isini yaparken
sistemde veri toplasin ve siirecgleri dyle bir hale getirilelim ki &lgllebilir, veri elde edilebilir olsun.
Sonrasinda 2012 yilinda rektdriimiize bir proje sunduk. Siirece EFQM sube midirligu, kalite kurulu,

yazilim birimleri ve senatoyu isin icine dahil ettik ve 2015 yilinda blyik 6dala aldik™

Bu aciklamadan sonra Panel Baskani Celebi, Kocabicak’a bugiin geldiginiz asamada siiregleriniz ylizde
kaci dijitallesti sorusunu ydneltti.  Kocabicak Sakarya Universitesi olarak (iniversite ydnetim

sistemlerinde uzman olduklarina inandiklarini belirtti ve sozlerini sdyle siirdiirdii “Universitelerde ana
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egitim dgretim, ar-ge, topluma hizmet, idari hizmetler ve ydnetsel siiregler olmak {izere bes ana siireg
vardir. Bu diinyanin bitiin Gniversiteleri icin gegerlidir. Bizim hedefimiz bu bes ana sireg ve altindaki

ylze yakin alt siireci dijitallestirmektir dedi ve sireglerin %90'inin dijitallestigini soyledi.

Sonrasinda Panel baskani Celebi IETT Personel Sube Miidiirii Muzaffer Yavuz'a s6z vermek lizere
kendisine IETT'deki performans ydnetim sistemiyle ilgili bilgi vermesini istedi. Panel baskanindan sozii
alan Muzaffer Yavuz sistemi 2012 yilinda kuruduklarini ve sisteme gegiste etkili olan faktorler oldugunu
soyledi. Bu faktorlerle ilgili sunlarn séyledi * Kamu personeli sicil notuyla amirleri tarafindan bir sekilde
puanlaniyordu. Altmis altinda puani olan personel memuriyetten atilmaya kadar giden bir siirece tabi
olabiliyordu. Bilgi edinme yasasinin ¢cikmasindan sonra personele verilen notlarin ¢ok Ustte oldugunu
goren devlet sonrasinda sicil puani sistemini kaldirdi. Onun yerine yeni bir sistem getirilecegi sdylendi
calismalar halen daha devam ediyor. Biz bunun tamamlanmasini beklemedik yonetimimizin pro-aktif
davranmasi sonucu 06zel sektér uygulamalarindan yola cikarak bir sistem kurabiliriz dedik ve
performans yonetim sistemimiz 2012 yilinda hayata gegirildi. Bu sistemle yaklasik 4500 sofér ve 750

personelimizi dederlendiriyoruz”

Yavuz'un bu aciklamalarinin ardindan Panel baskani kendisine performansi nasil tanimladiniz bunlan
hangi bilesenlerle oélgliyorsunuz sorusunu yoneltti. Yavuz bu soruya soyle yanit verdi. * Memur
performansi dogrudan ciktilari olmadidi icin isci performansi gibi kolay 6lglilmez. Performansi 6lgmek
icin bizim (g temel kriteri var. Birincisi, calisanlarin yetkinliklerine yonelik soru setleriyle ast, (ist ve ayni
seviye olmak lizere degerlendirme yapiliyor. ikincisi, sayisal kriterler, buradaki amacimiz performansi
dznellikten kurtararak nesnellie dogru ilerletmektir. Uclinciisii ise hedeflerimiz, bundan kastettigimiz
amirlerin calisanlara senede iki defa hedefler koyar ve onlarin tamamlanma oranini puanlar.” Panel
baskani Celebi daha sonra Yavuz'a performans sisteminin amacinin ne oldugunu sordu. Yavuz bu
soruya amacin galisaninin gelisimini saglamak oldugunu; bu sistemle kisiyi cezalandirmadiklarini, iyiyi

odiillendirdiklerini soyledi ve bu sistemle kisilerin iyilestirmeye agik yonlerini ortaya cikarildigini sdyledi.

