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EFQM Miikemmellik Modeli bir yonetim sistemi olup, kurumlarin miikemmellige
ulagmalar1 ve bunu siirdiirmeleri amaciyla uygulanan stratejik bir yonetim modelidir.
Modelde kullanilan 6zdegerlendirme yontemi ise kurumlarin kuvvetli yonleri ile
lyilestirmeye acik alanlarim1 belirlemeyi saglar. EFQM Mikemmellik Modeli
0zdegerlendirme yaklasimi ile kullanilmaktadir. Avrupa’da, 6zdegerlendirme en

yaygin kullanilan yonetim yaklasimlarindan biridir.

Bu c¢alismada, kamu kurumlarinda 06zellikle yerel yonetimlerde verimlilik
saglanabilmesi, bu kurumlarin hedefledikleri stratejilerini gergeklestirebilmeleri,
vatandas basta olmak {izere diger paydaslarina iligkin algi sonuclarini, etki ettigi deger
kapsaminda takip edebilmeleri i¢in mevzuat hiikiimlerine katki saglayacak, stratejik
yonetim siirecinin  etkililigi artiracak  yOnetim  sistemlerinin  uygulanmasi
arastiritlmaktadir. Giris boliimiinde ¢alismanin amaci agiklanmis olup,  birinci
boliimde; kalite ile yerel yonetimlerde kalite olgusuna deginilmistir. Caligmanin ikinci
boliimiinde ise EFQM Miikemmellik Modeli’ nde kullanilan temel kavramlar genel

olarak incelenmistir ayrica bu boliimde modelde amaglanan yap1 ve 6zdegerlendirme



yontemine deginilmistir. Arastirmanin liglincli bolimiinde ise yerel yonetim uygulama

orneklerine yer verilmistir.

EFQM Miikemmellik Modeli’ nin uygulama 6rnekleri, bu modeli uygulayan ve bir
yerel yonetim kurumu olan Tekirdag Biiyiiksehir Belediyesi uygulamalarindan
alimmustir. Tekirdag Biiyiiksehir Belediyesi’nin “EFQM Miikemmellikte Yetkinlik”
kategorisinde 4 yildiz belgesini aldiktan sonraki caligmalari arastirma igerisinde yer
almaktadir. Incelenen konularm modeli uygulayan kurumun, stratejileri ve

olusturdugu yol haritasini1 destekleyici ¢alismalar oldugu goriilmiistiir.
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EFQM Excellence Model is a management system which is strategically implemented
in organisations in order to reach and sustain the corporate excellence. The self-
assessment method used in the model enables the institutions to determine their
strengths and areas open to improvement. EFQM excellence Model is used with a self-
assessment approach. Self-assessment is one of the most widely used management

approaches in Europe.

In this study, the implementation of management systems that will contribute to
ensuring compliance with the legislation and increase the effectiveness of the strategic
management process in order to ensure efficiency in public institutions, especially in
local administrations, to realize the strategies of these institutions, and to follow the
perception results of other stakeholders, especially citizens, within the scope of the
value they affect. The purpose of the research is explained in the introductory chapter.
In the introduction, the aim of the study is explained and in this section, the concept of
quality and quality in local governments are discussed. In the first part of the study,

the basic concepts used in the EFQM excellence Model were examined in general. In



addition, the structure and self-assessment method aimed in this model are mentioned.
In the second part of the research, local application examples are given.

The application examples of the EFQM Excellence Model have been taken from the
applications of Tekirdag Metropolitan Municipality, which is a local government
institution and applies this model. In this study, Tekirdag Metropolitan Municipality's
studies after receiving a 4 stars certificate in the "EFQM Competency in Excellence™
category were included in the study. As a result of the analyzed issues, it is observed
that the institution formed its strategies with the model and supported the road map.
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1. GIRIS

Kalite ve toplam kalite yonetimine iliskin kavramlar kurumlarin
miisteri/vatandas, toplum ve diger paydaslari i¢in onemli gordiigii; basarilarinin
yaninda rekabetlerinde de etkili olan bir unsur haline gelmektedir. Bu kavramlara
iliskin olusturulan yonetim modelleri ise, dinamik bir yap1 olan kamu ve 6zel kurum
ve kuruluslarin stratejilerinin yaninda birgok organizasyonel siireclerini, bilesenlerini

de yonetebilecegi yonetim sistemleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Kamu ve 6zel kurum ve kuruluslarin degisen ve gelisen; teknolojik, finansal,
kiiresel vb. dinamikler karsisinda hizmet kalitelerini artirmalar1 kag¢inilmazdir. Bu
degisim ve gelisimler sonucu o6zel kurum ve kuruslarda uygulanan yontem ve
modellerin kamu kurum ve kuruslarinda da o6zellikle yerel yonetimlerde de
uygulanmasi énem kazanmaktadir. Toplum ve vatandas bu gelisme ve degisimleri
kurumlardan beklemekte verilen hizmette s6z konusunu degisimleri gérmek

istemektedir.

Yerel yonetimlerin en 6nemli miisteri kesimlerinden olan ve yerel yonetimin
devamliligin1 saglayan vatandastir. Vatandasin, hizmetin devamliligini saglamadaki
rolii, beklentileri ve hizmette miikemmelligi arama durumu diisiiniildiigiinde, yonetim

modellerinin yerel yonetimlerde uygulanmasi olduk¢a 6nemli hale gelmistir.

EFQM Miikemmellik Modeli, Avrupa Kalite Yonetim Vakfi tarafindan
olusturulmus bir yonetim sistemi olup; sektor, yap1 veya biiyliklik gozetmeksizin
kurumlarin miikemmellige ulagmalar1 ve bunu siirdiirmeleri amaciyla uygulanan
stratejik bir yonetim modelidir. Bu model, kurumlara miikemmellik yolunun neresinde
oldugunu gosterirken, bu yolda iyilestirilmesi gereken alanlar1 ile ilgili ¢oziimleri

oneren bir yaklagimin gerekliligini vurgulamaktadir.

Arastirmanin amact EFQM Miikemmellik Modeli ile modelin yapisinin,
kriterlerinin ve temel kavramlarinin ayrica modeldeki 6zdegerlendirme ve RADAR

yaklagiminin incelenerek, yerel yonetim Orneginde bu yonetim sisteminin stratejik



yonetim modeli olarak uygulanabilirligini tespit etmek ve agiklamaktir. Bu kapsamda
Tekirdag Biiyliksehir Belediyesinde uygulanan modelin; kurumun liderlerine,
stratejilerine, c¢alisanlarina, isbirliklerine ve bagli kuruluslarina, siireglerine,
vatandaslarina ayrica is sonuglarini iliskin uygulamalarini desteklemesi konularina da

arastirma igerisinde yer verilmistir.

Bes boliimden olusan aragtirmanin ilk boliimiinde arastirmanin konusu,
kapsami, amaci ile ilgili bilgilere yer verilerek arastirma ile ilgili genel degerlendirme

yapilmistir.

Arastirmanin sonraki boliimlerinde kalite kavrami ve yerel yOnetimlerde
kalite uygulamalari ele alinmistir. Yerel yonetimlerde yonetim sistemlerinin 6nemi bu
kisimda degerlendirilmistir. Arastirmada kamu kurumlar1 igerisinde yer alan yerel
yonetimlerde Onemli bir paydas olan vatandasin ve diger paydaslarin algi ve
memnuniyetlerinin yonetilmesi ve degerlendirilmesi bahsedilmistir. Bu kapsamda
yeni bir biiyiiksehir belediyesi olan Tekirdag Biiyiiksehir Belediyesinin kurulusu
sonrasinda baglattig1 kalite ve yonetim sistemleri uygulamalar1 ve uyguladigit EFQM
Miikemmellik Modeli ¢alismalari, modelin kriterleri ve temel kavramlari ¢ercevesinde
aktarilmistir. Arastirmada modelin yapisit incelenerek, yerel yonetim Orneginde

uygulanma durumu degerlendirilmistir.

Arastirmanin  sonu¢ boliimiinde, incelenen ydnetim sistemleri modeli,
uygulama 6rnekleri ile yapilan degerlendirmeler dogrultusunda, EFQM Miikemmellik
Modelini uygulayan bir yerel yonetim kurumunun, stratejilerine ve olusturdugu yol
haritasina ne gibi katkilar sagladigi ve modeli uygulamanin yerel yonetimlerin stratejik

stirecine katki saglayacagi konulara iligkin oneri ve sonuglar paylasilmistir.



2. KALITE, YEREL YONETIMLERDE TOPLAM KALITE
YONETIMI

2.1. Kavram Olarak Kalite

Hayatin her kademesinde kullanilmasina ragmen kalite, herkesin ayni tanimi
yapamayacagl bir kavramdir. Kalite ¢ogunlukla dar bir anlamda kullanilmasindan
dolay1, tstiin nitelikli ve saglam olarak tanimlanirken, pahali olarak da ifade
bulmaktadir (Karci, 1996). Kalitede denildiginde ¢ogunlukla {irtin kalitesi
diisiiniilmektedir. Ancak toplam kalite kontroliin odaginda insan vardir ve bu anlayig
kalitenin insana islenmesi tizerine konuslandirilmigtir. Soyle ki bir kurumun
calisanlarina kalite felsefesini verebilmesinin sonucunda iiretimde de kaliteye

ulasilmis olacaktir (Imai, 2014, s. 41)

Farkli durumlarda kullanilan kalite kavrami i¢in tek bir tanim bulmak séz
konusu degildir. Bu kavram Latince ‘Qualis’ sozciigiinden gelmektedir ve tanimi ise
nitelik olarak ge¢mektedir. Cogunlukla kalite, bireylerin, siireclerin, sonuglarin,
hizmetlerin vb. digerlerinden farkliligim tamimlamaktadir. Ozetle kullanima, amaca,

isteklere uygun olma olarak tanimlanabilmektedir (Boran, 2008).

‘Qualis’ sozcligiinden gelen kalite, bir siirecin veya bir {riiniin ‘nasil’
olduguna iligkin verilen yanit1 almak i¢in kullanilmaktadir. Kalite dinamik bir kavram
olarak karsimiza ¢ikarken, bu kavram iiriin, insan, ¢evre ve siirecleri miisterinin
beklentilerine gore olusturan ayrica katki saglayan bir tanimi igerir. Kalite kavrama,
cagdas yonetim bilimine gore biitlin olarak ele alinir ve kullanilan kavramda sadece
ciktilara odaklanilmaz, kalite kavrami bir biitiin olarak degerlendirilerek, ciktilara
ulagsmadaki giivenirliligi ayn1 zamanda verimli ¢alismay1 kapsamaktadir (Pamela,

2001, 5. 92-110).