Muzaffer Yavuz'un konusmasindan sonra panelin ikinci turuna gecen gecen Panel Baskani Tugrul
Celebi, ikinci turda ilk sézii Niliifer Belediyesi'nden Derya Ozgék’e verdi ve Niliifer Belediyesi'nde alt
siireg sahiplerinin hangi siklikla bir araya geldigini bunun bir kurali olup olmadi§ini sordu. Derya Ozgok
hizmet siireclerinin aylik periyotta, destek siirecleriyle ilgili de lic ayda bir toplantilar yapildigini belirtti.
Bu toplantilarin siireg sahipleri tarafindan benimsendidini ve herhangi bir uyariya gerek kalmadan
yapildigini bdylece icsellestirilmis olduklarini sdyledi. Bazi siireglerin éncelikli oldugunu séyleyen Ozgdk
bunlari cesitli yontemlerle belirlediklerini, su anda her siirecin kendi performans gostergeleri oldugunu
ve siregleri puanlandirdiklarini sdyledi. bu puanlarin yorumsuz ve kanaatsiz olarak siireg performans
gostergelerinden ciktigini vurguladi. bu agiklamanin ardindan Gelebi Ozgok’e siire¢ yénetimi icin katiim
ve bilinglendirmeyi nasil sagladiniz sorusunu yéneltti. Ozgék soruyu soyle yanitladi: “O da bir siirecti,
ilk zamanlara gore geldigimiz nokta daha iyi bunun icin cesitli ydntemlerimiz var. Bu siireg
toplantilarina sadece siirec sahipleri degil siireclerde gorev alan calisanlar da katiliyor. Her birimde

yetkili ve sorumlu arkadagslar var. Tiim personelin izlemesine agik bir izleme sistemimiz var, veri girisi
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sorumlularimiz ayri. Siireclerin ¢alisanlar tarafindan nasil algilandigini dlgen anketler diizenliyoruz. Bu
ankette belediyenin siireg ciktisiyla ilgili bilgisi olup olmadigini soruyoruz bilgim var diyorsa devam
ediyor yoksa anket bitiyor. Ilk baktigimiz sey bilgi var diyen kisi sayisini artirmak oluyor.”

Bundan sonra sozii Sakarya Universitesi'nden Umit Kocabicak’a tekrar veren Celebi, kendisine bilgi
sisteminde teknolojik yatirrmin yani sira neyi iyi yaptiniz sorusunu yoneltti. Kocabicak soruyu sdyle
yanitladi "Akreditasyon bizim ©nemli slireglerimizden bir tanesi, ama bu slire¢ akademisyenler
tarafindan sevilmiyor hatta nefret ediliyor ¢linkii angarya ve birokrasinin en fazla oldugu siirecler
bunlar. Peki bunu nasil ¢cézdiik? Akreditasyonun en sikintili siireci program ciktilarinin élctilmesi yani
yaptiginiz her sinavin her sorusunun o 6grencinin kazanmasi gereken bir maddeyle iligkili olmasi lazim.
Onceden excel lizerinde tek tek isleyerek bu iliskiyi gdstermeye calisiyorlardi. Bu da cok yorucu
oluyordu. Biz bu siireci tamamen dijitallestirerek bu siireci cok kolaylastirdik. Sinav kaditlari tamamen
taraniyor ve sisteme giriliyor. Boylece hocalar angarya islerden kurtulmus oluyor ve sistem kendi iginde
islemis oluyor”

Kocabicak Celebi’nin bu sistemi gelistirmek icin teknoloji diginda ne olmasi gerekir sorusuna; Ust
yonetim, senato kalite kurulu, hocalar, EFQM subesi yaninizda olmali. Bu bir ekip isi topyekin bir bakis
acisi gok dnemli. Biz ilk diigmeyi dogru ilikledik. Higbir seyi ‘mis gibi’ yapmadik seklinde yanit verdi.
Son olarak. Bu galismayl tamamen yerli yani Universitenin Urlinu olarak 10 kisilik bir yazilim ekibiyle

ekiple yaptiklarini ama bu bir yazilim projesi olmadigi igin tim birimlerin destegiyle oldugunu séyledi.

Panelde son sozii IETT Personel Sube Baskani Muzaffer Yavuz’'a veren Celebi, kendisine heniiz
basaramadiginiz konular var mi ve katiimcilara ne &nerirsiniz sorularini yoneltti, Yavuz sorular sdyle
yanitladi “Biz bu yola ciktigimizda IK'cllara tereddiitle bakilir. Bunu engellemek icin paydaslara
kendilerinizi iyi anlatmaniz gerekiyor. Bizim en énemli paydaslarimiz sendikalar ve personeldir. Biz ilk
olarak sendikalardan basladik. Bunu niye yapiyoruz, bunun sonunda kazaniminiz ne olacak biz neyi
kapi disinda biraktik neyi amaglamiyoruz konularini iyi anlattik. Sonrasinda calisanlarla sistemi anlatan

seminerler dizenledik.

Hala hangi konuda eksigiz konusu icin sunlari séyleyebilirim. Bize bu sistemin hala 6znellik tasidigiyla
ilgili elestiriler geliyor. Bu konuda haklilik paylar var %30'luk kisim hala 6znel ama bunu dizelteme
konusunda gabalarimiz var” Bu sézler sonrasinda katilimcilara tesekkiir eden panel baskani Celebi

oturumu sonlandirdi.
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CAF 1yi Uygulama Ornegi: Kalite Yonetiminin Katma Degeri Oturumu

Christoph HEHL, Kalite Boliim Baskani, Hessian Toprak Yonetimi ve Codrafi Bilisim Idaresi

Sozlerine bu sempozyumda bulunmaktan dolayr mutlulugunu dile getirerek baslayan Hehl, Avrupa’da
CAF uygulamalari zirvesinde dinledigi Estonya‘yla ilgili bir hikayeyi anlatarak sozlerini sirdirdi.
Estonya’nin Avrupa Birligi'ne girme siirecinden sonra birtakim zorluklarla karsilastigini belirten Hehl,
hiikiimet sistemi, bakanliklar, idareler gibi yapilari yeniden insa etmek zorunda kaldiklarini ve bunun
igin en iyi uygulama ve g¢6ziimleri aradiklarini sdyledi. Sonrasinda Maliye Bakanhgi'nin CAF'I bu arayisa
bir care olarak buldugunu ve bir kontrol listesi kullandiklarini sdyledi. Bu kontrol listesinin etkili bir

organizasyon olusturmak igin birgok degerli bilgi ve ipucu sagladigini vurguladi.

Konusmasinin sonraki kisminda Hehl, kurumunun 2003 yilindan beri toplamda 3 CAF degerlendirmesi
gegcirdigini belirtti. Veri tabanlarinda belediyelerin arazi ve peyzajlarina ait ¢ok sayida bilgi oldugunu
soyleyen Hehl, kurumunun kirsal alanlarin kalkinmasi igin calistigini; bunun igin arazi etiitleri, alt yapi
verileri, arazi toplulagtirma gibi konularla ilgilendiklerini belirtti. Hehl sodzlerini sdyle surdirdi:
“Kurumum 1999 yilindan beri bir ddnlisimiin icinde, sirketimiz Ozellestirildi, bdyle olunca personel
sayisinda azalma oldu. Yénetim 2005 yilinda yeni ¢dziimler icin bazi kararlar aldi yeni bir stratejik plan
hazirladi. Ardindan temel musteri ve paydaslarini belirledi. Bunlara goére Uriin ve hizmetlerinde
degisiklige ihtiyac olup olmadigini sorguladi ve bunun sonunda egitim ve bilgi teknolojilerine yatirim

yapmaliyiz karar ortaya ciktl. 2011-2016 yillari arasinda bu sorulari cevaplayan bir strateji gelistirildi.
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Sonrasinda ilk konsept uygulanmaya basladi. Cesitli stratejik baglantilar ve sorumlu aktorler belirlendi.
Sonraki adimda ilgili bakanliklar siirece dahil edildi. Bunlar érneklerden bazilari. Biz bu stratejilerimizi
hayata gecirmek igin bazi yoéntemler kullaniyoruz. CAF bunlardan bir tanesi. CAF1 kullanarak
kurumumuzda toplam kalite anlayisi ortaya c¢ikti. CAF yontemiyle nelerin iyi oldugu ve nelerin daha iyi
olmasi gerektigi ortaya ciktl. 2005 yilindan beri hem (st yonetimde hem de calisanlarda pozitif puan
artigi goriildu. Calisanlarin %93'lin kendi yoneticilerinden memnun oldugunu gérebiliyoruz. Hastalik
izini oranlani %11'den %5,5'e kadar geriledi. Bdylece Almanya ortalamasini yakaladik. Sireg
maliyetlerinde azalmalar oldu. Bir yilda 350 bin EURO tasarruf yaptik. Uriin ve hizmetlere ait sikayetler
%1,5'in altina geldi. 2011-2015 yillari arasinda ciromuz %60 artti. Tium bu sonuglari CAF kullanmamiza