Kavram olarak kalite, dncesinde bir siirecin ve ya iiriiniin en giizel ve en iyi
seklinde olmasi iken, teknik anlamda kalite onceden tanimlanan 6zelliklerde olmak
anlaminda kullanilmaktaydi. Bu kavramlar artik miisterilerin beklentilerini

karsilayabilme olarak giiniimiizde kullanilmaktadir (Mucuk, 2001, s. 92-99).



Giliniimiizde kalite tanimi1, her konuda ve her alanda; insan, iletisim, sistem,
yapilan is, stratejik hedeflerin kalitesi vb. olan ve ayn1 zamanda tiim bunlarin etki ettigi

tirtiniin kalitesine kadar uzanmaktadir (Aksu, 2002).

2.2. Toplam Kalite Yonetimi

TKY, bir kurumum tim kaynak ve faaliyetlerini, paydaslarinin (¢alisan,
miisteri vb.) mevcut ve gelecekteki beklentilerini tatmin etmesi ve ayni zamanda is
sonuclarinda da etki edecek sekilde yonlendirmesidir. TKY yolculugu, kalite
gelistirme ¢alismalart ile 1930°1u yillarda Amerikali uzmanlarca baslatilmistir. Savas
sonrasinda Japonya’dan olumlu gelismeler yasamistir ve Japonlarin yapmis oldugu
yenilikler ile bir Japon Modeli olarak adlandirilmistir. TKY, kendini siirekli
yenileyerek gelisim saglayan bir felsefeyi ortaya koymaktadir. Bati’da 1980°1i yillarla
yayilim saglamaya baglayan TKY, ililkemizde de bu zamanlarda yayilmaya baslanmis
ve giderek tiretim, hizmet ve kamu sektdriinde de yayillmaya devam etmektedir

(Gokglimen, Yenersoy, Saraloglu, & Kogak, 1999, s. 31-32).

TKY’nin ortaya g¢ikmasi 1950 yillarinda iiretim kapasitesinin sanayide
artirilmasi maliyetlerin de azaltilarak ¢alisan etkeninin verimli olarak kullanilmasi
kaynaklidir. Ozellikle 1970°li yillar ile birlikte birgok kavram Avrupa ‘da ve Sovyetler
Birligi’'nde degismeye baslamis olup iletisim ve teknolojik alandaki de§isim ve
gelismeler bircok kavramin da degismesine etki etmistir. Etkisini davam ettiren bu
akim ile birlikte toplum bilimleri, tarih siyaset ve bu alanlardaki bir¢ok ideoloji
bilimsel ortamlarda tartisilir duruma gelmistir. Kiiresellesme ile birlikte global olarak
kullanilan yeni yonetim sistemleri, gelismekte olan iilkelerde 1980 uygulanmaya
baslanmis olup zamanla kamu kurumlarinda da uygulanmasinin olumlu olacag: s6z
konusu olmustur. Kamu kurumlarinda bu yonetim sisteminin uygulanmasi ile olusan
problemlerin agilabilecegi ortaya atilmig olup bu ise devlet ve kamu yonetimi

stireglerinin yeniden yapilandirilmasina etki etmistir (Tarhan & Ezici, 2011).



Degisim ve doniisiimlerin yasanmasi ile birlikte Taylorist ve Fordist yonetim
anlayislarinin yerine esnek iiretim anlayigina ve bireye dayali diislinceler almistir. Bu
diisiinceler igerisinde yer alan yeni yonetim modelleri anlayislar1 gézlem ve deney
yerine ekip ¢alismasini ve bireyi tesvik edici sekilde bir siireci igermektedir (Belek,
1997).

TKY 06zel sektoriin yaninda kamu kurumlarinda devlet ve toplum iliskilerinde
uygulanmaya baglanmis olup, bu uygulamanin kamusal alandaki hizmetlerde de
niteliksel bir doniigiimiiniin olmasimi hedeflemektedir. TKY’ nin dikey bir orgiit
yapilanmas1 ve hiyerarsinin yerine kurum iletisiminin yatay olarak ilerledigi ve
kurumda katilimeiligr esas alan, ige doniik bir hizmet anlayisini yerine ise vatandasa
yonelik hizmeti dnemseyen ve bunu kurumsal kiiltiir olarak temel alan, verimliligi
olustururken niceliksel bir performans degerlendirme hedefleri ile doniisiimlerin
gerceklesecegi TKY savunuculari tarafindan one siiriilen goriisler icerisindedir. Ancak
kamu hizmetlerinin islevinden 6tiirii, TKY” nin bu kurum ve kuruluslarda uygulanmasi

birgok elestiriye de yol agmustir (Tosun, 1998).

2.3. Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi

Kamu kurumlarmin vatandas (miisteri), rekabet ve degisim konularini
degerlendirerek, miikemmellige ulagmak i¢in mevcut yonetim yapilarini yeniden
tasarlamalar1 gerekmektedir. Bu konularin birbiriyle ilgili oldugu ve birbirinin
tetikledigi diisiiniilmelidir. Rekabet hem vatandas beklentilerinin gergeklesmesi hem
de degisim i¢in ¢ok 6nemli bir aractir. Bu sekilde diisiiniildiigiinde kamu kurumlarinin
tim stlireglerini ve yonetim anlayiglar1 yeniden tasarlamasi gerekmektedir. Bu
tasarimim gergeklesmesi i¢in kamu kurumlarinda 6zel kurum ve kuruluslardan ¢ok
daha zor gercgeklestirecegi miikkemmele ulagsmasi yatmaktadir. Bunun igin ise ¢alisan
ile vatandag arasindaki iliskiye kadar miikemmeli kapsayan, vatandasin ihtiyag¢ ve
beklentilerini en az maliyetle gerceklestirmeyi esas alan bir siirecin hazirlanmasi s6z

konusudur. Bu kurumlarin yonetim yapilarinin miikemmellesmesi i¢in hem bireysel



hem de kurumsal agidan bir degisim yOnetimi yapisinin olusmasi ile gerceklesir

(Okmen & Dénmez, 2005).

Sekil 1: Organizasyonlarda Siire¢ Gelistirme Stratejisi
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Kaynak: Okmen, O., Dénmez, D. (2005). Yonetsel ve Organizasyonel Yapi Agisindan Kamu

Kurumlarinda Mitkemmellik, Istanbul, KalDer, $.65.

Kiiresellesme ile birlikte diinyada hem ekonomik, hem sosyal hem de
yonetsel alanda bir degisim s6z konusudur. Bu degisimi tetikleyen unsurlar arasinda
bolgesel anlamda bir degisimin yayginlasmasi ile iletisim ekipmanlarinin gelisimi de

goriilmektedir (Yilsel, 2004, s. 1).

Son zamanlarda 6zel kurum ve kuruluslarin uyguladig: yaklagimlar kamu
kurum ve kuruluslarinda da uygulanmaya baglamistir ve bu yaklasim “yeni kamu
yaklasim1” olarak ifade edilmektedir. Bu yaklasim kamuda da etkinlik, verimlilik

kavramlari iizerinde durmaktadir. Bu yeni yaklasimda akil ve stratejik yonetim araci



ile hedeflerin yonetilmesi belirlenirken, temel hedeflerinde ise; kademeli yonetim
anlayisinin azaltildigi, daha yalin ve esnek bir yonetim kademesi ve organizasyon
yapist ile insan kaynaklarinin yonetildigi, kaynaklarin etkin kullanildigi bir kamu
hizmeti kiiltiiriini olusturmak yatmaktadir (Ugur, 2003, s. 23-37). Aym1 zamanda bu
yeni yaklasim biirokratik yaklasima karsi ¢ikarken, performans hedeflerine, ¢iktilara,
kalite ve verimlilige, daha az sayida ¢alisana, miisteri merkezli hizmet anlayisina 6nem

vermektedir (Okmen, Bastan, & Yilmaz, 2004).

Ulkemizdeki kamu kurum ve kuruluslarimim TKY’yi kuruluslarinda
uygulamalari i¢in, egitim deneyim ve finansal agidan yeterli kaynak bulundurmalari
gerekmektedir. Iyilestirme faaliyetlerinin ve takim calismalarinin ilerlemesinden ve
elde edilecek deneyimin kazanilmasindan sonra kendi 6z ¢abalari ile TKY uygulamada
disa olan bagimliliklar1 ortadan kalkabilecektir. TKY siirecinin kamu kurum ve
kuruluglarinda uygulanabilmesi, karsilasilan sorunlarin yagsanmamasi i¢in ¢aligmalara
ist yonetimden baglanilmasi, ¢alismalarin ve siirecin bir politika olarak yiiriitiilmesi
ve sonrasinda c¢alisanlara ulagmasi gerekmektedir. Bu nedenle siyasetciler ve
biirokratlar bu konuda farkindalik kazanmalidir. Bunun i¢in ise kamu kurumlarinin,
devlet ve goniillii birlikler ile galisma yapmalar1 gerekmektedir. Universiteler bu
konularda onciiliik etmeli, 6ncelikle kendileri TKY’yi uygulamali ve sonrasinda ise

diger kuruluslara rehber olmalidir (Ozevren , 1997).

Bir kamu kurumu olan yerel yonetimlerin de bu degisim ve rekabet
kosullarinin gerekliliginin goz 6niinde bulundurularak degerlendirilmesi, yonetsel ve
organizasyon yapilarin1 vatandas ihtiyag ve beklentilerini kapsayacak sekilde
reorganize etmeleri gerekebilir. Bu degisimi olustururken bir ydnetim modeli
uygulamalari, yonetsel yapilarini dinamik ve sistemli bir sekilde tasarlamalar
acisindan fayda saglayabilir. Tekirdag Biiyliksehir Belediyesi, 2016 yilinda TKY
caligmalarina baglayarak EFQM Miikemmellik modelini esas alan bir yonetim anlayisi

ve kiiltiirli olusturma ¢alismalarina bu kapsamda baglamustir.