bagdliyoruz ve onun sonuglaridir diyebiliyoruz.”

Bu aciklamalarindan sonra ydnetimin yaklagiminin basari igin gok énemli oldugunu vurgulayan Hehl
ortak vizyon ve amag cercevesinde birlesmenin 6nemine dedinerek liderler tarafindan calisanlarda
aidiyet hissinin olusturulmasi ve yapilan seyin dederli oldugu anlayisinin benimsetilmesinin 6nemini

soyleyerek konusmasini sonlandirdi.

T.C. KALKINMA BAKANLIGI

ON BiRiNci KALKINMA PLAN|
HAZIRLIK CALISMALARI

Kamuda Kurumsal Yonetimde Yeni
. Yaklasimlar
0zel Ihtisas Komisyonu

Kamuda Kurumsal Yonetimde Yeni Yaklasimlar Oturumu

Savas Zafer SAHIN, Dekan Yardimaisi, Atiim Universitesi Isletme Fakdiltesi
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Savas Zafer Sahin sozlerine yenidiinyada ki sunum yapma bigimlerine dedinerek sicak bir giris yapmak
Uzere fikra anlatarak bagsladi. Elimizdeki EFQM Miikemmellik Modeli gibi modellerin dis dinyanin
degisim unsurlarini dikkate aldigimizda cok farkl bir yolda ilerlememiz gerektigini bize stylemeye
basliyor diyen Sahin, Sempozyumun ana temasinin “Kamu kurumlarini mikemmellik modeliyle
donustiirmek” oldugunu ancak bunun “Kamuyu donistirdikten sonra miikemmellik modeliyle
kurumsallasmak” olarak diistiniilmesinin daha anlaml olacadini séyledi ve sdzlerine sdyle devam etti
“Bununla ilgili Turkiye'den iki érnek veriyim 6360 sayili yeni bir Biiyliksehir yasasi ¢ikti, artik 30 tane
bliyliksehir belediyemiz var. Bunun (zerine biz bir arastirma yaptik, kafanizda canlanmasi igin
Ankara’dan 6rnek veriyim, Ankara Bliyliksehir Belediyesi’'nin hizmet alani 8 bin km2'den 24 bin km2'ye
gikmigtir. Biz arastirmamizda bu durum karsisinda hizmet sureglerinizde bir giincelleme yapma ihtiyaci
duydunuz mu sorusunu yonelttik, 3 tane belediye bdyle bir seye ihtiyag duydugunu soyledi. Bir baska
ornek Uber’le sari taksi arasindaki kavgayr hepimiz ekranlardan izliyoruz. Kendimize sdyle bir soru
soralim, taksiciler odasini mikemmellik modeline tabi tutsak Uber karsisinda basari kazanacak noktaya

ne kadar zamanda gelir®

Sahin, bundan o6nceki on yilda kisi ve kurumlarin miikkemmellik modeli yolculuguna nasil cikariz
sorularini sorarken simdilerde dis diinyadaki degisimlerin getirdigi doniisimlere karsi, mikemmellik
yolculugunun getirecedi dontisiimler acaba yeterli gelecek mi ya da hangisinin ivmesi daha 6ne
cikacak gibi konulari tartistigimizi sdyledi.