Kamu kurum ve kuruluslarinin TKY’yi uygulamaya baslamasinda artis
oldukca hizli olup, iilkemizde Kalder’in 6diil siirecine bir ¢ok kamu kurum ve

kurulusu da aday olmaktadir. Kamu yonetim siireglerinde de TKY ’nin biirokrasiyi
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azalmasi, vatandas odakli ¢aligmayi hedeflemesi ve kamu siireclerinin yeniden
yapilanmasinda 6nemli bir uygulama araci haline gelmesi benimsenmeye baglanmaistir.
TKY uygulamalar ilk olarak Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan baslatilmis ve zaman
igerisinde birgok kamu kurum ve kuruluslarinca da uygulanmaya devam etmistir

(Ozgen, 2004).



3. EFQM MUKEMMELLIK MODELI

EFQM Miikemmellik Modeli, Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (European
Foundation for Quality Management) tarafindan olusturulmus yonetim modelidir.
Avrupa Kalite Yonetim Vakfi, Avrupa’nin 6nde gelen 14 kurumu tarafindan (Bosch,
BT, Bull, Ciba — Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestle, Olivetti, Philips,
Renault, Sulzer ve Volkswagen) 1988 yilinda  “Avrupa’daki kuruluslarin
stirdiiriilebilir miikkemmelligi erisimlerini saglamak™ amaciyla kurulmus bir vakiftir
(KalDer, 2019). Kar amac1 olmayan ayni zamanda vakif olan EFQM, online seminer,
calistay, konferans ve farkli etkinlikler ile elde edilen basariyr paylagsmaktadir. Bu
amagla EFQM miikemmellik konusunda deneyimlerini paylasan diinya genelinde
temsil 6nderligi olan kurum ve ydneticileri bir araya getirerek, kurumlarin kendilerini
gelistirmeye yardimci olan bir ag olusturmaktadir (EFQM Miikemmellik Modeli,
2013).

EFQM Miikemmellik Modeli, boyut ve sektor farketmeksizin tiim kuruluglar
(kamu kurum ve kuruslari, STK’lar, 6zel kurum ve kuruluslar) tarafindan
uygulanabilen, kurumlarin miikemmellik kavramlarindaki kriterler kapsaminda
kendilerini degerlendirmelerini esas alan, elde edilen sonuglar (giiglii yonler,
tyilestirmeye acik alanlar) kapsaminda ise siirekli gelisimi saglamayi hedefleyen
yaklasim olup; sonuglar 1s18inda olusturulan gelisim planlariyla da siirekli gelisim
yayilimini saglamay1 hedeflemektedir. Yaygin bir yonetim modeli olarak kullanilan
EFQM Miikemmellik Modeli, diinya ¢apinda 30.000’in lizerinde kurulus tarafindan
uygulanmaktadir (European Foundation for Quality Management, 2019).

3.1. EFQM Miikemmellik Modeli’nin Amaci

[lk kez 1992 yilinda Avrupa ’da kurumlarin iyilestirilmesi amaciyla
kullanilan EFQM Miikemmellik Modeli, kurumlara miikemmellik yolu ile ilgili
nerede olduklarini anlamalar1 konusunda bir ¢erceve sunar. Model, belirlenen vizyon

ve misyona ulasilmasi i¢in elde edilen giiclii yonler ve potansiyel bosluklarin nerede



olduklarini ve ayrica nereye odaklanilmasi gerektigini ve kurumlarin siirdiiriilebilirlik,
kurumsal sosyal sorumluluk konularinda performansini sunmaktadir (Radoslav &

Miriam, 2015).

EFQM Miikemmellik Modeli, BM Kiiresel ilkeler So6zlesmesi nin;
stirdiiriilebilirlik, sosyal sorumluluk ve inisiyatif almasi gerekli kurumlarin tagimasi
gereken 10 ilke olarak belirlenen kiiresel faaliyetlerde etkin olma, saygi gostergeme

ve bu faaliyetlere uymay1 gerektirmektedir (EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s. 6).

Biiyiikliik ve ya olgunluk fark etmeksizin kuruluslarin basariya ulagmasini
saglama yolunda yonetim sistemleri olmasi gerekliligi yatmaktadir. EFQM
Miikemmellik Modeli bu yolda kullanilabilecek uygun bir aragtir. Kurumlarin vizyon,
misyon ve gii¢lii yonlerinin ve kurumsal miikemmellige gidecekleri yolun neresinde
olduklarin1 fark etmesini saglar. Kurumlarm, distincelerini ortak bir dil ile
yayabilmesini, uygulanan ve planlanan faaliyetlerin tekrarlarinin onlenmesi igin
yapilacaklar1 belirlerken, tiim bunlar i¢in ise temel bir yap1 olusturmayi saglamaktadir.
EFQM Miikemmellik Modeli bir¢ok ara¢ ve yonetim modeli ile birlikte kullanilarak

biitiinsel bir bakis acis1 olusturmay1 saglamaktadir.

3.2. EFQM Miikemmellik Modeli’ nin Yapisi

Asagida sekil 2’ de belirtilen EFQM Miikemmellik Modelinin temel
kavramlari, uygulanmasi zorunluluk icermeyen bir model olup, sekil 3°te belirtilen 9
farkli kriterden olusmaktadir. 1lk bes kriter “girdi” kriteri olup; kurulusun
faaliyetlerini ve bu faaliyetleri nasil gergeklestirdigini ifade ederken, son dort kriter
olan “sonu¢” kriterleri ise kurulusun neler gerceklestirdigini géstermektedir. Her bir
kriterin kendi basliginin igerisinde daha iyi desteklenmesi ve anlasilabilir olmasi igin
alt kriterleri de mevcuttur. Ayrica her bir alt kriter, sekil 2’de belirtilen Temel
Kavramlar ile iliskilidir (EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s. 13).
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3.2.1 Temel Kavramlar

EFQM Miikemmellik Modeli’ nin temel kavramlart miikemmel kuruluslarda
olmas1 gerekli kavramlar1 tanimlamaktadir. Bu kavramlar sekil 2’de de yer alan
kavramlar olup ulasilmasi hedeflenen uygulama asagida belirtildigi gibidir (EFQM
Miikemmellik Modeli, 2013, s. 6-10).

Miisteriler Icin Deger Katma: Modele gore milkemmel kuruluslar
miisterilerinin/vatandaslarinin beklenti ve firsatlarini anlar,
miisterilerinin/vatandaglarinin beklentilerini bu dogrultuda siirekli tahmin ederek

kargilamaktadir.

Siirdiiriilebilir Bir Gelecek Yaratma: Mikemmel kuruluslar performanslarini
iyilestirirken, ekonomik kosullari, toplumsal kosullar1 ve cevresel kosullar1 da

tyilestirmekte ve olumlu etki olusturmaktadir.

Kurumsal Yetenekleri Gelistirme: Miikemmel kuruluslar kurumsal sinirlarinda olan

ve disarida devam eden degisimi yonetir ayn1 zamanda yetenegini siirekli gelistirir.

Yaraticihk ve Yenilesimden Yararlanma: Modele gére miikemmel kuruluslar,
paydaslarini siirekli tetikler ve harekete gecirir, onlar1 sistematik ve stirekli iyilestirme

dongiisii igerisinde bir yenilesim degeri olusturur.

Vizyoner, Esin Veren ve Biitiinsel Liderlik: Miikkemmel kurulus liderleri, gelecegi
yon veren ve gergeklestiren, kurulusun deger ve etik anlayis1 dogrultusundaki 6rnek

kisilerdir.

Ceviklikle Yonetme: Model kapsaminda miikemmel kuruluslar tehdit ve firsatlari

belirlerken bunlar1 verimli ve etkin bir sekilde yonetme yeteneklerine sahiptir.
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Calisanlarin  Yetenekleriyle Basarma: Modelde mikemmel kuruluslar ig
paydaslarina deger verir ve c¢alisanlarinin bireysel ve kurumsal amaglarini
gerceklestirmeleri i¢in gereken her tiirlii, egitim, donanim ve her tiirlii kaynak vb.

gerec ve imkanlar1 saglar.

Miikemmel Sonuclar1 Siirdiirme: Miikemmel kuruluslar tiim paydaslarinin
gereksinimlerini karsilar ayn1 zamanda siirdiiriilebilir sonuglar1 saglar. Buna gore
mitkemmel kuruluslar, misyonlarin1 gergeklestirmeleri i¢in hangi temel sonuca
ulagmalar1 gerektiginin farkinda olup, bu kapsamda vizyon ve stratejik amaclarina
sebep ve sonug iligkileri ¢ercevesinde politikalarini sistematik olusturarak yonelirler.
Ayni zamanda hedeflerini olustururken bagka kuruluslar ile degerlendirerek,

kiyaslama yoluna giderek kendilerini gelistirir ve stratejilerine yon verirler.

Sekil 2: EFQM Miikemmellik Modeli Temel Kavramlari

@  Migterileri icin Deger Katma

Miikemmel Sonuclan Siirdiirme

@ Sirdirilebilir bir
| Gelecek Yaraima

Calisanlarin
Yetenekleri ile

Basarma

® Kurumsal
Yetenekleri
Geligtirme

|
Ceviklikle Yonetme @ /

—® Yarahcilk ve YenilesimdenYararlanma

Vizyener, Esin Veren ve Bitinsel Liderlik

o__

Kaynak: EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s. 5.

12



3.2.2. Kriterler

EFQM Miikemmellik Modelinde amaglanan, kurumun siirecleri, politikalari
ve stratejileri ile birlikte yoneterek bunu yaparken calisanlari ve kaynaklariin ise
uygun bir liderlik anlayis1 ile yonetilmesini saglamak, olusturdugu etkiler ile bu
anlayis1 is sonuglarina yansitmaktir. EFQM Miikemmellik Modeli bu yapist ile
kurumlara stratejik bir yonetim araci olarak fayda saglamaktadir (Emgin, 2006, s. 7).

Sekil 3: Kriterler - EFQM Miikemmellik Modeli Yapisi

EFQM Miikemmellik Modeli asagida yer alan sekil 3’te de gosterildigi gibi 9
farkli kriterden olusmaktadir ve her bir kriterin birbiri ile etkilesimi, kriterler arasi
girdi ve ¢ikti iliskisi s6z konusudur. Bu kriterlerin siralamasi asagida belirtildigi
gibidir (EFQM Miikemmellik Modeli, 2013).

Girdiler Sonuglar
. —

Liderlik Caliganlar Suregler, Calsanlarla ilgili | Is
Urtinler ve Sonuglar Sonuglar

Hizmetler
Strateji Misterilerle

llgili Sonuglar

| Isbirlikleri ve | Toplumla flgili

Kaynaklar Sonuglar

-4

Ogrenme, Yaratialik ve Yenilesim
Kaynak: EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s.5.

Kriter 1 : Liderlik
Kriter 2 : Strateji

Kriter 3 : Calisanlar
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Kriter 4 : Isbirlikleri ve Kaynaklar
Kriter 5 : Miisteriler

Kriter 6: Miisteriler ile Tlgili Sonuglar
Kriter 7: Calisanlarla Ilgili Sonuglar
Kriter 8 : Toplumla Ilgili Sonuglar

Kriter 9: Is Sonuglar1’ dir. TBB’nin uygulamalari ile ilerleyen basliklarda bu

kriterler arasi iligki ve kriterlerin uygulanmasina yonelik sistem belirtilmistir.

3.2.3. RADAR

Stirdiiriilebilir basartyr saglamak amaciyla kullanilan EFQM Miikemmellik
Modeli {i¢ unsurdan olugsmaktadir. Bunlar; sekil 2’ de belirtilen Miikemmelligin Temel
Kavramlari, sekil 3°te yer alan EFQM Miikemmellik Modeli ve bu modele bir gerceve
saglayan sekil 4’te belirtilen RADAR yaklasimidir. EFQM Miikemmellik Modeli
kurumlardaki liderlerin sonuglar1 nasil elde ettigine iliskin neden-sonug iligkilerini
anlamalarimi saglarken, RADAR kurumun performansini sorgulama araci olarak
gorilmektedir. Aym1 zamanda RADAR, modelin tanima, 6diil ve degerlendirme

stireglerinde bir sorgulama mekanizmasi gorevi listlenmektedir (EFQM Miikemmellik
Modeli, 2013, s. 4-5).
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Sekil 4: EFQM Miikemmellik Modeli Radar
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Kaynak: EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s.5.

3.3. EFQM Miikemmellik Modeli’ nde Ozdegerlendirme

EFQM Miikemmellik Modelinde 6zdegerlendirme bir yonetim modeli olarak
degerlendirilirken, kurumun faaliyet ve is sonuclarinin sistematik olarak gozden
gecirilmesi olarak tanimlanir. Degisen ve gelisen yonetim yaklasimlari ¢er¢evesinde
kurumsal miikemmellik anlayisin1 benimseyen iilkeler bu yaklagimi hem ulusal hem
de uluslararasi olarak farkli modeller ile tesvik etmektedir. Bu kurumsal miikemmellik
modellerinden en yaygin olanlar1 ve Japonya’da Deming, ABD’de Malcolm Baldrige,
Avrupa’da ise EFQM modelleridir. Ulkemizde de EFQM kriterlerini benimseyen
Miikemmellik Modeli benimsenmistir. Bu modeli benimseyen ve uygulayan
kuruluslar, 6zdegerlendirme aracini kullanarak kuvvetli yonleri ile iyilestirmeye agik
alanlarim1 belirlemekte, olusturduklar1 faaliyet plani ile yonetim yaklagimlarini ve

sistemlerini iyilestirme firsat1 elde etmektedir (KalDer, 2019). EFQM miikemmellik
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Modelinde 6zdegerlendirme bahsedildigi lizere kurulusu degerlendirmek i¢in, stratejik

ve sistematik bir arag olarak uygulanan bir degerlendirme aracidir.

Ozdegerlendirme farkl1 yaklasim ve farkli bir takim riskleri barindirmaktadir.
Bu yaklagimin benimsenmeden once kurumun EFQM Miikemmellik Modelinden ve
0zdegerlendirmeden  beklentisini/beklentileri net olarak ortaya koymasi
gerekmektedir. Bu modelde amaglanan sey ‘hizli bir diizeltme’ saglamak degildir.

Modelin uygulanma amaci uzun vadede kuruma katkisidir (Davies, 2004).
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4. EFQM MUKEMMELLIK MODELI’NIN KRITERLERI VE
TEKIRDAG BUYUKSEHIR BELEDIYESI UYGULAMALARI

Mayis 2016° da kalite calismalarina baslayan, gerceklestirdigi kalite
caligmalari sonucu 2017°de Entegre Y 6netim Sistemlerinde belgelendirilen TBB, aym
yil UKH’ ya katilm saglayarak EFQM Miikemmellik Modelini uygulayacagini
taahhiit eden bir protokol de imzalamistir. TBB, 2017 yilinda EFQM Miikemmellik
Modelinde ilk 6zdegerlendirme ¢alismalarina baslayarak, O6zdegerlendirme sonrasi
olusan iyilestirmeye agik alanlartyla bir yol haritasi hazirlamis ve iyilestirme
projelerini baglatmistir. Eyliil 2018° de EFQM Miikemmellik Modelinin yetkinlik
kategorisine bagvurarak, KalDer’ den gelen bagimsiz degerlendiriciler tarafindan
degerlendirilmistir ve bu yil degerlendirmeler sonucunda Avrupa Kalite Yonetim
Vakfi tarafindan “EFQM Miikemmellikte Yetkinlik” kategorisinde 4 yildiz belgesini

almaya hak kazanmistir.

Yukarida anlatildig: gibi, EFQM Miikemmellik Modeli dokuz farkli kriterden
olusmaktadir. EFQM Miikemmellik Modeli’nin, 5. kriteri “Miisteriler” basligindan

3

olusur ancak bu kriter basligi TBB i¢in “vatandaslar” olarak tanimlanmistir. Buradan
yola ¢ikan TBB, basta vatandaslar olmak {izere tiim paydaslarinin beklentilerine daha
1y1 odaklanmay1 saglayan bir ger¢eve olusturarak paydaslarini yeniden tanimlamistir.
Paydaslarina etki edecek hedefleri kapsaminda 2015-2019 Stratejik Planina uygun
yonetim sistemlerini kapsayan sekil 5’te belirtilen bir yol haritasi hazirlamistir.
Modelin uygulanmaya baslandig1 giinden itibaren TBB, hizmetlerinin ve is

sonuglarinin daha anlamli olmasinda ve iyilesmesinde Miikemmellik Modelinden bir

yol gosterici olarak faydalanmaktadir.

17



Sekil 5: TBB Kurumsal Miikemmellik Yol Haritas1 (2016 - 2022)
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Kaynak: TBB EFQM Miikemmellik Modeli Tanitim Brosiirii, 2018.
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EFQM Miikemmellik Modeli, daha Oncesinde de belirtildigi gibi 5 girdi
kriteri ve 4 sonug kriteri ile toplamda 9 kriter iizerine odaklanmaktadir. EFQM
Miikemmellik Modelinin bu kriterleri kapsaminda TBB’nin Miikemmellikte Yetkinlik
Basvuru Dokiimani’nda (2018) tanimlanan yaklasim ve c¢alismalar1t asagida

Ozetlenmistir.

4.1. Kriter 1: Liderlik

TKY felsefesinde liderlik ve liderlerin destegi 6nemli unsurlar icerisinde yer
almaktadir. Liderlerin kurumda iletisimin artmasi, ekip ¢aligmasinda itici giic ve
destek olmalarmin yaninda iletisimin etkinliginin artmasi ve yeniliklere tesvik
edilmesinde de oldukga kritik iglevleri vardir. Kurumdaki vizyonu gelistiren liderler
stirece katilim sagladiklarinda, temelde var olan kriz yonetiminden siirekli iyilesmeye

ve gelismeye gegmede Onciiliik eden gruplardir (Gedikli, 2003).

EFQM Miikemmellik Modeli’ nde miikemmel kuruluglarda liderler, gelecege
sekil verir ve kurumun etik deger ve anlayislar1 kapsaminda siirekli giiven asilayarak,
stirdiiriilebilir basariy1r saglayacak sekilde gereken caligmalari gilivence altina alir

(EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s. 12).
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Tablo 1: TBB Misyon, Vizyon ve Temel Degerleri

Misyon

Tekirdag’da kirsalda ve kentte yasayanlarin yasam kalitesini artirmak i¢in belediyecilik hizmetlerini
vatandaglarin talep ve dnceliklerini dikkate alarak, insan odakli, ¢evreye duyarli ve katilimer bir
anlayisla yerine getirmek.

Vizyon

Giglii sanayisi, tarim ve hayvanciligi, lojistik yatirimlari, turizmi ve iiniversitesi ile ¢evreye duyarli
kentlesmesini tamamlamis, yasanabilir, giivenli ve mutlu bir Tekirdag.

Temel Degerler

Cumhuriyetin deger ve ilkelerine bagli

Kaliteli ve vatandas odakl1 hizmet sunan

Giller yiizlii, yapici ve ¢oziim odakli yaklagima sahip

Cevreye, insana ve diger canlilara, kiiltiirel degerlere ve tarihi dokuya saygili

Sosyal, adil, seffaf, katilime1 ve demokratik belediyecilik hizmeti sunan Etkili, verimli ve
stirdiirebilir kaynak tahsisi ve kullanimina odaklanmis

Ilge belediyeleri ile esgiidiim iginde calisan

Yenilige ve gelisime agik

Toplumsal sorumluluga sahip
Kaynak: TBB 2020-2024 Stratejik Plan1 www.tekirdag.bel.tr Erigim Tarihi (10.09.2020)

EFQM Miikemmellik Modelinde liderligi tanimlayan her kriter; iletigim,
ulasilabilirlik, takdir etmek ve O6rnek olmak olarak sayilmaktadir. Modele gore
miikemmel liderler, kalici basar1 saglamak icin sistemleri ve bunlara iligskin eylemleri
hayata gecirerek vizyonu ve misyonu gergeklestirirler (Talan, Yayla, Ceryan, Sigsman,

& Yildiz, 2013, 5. 323) .

Tablo 1’de yer alan misyon, vizyon ve temel degerler; TBB stratejik planinda
belirlenmis kurumun vizyonunu, bu vizyona ulagsmak i¢in yapmasi gereken faaliyetleri
ve bu faaliyetleri gergeklestirirken temel degerleri olarak tanimladig1 paydaslarina
aktardigi, vazgegmedigi yasattigi kurallari ifade etmektedir. Bu tanimlar TBB stratejik

planinda yer alirken, model ile bu tanmimlarin gergeklesme durumlar
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degerlendirilmektedir. EFQM Miikemmellik Modeli ile; belirlenen vizyonun
gerceklesmesi  ve kurumun bunu nasil ve hangi gostergelerle sagladigi
belirlenmektedir. Kurumun temel degerlerini ise kiiltiir olarak yasatmak i¢in modelde
onemli olup, liderlerin bu kiltirii olusturmak i¢in yapmasi gereken davranis ve
yaklagimlar degerlendirilmektedir. Buradan anlasiliyor ki stratejik siireglerin hayata
gecirilmesini destekleyici ¢alisma ve uygulamalar EFQM Miikemmellik Modeli

kapsaminda degerlendirilmektedir.