Sonrasinda devletin yeniden yapilandirildigi bir Tirkiye'de yasadigimizi sdyleyen Sahin, bu yeni devlet
kurumsallagmasinin icinde Mikemmellik Modeli gibi modellerin yeri ne olacak sorusunun sorulmasinin
cok 6nemli oldugunu sdyledi ve sozlerini sdyle siirdiirdii: “Iste biz bu soruya 11. Kalkinma Plani’nin
icindeki ‘Kamuda Kurumsal Yonetimde Yeni Yaklagimlar’ isimli 6zel ihtisas komisyonunda degindik.
Simdiye kadar yapilan on kalkinma planinin igerisinde kamuda mikemmellik modeli gibi bir konuya ait
dzel ihtisas komisyonu hic olusturulmamis. Ilgingtir 21. Yiizyilin ilk yirmi yilinda biz bu konuyu ele
almaya basliyoruz.” dedi. Konusmasina, diinyada kaotik bir ortamin ve teknolojik dénlisimiin
oldugunu, yeni kusaklarin olustugunu, insanin anlaminin tartisildigini séyleyerek devam eden Sahin, bu
kapsamda yaraticiik ve yenilik kavramlarinin ¢ok 6nem kazanmaya basladigini sdyledi ve kamu
yonetiminin iginde ve disinda yaklagimlarda “yeni” taniminin asli unsur haline gelmeye basladigini
ekledi. Sonrasinda 6zel ihtisas komisyonuna otuz ayri kurumdan elli katiimcinin katildigini séyleyen
Sahin, halkla iligkilerden sosyal inovasyona, kurumsal dontisimden yerel yonetimlere kadar farkl
paydaslarin bu komisyona katildigini belirtti ve sozlerini gdyle sirdlrdi: “Komisyon raporu
tamamlanmak lizere; kurumsal yonetim, yonetisim, yonetsel yapilanma, yeni yaklasimlar ve yenilikgilik
tartismalari komisyonda ele alinmaya calisildi. Biz calismamiza bagsladiktan sonra dinyada ve
Turkiye'de olan biten her seyi taramaya calistik. Bu tarama sonrasinda 8 temel baslik tespit ettik, 6zel
ihtisas komisyonun galismalarinin da bu 8 temel baslik lzerinden ilerlemesi gerektigini distindik”

Sahin bu egilimleri sdyle siralad:

e Teknoloji, veri bilimi ve veri alt yapisinda yenilikgilik
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e Kaynak kullanimi ve sermaye birikiminde yenilik

e Karar verme ve politika slreclerinde yenilik

e Kamu hizmetleri olusturulmasi ve yonetilmesinde yenilik
e Kurumsal ydnetisim sireglerinde yenilik

o Insan Kaynaklarinda yenilik

e  Kurumsal kiiltiirde yenilik

e Toplumsal alanla iliskilerde yenilik

Konusmasini ihtisas komisyonunda yapilan toplantilar ve toplantilar sonucu alinan kararlari aktararak

devam eden Sahin bu sonuglarin hangileri oldugunu asagidaki gibi siraladi:

e Kamuda y6netisim dongusiiniin tamamlanmasi

e Kamuda yenilikgilik kilttrintn yayginlastiriimasi

e Liyakat ve nitelikli insan kaynaginin yonetimi

o Isbirligi, birlikte calisabilirlik, katiim

e Kanita ve veriye dayal karar verme ve politika olusturma
e Kamuda yenilik iklimi yaratacak uygulamalar

e Farkli 6lceklerde bitiinlesik yenilikgilik

Sozlerini calismayl tamamlarken komisyon olarak “Tirkiye'de Kamuda yonetisimin etkinligini artirma
baglaminda hangi sorun ve engeller bulunmaktadir? Kamuda yenilik yapabilme baglaminda hangi
sorun ve engeller bulunmaktadir? Kamuda yonetisim ve yenilik yapma iklimi nasil gtgclendirilebilir?
Kamuda hangi yenilikgi araclar kullanilabilir? Sorularini sorduklarini ve bu sorularin tim kamu olarak

glindemimize gelmesiyle bir seylerin degisecedine vurgu yaparak tamamladi.
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Miikemmellik Modeli Uygulamalari Oturumu

Ender HORATA, Kalite Yonetim Temsilcisi, Tarsus Beledliyesi

Sozlerine bu sempozyumda olmaktan ¢ok mutlu oldugunu belirterek baslayan Ender Horata, KalDer
camias! ve katilimcilara tegekkir etti. Sonrasinda Tarsus Belediye Baskani Sevket Can'in 6zgegmisinden
bahseden Horata sunumuna Tarsus ve Tarsus Belediyesi'nden uzunca bilgiler vererek devam etti. Bu
bilgilendirmelerden sonra EFQM Mikemmellik Modeli uygulamalarinin Tarsus Belediyesi'nde neler
oldugunu aktaran Horata, “Modelin toplam dokuz tane kriteri var ve 6grenmeye ve yenilesime agik
oldukga etkili bir model. Eger miikemmelligi ariyorsaniz bu modeli hepinize tavsiye ediyorum. Radar
mantidiyla nerede oldugunuzu &lclip sizleri iyilestiren bir yaklasim sunuyor” dedi. Bu giristen sonra
Tarsus Belediyesi'nin Modelin her bir kriteriyle ilgili yaklagimlarini aktaran Horata sunlar soyledi
“Liderlik ve yonetim modeliyle ilgili olarak ortak bakis agisi yaratmak icin Pega Tarsus Liderlik Modelini
gelistirdik. Bu modelle mevcut olanlara farkindalik alani gikarmayr amagladik. Proje kapsaminda Tarsus
Belediyesi'nin list yénetimi bulunmaktadir. Bu modelde liderlerimiz dnce kendisi sonra sistem ve ekibi
igin durumu tanimlyor, harekete gegiriyor, kontrol ediyor ve iyilestirerek sahlandiriyor. Bu modeli 2015
yilindan beri uyguluyoruz, yillarca alamadigimiz olumlu sonuglari simdi ¢ok daha rahat alabiliyoruz.
Diger bir baslik stratejik plan, tiim kamu kurumlan bir stratejik plan hazirligi iginde, bu hazirlikta
kurumlar genelde merkeze stratejik yonetimi koyuyor, stratejik planini hazirliyor, yillik performans

programi biitce ve faaliyet raporlariyla bunun sonuglarini paylasiyor. Bu déngil bizde de yasiyor.
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Olcemediginizi yonetemezsiniz felsefesiyle hareket ediyoruz. Stratejik ciktilarimizi anlik izleyebiliyoruz
clinkii sistemlerle yénetiliyoruz. Calisanlar olmazsa olmazimiz, IK politikamiz dogrultusunda
calisanlarmiza deder veriyoruz, tanima takdir sistemleri uyguluyoruz, sadlikli calisma ortami
sunuyoruz, calisanlarimizin performanslarini 6lgiiyor onlara 6grenme ve gelisim imkanlar sunuyoruz.
EFQM Mikemmellik Modelinin doérdiinci kriteri olan is birlikleri ve kaynaklarla ilgili, ortak payda Tarsus
mantidlyla hareket ediyoruz. Is birligi birlikte yonetmektir, biz hicbir kurum ve kurulusa is birligi
yapalim demiyoruz gelin birlikte ydnetelim diyoruz. Ilcemizde bir cok kurum kurulus ve STK ile birlikte

yurittigimaz bir cok projemiz var" ifadelerini kullandi.

Sozlerini bir calisanin 400 vatandasa hizmet sundugunu, bir calisanlarina hizmet etmek igin 240 hektar
alan dustigini soyleyen Horata, bu sayilarin oldukga yiiksek oldugunu ancak az calisanla cok is
yaptiklarini, bunun da sistemle yonetilmelerinden kaynaklandigini séyledi. 2006 yilindan beri siireglerle
yonetildiklerini sdyleyen Horata, toplamda 6 ana siireclerinin oldugunu ve bu siireglerin ana amaclarla
uyumlu oldugunu, ana stireglerin sahiplerinin Belediye Baskan Yardimcilari, alt siireclerin sahiplerininse
daire baskanlari oldugunu belirtti. Horata sozlerini séyle siirdiirdii: “Az dnce Savas bey sormustu 6360
sayill yasa sonrasinda siireclerinizde degisiklik oldu mu evet oldu, bu yasadan sonra ¢ok sayida devirler
oldu dolayisiyla sireglerimizi revize etmemiz gerekirdi. Sireglerimizin gostergelerini sari, kirmizi, yesil
olmak Uzere trafik 151 mantidiyla izliyoruz. Kiyaslama galismalarini dnemsiyoruz, bu kapsamda yurt
icinde bircok kurum ve kurulugla galismalar yaptik. Su anda elimizde 10 yillik veriler var. Her seyi

Olgmeye calisiyoruz bu verileri karar almada kullaniyoruz” dedi.