Sekil 6: TBB Liderlik Yaklasim

- 4

. e
YTinsgL LiDER
4 e

Kaynak: TBB Kurumsal Miikemmellikte Yetkinlik Bagvuru Dokiimani1,2018, s.2.

TBB’de, EFQM Miikemmellik Modeli yaklasim ve uygulamalari
baglatildiktan sonra, vizyon, misyon ve temel degerleri kapsayan kurumun liderlik

yaklagimin belirlenmesi gli¢lendirilmesi adina galigmalar baglatilmistir.
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2015-2019 Stratejik planinda olusturulmus kurumun vizon, misyon ve temel
degerleri liderlik yaklasimi kapsaminda ele alinmigtir. Stratejik planlarda yer alan
tanimlarin uygulamalarda hayata gecirilmesi i¢cin EFQM Miikemmellik Modeli

kriterlerine gore ¢alismalara baglanmustir.

Farkl1 yonetim kademelerinde yer alan liderler ile gerceklestirilen galistaylar
(liderlik kamplar1) ile TBB, sekil 6’da yer alan kendi deger ve etik anlayis1 ile vizyonu

gerceklestirecek, misyonuna destek olan Liderlik Yaklagim’ in1 olusturmustur.

EFQM Miikemmellik Modeli ile baslatilan liderlik ¢alismalar1 kapsaminda
TBB’ nin liderlik taniminin belirlenmesi ve TBB’ de yeni bir liderlik yaklagiminin
olusturulmasi i¢in kurumda yer alan liderlerin katilimi ile Liderlik Calistaylari
gerceklestirilmistir. Katilimeilar 6ncelikle EFQM Miikemmellik Modeli’nin liderlik
yaklagimi lizerinde GZFT analizi yapmislardir. Bu analiz gruplar tarafindan yazilmis
birebir cimlelerden olugsmaktadir. Kurumun liderlik taniminin olusmasindan sonra bu
tanimi dolduran ve liderligin geregini yapmasi beklenen kesimin sahip oldugu liderlik
kiiltiiriiniin giiclii yonleri, zayif yonleri, karst karsiya olduklart firsat ve tehditler
siralanmustir. Liderlik ¢alistayinda her bir katilimci ncelikle bireysel degerlerini tespit
etmis, bu degerler arasindan  eleme yaparak kendisi i¢in vazgegilmez olan ve
liderlik faaliyetlerini etkileyen birincil degerlerini belirtmistir. TBB liderlerinin 6ne
cikan en giiclii  bes degeri sirasiyla; diiriistlik, c¢aliskanlik, yenilige agiklik,
sorumluluk ve basar1 olarak belirlenmistir. Ayrica liderlik c¢alistayr ile TBB
liderlerinin, kurumsal ilkeler (degerler) ile uyumlu bireysel bazda derlemeleri
olusturulmustur. Her bir katilimcinin kendi ekibini degerlendirerek bireysel tutum ve
davraniglar1 iizerinden 6zdegerlendirme yapmasi saglanmistir (Seckin & Cabuk,

2018).

Yapilan liderlik ¢aligtay1 sonucunda TBB’ de lider; “belediyenin temel ilke ve
stratejileri dogrultusunda, tiim paydaslara yarar saglayan, gelecege doniik yonlendirici
projeleri yoneten ve yoOnlendiren kisiler” olarak tanmimlanmistir. Ayrica yapilan
caligtaylar sonucunda TBB’nin liderleri; Stratejik ve Operasyonel olmak {izere iki ayr1

baslik altinda belirlemistir.
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TBB’ deki Stratejik Liderler agagida yer alan pozisyonlardan olusmaktadir.
Baskan

Baskan Danigsmanlari

Genel Sekreter

Genel Sekreter Yardimcilar

Teftis Kurulu Bagkani

Hukuk Miisaviri

TBB’ deki Operasyonel Liderler ise,
Daire Bagkanlar1

Sube Miidiirleri

Sefler

Ekip Sorumlulari olarak tanimlanmastir.

EFQM Miikemmellik Modeli uygulamalarimi baglatan TBB, siirdiiriilebilir
basariy1 saglama yolunda toplumun ve vatandasin beklentilerini, belirlenen degerler
dogrultusunda hayata gecirmek i¢in Daire Baskanliklar1 diizeyinde diizenli olarak
brifing, YGG, KMK ve belediye hizmetleri igin diizenlenen kurul ve komisyon
toplantilar1 gerceklestirerek; yatirim projeleri, sosyal projeler, iyilestirme projelerinin
tanimlanan zamanda bitirilmesi hedeflemektedir. Bu amagla yetmis farkli konu ve
amagla yiiritiilen toplantilar, modelin uygulanmasi ile birlikte degerlendirmis, s6z
konusu giindemler sadelestirilerek, ama¢ ve icerik kapsaminda yeniden
olusturulmustur. Tablo 2’de belirtilen Temel Yonetim Toplantilari bu amagla
olusturulmus olup, EFQM modelinin liderlik kriteri kapsaminda TBB bu toplantilarin

i¢ paydaslarini, yontemini yeniden tanimlamistir.
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Tablo 2: TBB Temel Yonetim Toplantilar:

SIR ..
TOPLANTIN i . SUREC
PERIDO s
Qo IN ADI T KAPSAM LIDER SAHIBI
Meclis , Meclis o
1 Toplantisi Aylik Giindem konular1 Baskan TBB Meclisi
Enclimen Gilindeme alian evraklarin
2 Toplantisi Haftalik | karara baglanmasi TBB Bagkant | TBB Baskan
Yatirim izleme
ve Yatlrlm . programinin
3 | Degerlendirme | Aylik ?.Zle“.‘lne?l. ve yatrim proje (Sselfe' Genel Sekreter
Kurulu Onerilermin . ekreter
Toplantilar: degerlendirilmesi
Biitce ve .. . .
Performans Yillik B..u tgeler.m. teklif_gonay Mali Hizmetler
4 siireclerinin TBB Baskani —
Program 8 .. ; Dairesi Bagkan1
Toplantis: degerlendirilmesi
Ic Kontrol : ; - ..
Eylem  Plant | Yillik I¢ kontrol sisteminin islerligi | Genel Mali Hizmetler
5 N . ve eylemlerin gergeklesme | Sekreter .
Degerlendirme . . Dairesi Bagkani
Toplantist durumlar1 incelenmektedir. | Yardimecisi
EFQM yaklasimi ¢aligmalari
6 U Aylik ile ozdeg"e rnle.r.ldmn.e TBB Bagkani | TBB Baskani
Toplantisi sonuglarmin  goriisiilmesi,
[AA’larin belirlenmesi
YGG
Toplantisi T Yonetim
! (KYS, ISG ve| Yilhk YGG girdileri TBB Baskant | 1o dilcisi
CYS)
8 UKOME Aylik Ulasim koordinasyon TBB Baskani | TBB Baskant
Toplantisi kararlar
Tehlike
Gruplarin
9 ISG Kurul [a  gore |[ISG  kapsamma  giren |Ilgili Daire | Tiim Daire
Toplantilar (Aylik, konular Bagkant Bagkanlari
ki Aylik,
Ug Aylik)
- Altyap1
AYKOME Ust Altt Aylik . Kurum/Kuru | Fen Isleri
10 | Kurul Altyap1 ve listyap1 konulari o
Toplantist 1u§lar1_ ve | Dairesi Bagkani
Belediyeler
Saglik Isleri
ISO 22000 . Saghk lsleri | Dairesi Baskani
11 |GGYS YGG|Yillik Scf:];(lzr kapsamma  giren | ;o i (GGYS
Toplantisi Bagkant Y 6netim
Temsilcisi)

Kaynak: TBB Kurumsal Miikemmellikte Yetkinlik Bagvuru Dokiimani, 2018, s.9.
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TBB Liderleri, KYS c¢alismalart kapsaminda hazirlanan siiregler
dogrultusunda KRY faaliyetlerinin islerligini garanti altina almak, KRY sistemlerini
olusturulmak ve etkin olarak yiiriitilmesini saglamaktan sorumludur. Bu kapsamda
kurumsal risklerin belirlenmesinde siire¢ sahibi ve birim liderleri tarafindan;
operasyonel (siiregler, projeler vb. ), finansal, politik, teknolojik, stratejik ve dis
olaylardan kaynaklanan riskler belirlenerek puanlanir ve derecelenir. Mevcut
kontroller ve alinmas1 gereken aksiyonlar ile tanimlanan risk ve aksiyonlar YGG ve

Kurumsal Risk Yonetim Toplantilarinda ilgili liderlerin katilimi ile yonetilmektedir.

TBB Liderleri, modelin uygulanmaya baslanmasindan sonra, c¢alisanlardan
gelen Onerilerin degerlendirilmesi i¢in olusturulmus olan kurulda, belirli periyotlarda
diizenlenen toplantilara katilim saglayarak iyilestirilme yapilacak Onerileri
bagliklarinin hayata gecirilmesinde aktif rol almaya baslamislardir. Liderler,
calisanlarin i sagligi ve gilivenligi konusundaki oOnerilerini 2015 yili itibaren
ramakkala kart sistemi ile takip etmekte iken diizeltici faaliyetler ile iyilestirmelerin
yapilmas1 adina ilgili kurullara katilim saglayarak degerlendirmeye model
cercevesinde baslamis bulunmaktadirlar. Bu amagla EFQM Miikemmellik Modelinin
liderlik kriterinin gerekliliklerini 6n planda tutarak, yapilan iyilestirmelerin hayata
gecirilmesinde de aktif olarak yer almaya baslamiglardir. TBB’nin kurumsal
gelisiminde YoOnetim Sistemleri altyapisinin  olusturulmasimin ayrica EFQM
Miikemmellik Modeli anlayisinin benimsemesinin ardindan; kurum kiltiird, liderlik,
stire¢ bazli ¢alisma, yonetim ve paydas odaklilik anlayisinda da bir degisim siirecine
bagladig1 goriilmektedir. TBB liderleri bu degisim siirecine destek vermeye ve bu
degisim siirecinde aktif olarak yer almaya baglamislardir. TBB, EFQM Miikemmellik
Modelini Uygulamaya basladiktan sonra, modelde yer alan kriterler kapsaminda, yilda
bir defa ve diizenli olarak gergeklestirdigi CMA ile, ¢alisaninin geri bildirimde
bulundugu TBB’nin liderlik kriterinin de 6l¢iildiigii temel basliklar kapsaminda

anketler uygulamaktadir.
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4.2 Kriter 2: Strateji

EFQM Miikemmellik Modeli kapsaminda miikemmel kuruluslar,
vizyonlarii ve misyonlarinin odagina paydaslarini alan stratejiler olusturmalidir. Bu
kapsamda olusturacag: stratejilerini destekleyecek; faaliyetler, politikalar, siiregler,
yaklagim ve uygulamalar hazirlamalidir (EFQM Miikkemmellik Modeli, 2013, s. 16).
Bir kurumun stratejilerini belirleyebilmesi i¢in en 6nemli girdisi sonug gostergeleri
yani performans sonuclaridir. Kurum, silire¢ ve uygulamalarinin sonucu olan
performans durumunu her yil gerceklestirdigi 6zdegerlendirme ile almaktadir.
Stratejik gelistirme siirecinin 6nemli girdileri; EFQM Miikemmellik Modeli ve
0zdegerlendirme siirecinde hazirlanan; kurumun paydaslarinin algir sonuglari,
ithtiyaclar1 ve beklentileri; bunun yaninda yapilan kiyaslama sonug¢larindan elde edilen
performans durum sonuglari ile olusmaktadir. Bu nedenle model ve Ozdegerlendirme
kurumun strateji gelistirme siireci i¢in 6nemli girdiler olusturur. Stratejik konulara
odaklanan performans 6l¢iim sistemi ve 6zdegerlendirme kurumun tamamini gosterir

ve kurum bu degerlendirme 15181nda uygun stratejileri gerceklestirebilir (Sara¢ & Efil,
2009).

TBB, 2015-2019 doénemi Stratejik Plani, 5018 sayili Kamu Mali Yonetim ve
Kontrol Kanunu gergevesinde hazirlanmstir. Stratejik planlamanin tamamlanmasinin
ardindan sirasiyla; performans programi (her yil), biitce caligmasi, faaliyet raporu
hazirlanmaktadir. Bunlara bagli olarak belirlenen hedefler kapsaminda her yil
performans degerlendirmesi yapilmaktadir. Bu degerlendirmelerin aylik, haftalik, ii¢
aylik gibi daha kisa periyotlar ile EFQM Miikemmellik Modeli ger¢evesinde takip

edilmektedir.

Sekil 7: Stratejik Plan Hazirhk Kurullar

Stratejik Plan

Calisma Ekibi

lice Belediyeleri ve
- Hizmet Birimleri
. Koordinasyon Ekibi

Kaynak: TBB, 2015-2019 Stratejik Plam
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TBB stratejik plan ¢alismalarin1 kademeli bir organizasyon yapisi igerisinde
sekil 7’de wverilen ekipler esliginde hazirlamaktadir. TBB, ilge belediyeleri ile
koordinasyonunu saglamak igin “Hizmet Birimleri Koordinasyon Ekibi’ni
olusturmustur. Bu amagla ilge diizeyi dnceliklerinin belirlenmesini saglamakta olup,
bu dncelikleri Biiyliksehir Belediyesi Stratejik Planina yansitmaktadir. Yukarida yer

alan sekil 7°de bu ekiplerin ¢alisma sistemi sematik olarak gosterilmektedir.

TBB’nin 2015-2019 yillarma ait olan ilk Stratejik Planinda 9 stratejik alani
asagida belirtildigi gibidir.

Tablo 3: TBB 2015-2019 Stratejik Plan Alan Tablosu

2015-2019 Yillarina ait Stratejik Plan’in Ana Amaclari

1. Kurumsal Gelisim ve Hizmet Etkinligi: Hizmet ve vatandas odakli bir y6netimi

olusturmak i¢in belediyenin kurumsal kapasitesini artirma

2. Katihma1 ve Uyumcu Kent Yonetimi: Paydaslarla etkin bir iletisim i¢inde katilimc1 ve

uyumlu bir kent yonetimi olusturmak

3. Altyapr: Tekirdag’in daha yasanabilir bir kent olmasi i¢in kentsel ve kirsal yerlesim

alanlarimin altyapisini gliglendirmek

4. Ulasim: Toplumsal ihtiyaglar ve bilimsel yaklasimlar g¢er¢evesinde vatandaglarin

ekonomik, siiratli, rahat ve giivenli sekilde ulagmasini saglamak

5. Cevre-Saghk—Esenlik: Cevre, saglik, esenlik konularinda gerekli 6nlem ve uygulamalari

aktif bir sekilde yerine getirerek vatandaglarin yasam kalitesini artirmak

6. Kiiltiirel Tarihi Yap - Sosyal Yasam: Tekirdag in kiiltiirel degerlerini korumak, tanitmak

ve zenginlestirmek suretiyle sosyal yapiy1 gli¢lendirmek

7. Sosyal Dayamisma: Tekirdag’da sosyal uyumu giiclendirmek, vatandasin refah ve
mutlulugunu artirmak amacina yonelik olarak sosyal yardimlari ve diger destekleri ihtiyag
duyan hanelere zamaninda ve etkili sunmak

8. Afet Yonetimi: Deprem ve diger afetlerden kaynaklanabilecek olan can ve mal kayiplarini

afet dncesi ve sonrasi faaliyetlerle en aza indirmek

9. Kent Ekonomisi: Kentsel ve Kirsal Kalkinma: Kent ekonomisinin biitiinsel bir ¢cercevede
gelisimini saglamaya yonelik olarak sanayi ve tarim alanlari ile turizm sektoriine yonelik
yiiksek katma deger ve hizmet kalitesi artigina yonelik ¢aligmalart yiirlitmek ve destek vermek

Kaynak: TBB Stratejik Plani, http://www.tekirdag.bel.tr/stratejik_plan Erigim Tarihi (24.04.2019)

27


http://www.tekirdag.bel.tr/stratejik_plan

Tablo 3’te, TBB’nin stratejik amaglar1 yer almaktadir. TBB bu amaglarini
gerceklestirmeye yonelik her bir alan bashigi kapsaminda ve EFQM Miikemmellik
Modeli gergevesinde farkli projeler gergeklestirmektedir. Ornegin; 1. alan basligi olan
“kurumsal gelisim ve hizmet etkinligi” ne yonelik amacini yerine getirmek igin;
calisan yetkinlik ve performans sisteminin iyilestirilmesi kapsaminda proje aksiyonlar
baglatmistir. S6z konusu c¢alisan yetkinliklerinin belirlenmesi igin proje ekipleri
olusturmus; Oncelikle calisana iliskin gérev tanimlarini hazirlamig, pozisyon bazli
calisan yetkinliklerini ayrica olusturmustur. Ayn1 zamanda yine stratejik planda yer
alan, kurumsal gelisim ve hizmet etkinligi bagligina etki edecek; calisan dneri sistemi
uygulamalarini, egitim ihtiyaclarinin belirlenmesine yonelik yapilan iyilestirme
caligmalarini da baglatmistir. Bu uygulama ve g¢alismalarin baslatilmasi stratejik
plandaki amaglarin yerine getirilmesi i¢in gerekli faaliyetlerin yaninda EFQM
miitkemmellik modelinin  kriterleri kapsaminda gergeklestirilen ve yapilan
0zdegerlendirme sonrasi iyilestirme g¢alismalart olarak da goriilmektedir. TBB’nin
stratejik planinda yer alan modelle ilgili yaklasim ve degerlendirmelerine ‘Kriter 9: is

sonuclar1’ baglhiginda ayrica yer verilmistir.

TBB stratejik plan ana amaclar1 kapsaminda yer alan “sosyal dayanigsma”
amacima yonelik; ihtiya¢ sahipleri i¢in evde temizlik hizmeti uygulamalarini,
dezavantajli kisilerin ulagilabilirligi ve transferi i¢in engelli hizmet araci hizmetini ve
sosyal ve psikolojik destek (nakdi ve ayni) hizmetlerini baslatmistir. Ancak model
kapsaminda bu uygulamalarin etkililigini izlemek ve bunlar1 bir siire¢ olarak yonetmek
onemli goriilmektedir. Bu nedenle TBB stratejik amaclar1 kapsaminda hayata gecirdigi
uygulamalari bir yonetim sistemi igerisinde degerlendirmistir. Bu nedenle TBB’nin
diger siireglerinin de ele alindig1 gibi; ilk olarak hayata gegirilen ve performansinin
degerlendirilmesi isteyen bu uygulamalarin siireglerini tanimlanmis, siirecin
sahiplerini, siireglere yonelik riskleri ve bu siireglerin performans gostergelerini ayrica

model ¢ercevesinde belirlenmistir.

TBB, EFQM Miikemmellik Modeli kapsaminda iyilestirme aksiyonu olarak,
hayata gecirdigi ve vatandasa sundugu hizmetlerini 6l¢gmeye yonelik (evde temizlik

hizmeti, engelli hizmet araci, kadin danisma) hizmet sonu degerlendirme anketlerini
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diizenli olarak bagslatmistir. Model cergevesinde yonetilen anket siireglerine ait
sonugclar igin iyilestirilmesi gerekli alanlar {izerinde 6zellikle ¢alismalar baslatilmasi
onemli hale gelmistir. Anket sonuglar1 kirilimli olarak; il¢e, mahalle, yas, cinsiyet,
engel durumu vb. takip edilmekte, anketlerden alinan algi sonuglari ise ilgili stratejik

amaca girdi saglamaktadir.

TBB, kendisi gibi yeni bir biiyliksehir belediyesi olan (DBB, MBB) ve EFQM
Miikemmellik Modeli uygulayan biiyiiksehir belediyelerinin kurumsal performans
kapsamindaki gostergelerine ait sonuglarimi ve séz konusu alandaki basarili

uygulamalarini kendi ¢alisma ve uygulamalari ile diizenli olarak karsilagtirmaktadir.

4.3. Kriter 3: Calisanlar

EFQM Miikemmellik Modeli kapsaminda miikemmel kuruluglar
calisanlarina deger verir; calisan yeteneklerini gelistirip, esit ayn1 zamanda kurumsal
amaglar kapsaminda karsilikli bir yarar saglayan kurum kiiltiirii olusturur, ¢alisanin
yeteneklerini takdir edip, katilim ve bilgilerini kurumun yararina kullanmay1 hedefler

(EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s. 15).