Kurumsal mikemmellik yolculuklarini anlatan Horata, katilimcilara, EFQM Mikemmellik Modelini
kullanarak kurumlarini 6nemli yerlere getirecekleri konusunda tavsiyelerde bulundu ve Tarsus

Belediyesi'nin miikkemmellik yolculuguna devam edecedini belirterek sdzlerini tamamladi.
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6698 Sayih Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu ve Uygulanmasi Oturumu

Mustafa ERBILLI, Veri Yonetimi Dairesi Baskani, Kisisel Verileri Koruma Kurumu

Sunusuna katihmcilara tesekkiir ederek baglayan Mustafa Erbilli, giniin son konusmasi olmasina
ragmen konusma yapacagi konunun son ginlerin 6nemli ve dikkat ceken konulardan biri olmasi
nedeniyle ilgiyi cekebilecedi disiincesini paylastl. Ginilimizde kamu ve &zel kurumlarin her giin
binlerce kisisel veri islediklerini belirten Erbilli, bu kisisel verilerin sadece elde edilmekle kalmadigini,
paylagildigini, farkinda olmadan aktarildi§ini ve bunlarin tamaminin veri temelli ekonomiye dayandigini
ve bdylece ekonomik sonuc cikarildifini soyledi. Erbilli bu giristen sonra sozlerini soyle sirdirdi:”
Uluslararas! diizenlemelerde ilk olarak 1953 yilinda, Avrupa insan haklari sdzlesmesinde kisisel verilerle
ilgili bir ibare gegiyor ve ilk diizenleme orada basliyor. 2016 yilinda imzalanan AB genel veri koruma
tliziglinde ise son seklini almis oluyor. Ulusal alanda ise galismalar 2004 yilinda 5237 numarali TCK
maddesinde baslamis, 2016’daki 6698 sayili kisisel verilerin korunmasi kanunuyla son halini almistir.
Kanuna Avrupa Birligi ilerleme raporlari, temel hak ve hirriyetlerin korunmasi gibi nedenlerle ihtiyac
duyulmustur”

Sonrasinda Kisisel verileri Koruma Kurulu ile ilgili bilgiler veren Erbilli, Kurul'un karar organi olmasi
nedeniyle bagimsiz oldugunu sdyledi. Sunumunun geri kalaninda asagidaki baslklara degindi ve bu
basliklarinin igerdigi konularla ilgili derinlemesine bilgiler verdi.

Kisisel verileri koruma kanununun kapsami
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Kisisel verileri koruma kanununun genel ilkeleri
Kisisel verilerle ilgili kavramlar?

Veri sorumlusu kimdir?

Veri sorumlarinin genel sorumluluklari nelerdi?
Kisisel veri nedir?

Ozel nitelikli kisisel veri nedir?

Kisisel veri isleme sartlari

Yurtigine ve yurtdisina kisisel veri aktarimi

Veri sorumlusu tarafindan aydinlatma yikimlGgi
Ilgili kisilerin haklari

Ilgili kisilerin hak arama yéntemleri

Kurula sikayet

Sicile kayit ve istisnalar

Verbis'e girilecek bilgiler nelerdir?

Kisisel veri isleme envanteri

Kisisel veri saklama ve imha politikasi

Kisisel verilerin korunmasi kanunuyla ilgili yaptinmlar

Tim bu bagliklarda katiimclar derinlemesine bilgilendiren Erbilli  kathmcilara ve KalDer'e
tesekkirlerini sunarak konusmasini tamamladi. Tim bu konusmalarla birlikte KalDer Ankara Subesi

tarafindan dizenlenen 19. Kamu Kalite Sempozyumu basariyla sonlandi.