TBB i¢in modelin calisan basligi kapsamindaki en 6nemli uygulamalari
arasinda; stratejik bir insan kaynaklari planlamasi, TBB’nin amaclar ile ¢alisan
amaglar1 arasindaki dengenin kurulmasi ve bu kapsamda amaclarin biitiinlesmesi
gelmektedir. TBB bu planlamayi, belediyedeki ¢alisanlarinin dogru zamanda dogru
niteliklere sahip olmasi ve dogru islerde ¢caligmalarini saglayan dinamik bir yap1 olarak

gormektedir.

Bu siirecin dogru algilanarak kapsamli ve siireklilik arz eden caligmalarla
yerine getirilmesi TBB’nin modeli uygulamas: ile birlikte dikkat ettigi temel degerler
arasindadir. TBB ¢alisaninin verimliligini, dolayisiyla mesleki bilgilerinin 6nemli
oldugunu diisiinerek; egitim, gelisim, donanim, bilgi, deneyim, beceri ve yeteneklerine

gore istihdam edilmesini, hem gorevlerini etkin bir sekilde yerine getirmeleri hem de
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kurum misyon ve vizyon ile kamu menfaatlerine uygun ¢alistirilmalarini

amaclamaktadir.

Egitim, TKY anlayisinin en 6nemli 6geleri arasinda yer almaktadir. Egitim,
Ogrenme siireci, degisime uyum saglama siireci ile birlikte, engelleri agmada oldukca
onemlidir. Egitim siirecine yeterli 6nem vermeyen belediyeler basarilarinda siireklilik
saglayamamaktadirlar. TKY anlayisinda oldugu gibi iist yonetimden itibaren yani
belediye baskanindan her bir ¢alisani igene alan herkesin siirekli iyilesme ve kaliteli
hizmet modelini yakalama konusunda ¢aba harcamasi gerekmektedir (Oztemel, 2001).
Bu nedenle TKY anlayisinda da yer aldigi gibi yoneticinin egitimi ve kalite
konusundaki yaklagimi, ¢aligmalarin igerisinde yer almasi, bu yonetim sisteminin

basarili olmasinda oldukg¢a 6nemlidir.

TBB tiim ¢alisanlar i¢in ayr1 ayr1 olmak iizere yetkinliklerin gelistirilmesi
amactyla egitim ihtiyaglarini; kisisel gelisim, mevzuat egitimleri ve hobi egitimleri
olmak {iizere li¢ ayr1 kategoride belirlemektedir. Liderler igin ise; Yonetim ve Sistem
Gelistirme Egitimleri, Ileri Yoneticilik Egitimleri ve Mevzuat Egitimleri kategorilerini
degerlendirir. Gelen talepler TBB Egitim Kurulu tarafindan gézden gegirilir ve bir yila

yayilacak sekilde egitimler belirlenerek hizmet i¢i egitim plani hazirlanir.
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Tablo 4: Cahsanlarin Motivasyonu icin Verilen Hizmetler

Etkinlikler Faaliyet Konu Katihmer
Kiyaslama ve  Ogrenme | Yurtigi ve Yurtdigi|Ust Yonetim, Siireg
Kiyaslama . o . o L
) ) Ziyaret Listesindeki | Kurumlara Sahipleri ve Ilgili
Ziyaretleri )
Faaliyetler Kiyaslama Caligsanlar
Kurban ve Seker | Ust Yonetim ve Tiim
Bayramlagma Toreni Bayram Calisanlar
i Ust Yonetim ve Tiim
) ) Her Yeni Y1l Oncesi
Takdir/Tanima | Yeni Y1l Kutlama Toreni Caliganlar
Odiilleri Engelliler Giinii Idari izin Engelli Calisanlar
Kadnlar Giinii Kutlama Kadm Caliganlar
Dogum Giinii Portaldan Kutlama |Ilgili Calisan
En Iyi Oneri Oneri Sistemi Ilgili Calisan
Kiiltiirel ve Sosyal Alanlar Hobi Egitimleri Tiim Calisanlar
Kiltiirel ve
Diizenlenen Konser,
Sosyal )
o Kiiltiirel ve Sosyal Alanlar Tiyatro vb. | Tiim Calisanlar
Aktiviteler o
etkinlikler

Kaynak: TBB Kurumsal Miikemmellikte Yetkinlik Basvuru Dokiimani, 2018, s.77.

TBB, yilda bir kez gergeklestirdigi CMA ile ¢alisan beklenti ve algilamalarini
Olcer ve bunu stratejik planlama siirecinde degerlendirirken, ayrica anket sonuglarini
yapilan calistaylar ile degerlendirir. Calistay {yeleri, {iist yonetime KMK
toplantilarinda sunmak {izere, CMA sonuglarindan gelen iyilestirilmeye acik alanlar
ile ilgili iyilestirme projelerini belirlemektedir. TBB, insan kaynaklar siireclerini,
baslattigi kalite c¢alismalar1t kapsaminda tamimlamis olup, tamimlanan siiregler
dogrultusunda performans gostergeleri olusturularak; aylik, li¢ aylik, alt1 aylik ve yillik
olarak algi oOl¢iimleri yapmaktadir. Bircok kurum ve kurulus i¢in &nemli olan

calisanlar, TBB’nin de hizmet saglama noktasinda en 6nemli i¢ paydasidir.

Motivasyon konusu belediyeler i¢in olduk¢a Onemlidir ve bu konu bir
problem olarak goriilmektedir. Calisanlariin motivasyon diisiikliigii konusunda
sikayet eden ve bunu ¢dzmek isteyen bir ¢ok belediyeci onlarin motivasyonlarini

artirma yolunda mali kaynakli yollara bagvurmaktadir. Ancak verilen kaynaklarin
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ilerleyen zamanlarda kesilmesi ¢alisan i¢in ¢ok daha fazla motivasyon kaybina sebep
olmaktadir (Oztemel, 2001, s. 56). TBB, vatandasa sunulan hizmetin ¢ikis noktasinda
calisan motivasyonunun éneminin farkinda olup buradan hareketle tablo 4 ve 5’te yer

alan etkinlik ve hizmetleri ¢alisanlari i¢in gerceklestirir.

Tablo 5: Cahsana Yonelik Hizmetler

Etkinlikler Faaliyet Konu Katilime
Periyodik Muayene Tiim Calisanlar
Poliklinik Hizmetleri Tiim Calisanlar
Saglik

Hizmetleri | Kanser Erken Teghis, Tarama
Caligana Y 6nelik o ) Tiim Caliganlar
. ve Egitim Merkezi Taramasi
Hizmetler

Personel Servis Hizmeti Tiim Calisanlar
Ulasim : i
. _ |Engelli  Personel  Servis
Hizmetleri , ) Engelli Calisanlar
Hizmetleri

Kaynak: TBB Kurumsal Miikemmellikte Yetkinlik Basvuru Dokiimani, 2018, s.77.

Calisanlarin mesleki gelisimine 6nem veren TBB, bunu tetikleyebilmek,
stirdiiriilebilir kilmak ayrica yayilimini saglayabilmek i¢in bir 6grenme platformu
hazirlamistir.  Calisanlarin  kurum dist  katilim sagladiklari; egitim, kongre,
sempozyum, calistay, kiyaslama ziyaretleri, fuar vb. 6grenme ortamlarinda elde
ettikleri bilgi ve deneyim i¢in Deneyim Paylagim Formu ve uygulamasi hazirlanmistir.
Bu uygulama EFQM Mikemmellik Modeli temelinde degerlendirilerek diger
calisanlarin da 6grenmesi amaciyla kurum portalinda yer alan Deneyim Paylasimi
sistemi ile paylasmaktadir. Deneyim konusu kiyaslama ziyareti oldugunda,
Olusturulan raporlar ilgili kiyaslama ekiplerince degerlendirilerek KMYS Sube
Miidiirliigiine iletilir ve iletilen kiyaslama sonrasi yapilacak olan iyilestirme ¢aligmasi

KMK toplantisinda iist yonetim ile birlikte degerlendirilir.

32



4.4. Kriter 4: Isbirlikleri ve Kaynaklar

EFQM Miikemmellik Modeli 'ne gore miikemmel kuruluslar; kurum disi
isbirliklerini ve tedarikgilerini stratejileri ve mevcut siireglerini tamamlayacak sekilde
planlayarak yonetir, ayn1 zamanda ¢evre ve toplumsal tiim etkilerini de etkin olarak
yiriitiilmesini giivence altina alir. EFQM Miikkemmellik Modelinin igbirlikleri ve
kaynaklarin yonetilmesi basligindaki alt kriterler asagida aktarildigr gibi miikemmel
kurumlarin; hem finansal, hem altyap1 gerekliliklerine biitiin olarak bakar. Bu Kriter
basliginda miikemmel kuruluslarin asagidaki gereklilikleri g6z 6niinde bulundurmasi
gerektigi agiklamaktadir. (EFQM Miikemmellik Modeli, 2013). Buna gore miikemmel

kuruluslarin,

- Tedarikgiler ve isbirligi yapilan kurumlar ile siirdiiriilebilir yarar saglamast,

- Finansal kaynaklarini giivence altina almas,

- Binalarini, tesislerini, donanim ve ekipmanlarini, dogal kaynaklarini
siirdiiriilebilir yarar saglayacak bir sekilde yonetmesi,

- Stratejilerini, kurum kiltiiriini, kurumsal performans ve yeteneklerini
gelistirecek ve destekleyecek sekilde teknolojiyi kullanmasi, gelistirmesi
ve yonetmesi

- Bilgi ve deneyim ile, kurumun yetkinligini gelistirip, etkili karar siirecini
saglamasi; yenilesim kiiltiirii ve yaraticili@1 destekleyecek sekilde isbirligi

ortamlarini hazirlamasi temel gereklilikleri icerisindedir.

TBB, EFQM Miikemmellik Modelinin igbirlikleri ve kaynaklar bagliginin alt
kriterleri kapsaminda Oncelikle bir degerlendirme yapmak i¢in; baghh kurum ve
kuruluslarini, iliskide oldugu kamu /6zel kurum ve kuruluslari, sirketlerini belirlemis
ve bu isbirlikleri ile iliskilerini ne sekilde yonettigini tanimlamistir. TBB isbirlikleri

ile ilgili yonetsel siireci, siire¢ yonetim semalarinda da ele almistir.
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4.5. Kriter 5: Siirecler

EFQM Miikemmellik Modelinin 6énemli kriterlerden olan siiregler kriterine
gore mitkemmel kuruluslar, vatandaglarina ve paydaslarina artan bir deger iiretmek
amaciyla siireclerini, Uiriinlerini ayn1 zamanda hizmetlerini planlar, yonetir ve siirekli
iyilestirir (EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s. 19). Yeni bir biiyiiksehir belediyesi
olan TBB bu kriter kapsaminda 6ncelikle ¢alismalarina tiim siireglerini tasarlamaktan
baslamistir. TBB kalite ve verimlilik ¢aligmalar1 dogrultusunda 2016 yilinda Entegre
Yonetim Sistemleri Belgelendirme Projesi (ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sitemi,
ISO 14001:2015 Cevre Yonetim Sistemi, ISO 18001:2014 Is Saghg ve Giivenligi
Yonetim Sistemi) baslatmis olup bu kapsamda siire¢ yonetim sistemi ¢alismalarina da
baslamistir. TBB, siireclerini belirli yonetim kademelerinde yer alan i¢ paydaslarinin
katilimi ile yapilan ¢alistay ve toplantilar ile olusturulmustur. Yonetmekte zorlandigi,
sorumlusu ve sahibi tanimli olmayan siireclerinin verimliligi ve etkililigini artirmak
i¢in ise siire¢ iyilestirme projeleri baslatmistir. Siire¢lerinin ulagilabilirligini intranet
ortaminda olusturulan i¢ yazilimi ile saglamayan TBB 2015 yilindan itibaren
kullanilan Sp.Net yazilimi ile siireglerinin etkinligine iliskin performanslar: stratejik

planinda hedeflenen degerler dogrultusunda ayrica takip etmektedir.

Yerel yonetimlerin yonetim sistemleri modellerinin mevcut ¢alismalar ile
birlikte kullanilmasi, yonetim sistemleri ve yasal zorunluluklari ayri olarak ele
alinmamast ve birlikte degerlendirilmesi olduk¢ca Onemlidir. TBB EFQM
Miikemmellik Modeli ¢aligmalarini ve siire¢ yonetimi uygulamalarin stratejik plani

ve stratejik yonetimi dogrultusunda birlikte ele almaktadir.
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Kaynak: TBB Kurumsal Miikemmellikte Yetkinlik Basvuru Dokiimani, 2018, s.44.
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TBB, EYS kapsaminda yapilan YGG toplantilar1 ve EFQM Miikemmellik
Modeli kapsaminda yapilan Ozdegerlendirmeler sonrasinda iyilestirmeye acik
alanlarini rutin olarak belirlemektedir. Bu yaklasimda; TBB yonetimi ile gerceklesen
bilgi paylasimlar1 ve degerlendirmeler sonrasinda siire¢ iyilestirmeye calismalari
baglatilir. Siire¢ iyilestirmeleri; problem ¢6zme teknikleri ve diger yontemler
kullanilarak gergeklestirilir. Iyilestirmeler konuya ve ihtiyaca gore proje ekipleri
tarafindan belirlenir. Siireclerin islerligini takip etmek i¢in TBB belirli periyodlarla

stire¢ calistaylar gerceklestirmektedir.

TBB siireclerini ii¢ farkli seviyede etmektedir. Bunlar; sekil 8’de yer alan
yonetsel, hizmet ve destek siiregleridir. Siireglerin hiyerarsisi i¢in kurumda ise; ana
stireg, alt siire¢ ve detay siiregler olarak tanimlamistir. Bu siireglere ait performans
sonuglari ile ilgili siire¢ sahibi olan liderleri tarafindan izlenmektedir. TBB siireglerini
tasarlarken, ilgili dokiimanlarda siire¢ islerligini takip edecek parametreleri tanimlamis
ve her birini farkli gézden gegirme ortamlarinda degerlendirmekte ve yonetmektedir.
Siire¢ yonetimi yaklasimi gercevesinde tiim siireglere ait siire¢ tanimlama formlar1 ve
siire¢ akis dokiimanlar1 hazirlanmistir. Bu dokiimanlarda; siireglerin sahipleri, siirece
ait riskler, siire¢ performans gostergeleri, siirece ait kontrol kriterleri, siirecin girdi ve
ciktilari, amag ve kaynaklari ve siireg igleyisinde kullanilan tiim bilgiler belirtilmistir.
TBB siireglerini tasarlarken; stirecler ile stratejiler arasindaki iligkiyi ele almak ve

yonetmek icin, stratejik amaglar ile birlikte degerlendirmektedir.

4.6. Kriter 6: Miisteriler ile flgili Sonuclar

EFQM Miikemmellik Modeli’ ne gére miitkemmel kuruluslar vatandaslariin
beklentilerini ayni zamanda gereksinimlerini karsilayan veya bu beklenti ve
gereksinimlerin {istiinde sonuclar gerceklestirir (EFQM Miikemmellik Modeli, 2013,
s. 21).

TBB i¢in hizmet alanlar (vatandaslar ), 11 ilge ye bagli mahalleler dahil
Tekirdag il sinirinda yasayan vatandaglardir. Tekirdag Biiyiiksehir Belediyesi’nin 11

ilgesinin toplam niifusu TUIK rakamlarina goére (Cerkezkdy, Corlu, Ergene,
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Hayrabolu, Kapakli, Malkara, Marmara Ereglisi, Muratli, Saray, Siilleymanpasa,
Sarkdy) 2014 yerel secim Oncesinde 906.732 iken, 2017 yilinda %9,8’lik bir artig
gostererek 1.005.463’a ulagmistir. TBB’nin miisteri algilamasi 6l¢iimii, her yil ilge ve
mahalle diizeyinde, demografik verilerin de dikkate alindigi bagimsiz bir arastirma
kurumu tarafindan gergeklesmektedir. VMA, 11 il¢e tiim mahalleler bazinda (ilge
niifuslar1 /sosyoekonomik durum / yas grubu / cinsiyet baz alinarak) ornekleme
yontemi ile ilge niifus sayis1 TUIK rakamlari baz alarak, bir tabaka olarak
degerlendirmeye alinarak yapilir ve sonuglar bu ilge niifus sayisi ile orantili olacak
sekilde agirliklandirilir. Anket sorularinin kapsami hizmet baglikli sorularin yaninda,
tablo 6° da belirtilen EFQM Miikemmellik Modeli’ nin 6. Miisteriler kriterindeki alt
kriterleri igermektedir. Bu kriter basliklar1 6a bashginda algi sonuglari olarak
degerlendirilir. Anket sonuglarinda gorseller/grafikler, ordinal lojistik regresyon
analizi ile sorulan sorularin etki degerlerinin hesaplanmasi gibi istatistiksel ¢alismalar

gerekli programlar tizerinden yapilir.
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Tablo 6: EFQM Algi Ol¢iimii Sorular1 (VMA)

ITIBAR VE IMAJ ALGISI

1.TBB tarafindan sunulan hizmetlere engelli ve yasl vatandaslar dahil olmak iizere toplumun
tiim kesimleri kolaylikla ulasabilmektedir. (Erisilebilirlik)

2. TBB ile ilgili 5nemli gelismelerden kolaylikla haberdar olabiliyorum. (iletisim)

3.TBB tiim faaliyetlerinde seffaflik ve agiklik ilkesini g6zetmektedir. (Seffaflik)

4.TBB farkli kesimlerden gelen vatandas taleplerine kolaylikla ¢6ziim iiretebilmektedir.
(Esneklik)

5.TBB vatandaslarin karsilagabilecegi sorunlara ve risklere yonelik gerekli Onlemleri
almaktadir. (Onleyici Davrans)

6.TBB vatandas istek ve beklentileri dogrultusunda uygun ¢ozlimler sunmaktadir. (Yanit
Verebilme)

7.TBB vatandaslarinin tamamina esit ve tarafsiz olarak hizmet sunmaktadir. (Adil Olma)

8.TBB vatandaslarina kars1 her zaman gerekli nezaket ve anlayis1 gostermektedir. (Nezaket ve
Anlayis)

URUN VE HIZMET DEGERI

1. TBB her zaman kaliteli hizmet sunmaktadir. (Kalite)

2. TBB vatandaslarin beklentilerini ve begenisini karsilayacak diizeyde hizmet sunmaktadir.(
Deger)

3. TBB tutarh ve istikrarli bir sekilde hizmet sunmaktadir. (Giivenilirlik)

4. TBB birgok hizmet alaninda 6ncii ve yenilik¢idir.(Tasarimda Y enilik)

5. TBB basladigi hizmetleri zamaninda ve eksiksiz olarak tamamlamaktadir. (Teslimat ve
Sunum)

6. TBB sundugu hizmetlerin gevre iizerindeki etkisini dikkate almaktadir. (Cevre Uzerindeki
Etki)

7. TBB vatandas istek ve beklentilerine uygun ¢oziimler sunmaktadir. (Uriin ve Hizmetlerin
Uygunlugu)

HIZMET VE URUN SUNUMU SONRASI DESTEK

1. TBB c¢alisanlar1 iginin ehli, nazik ve anlayigshdirlar. (Cahsanlarin Yeterlilik ve
Davranislari)

2. TBB vatandaglara tavsiyelerde bulunur ve gerekli destegi verir. (Tavsiye ve Destek)

3. TBB teknik konularda vatandaslarini yazili olarak bilgilendirmektedir. (Miisteriyi
Bilgilendirme ve Teknik Dokiimanlar)

4. TBB vatandaglardan gelen tiim sikayetleri degerlendirmeye alir ve ¢6ziime ulastirmaya
caligir. (Sikdyetleri Ele Alma)

5. TBB gorevli o}dugu hizmet _alanlarma yonelik vatandaglart gerekli sekilde
bilgilendirmektedir. ( Uriin ve Servise Iligkin Egitim)

6. TBB ¢6ziim bekleyen konulara hizlica yanit bulur. (Yanit Verme Siiresi)

7. TBB vatandaglarin ihtiyaci oldugu anda gerekli teknik destegi saglar. (Teknik Destek)

8. TBB hizmet sunumunda yasanan aksaklilar1 gecikmeksizin diizeltmektedir. (Garanti
Kapsamindaki Karsihiklar)

BAGLILIK / SADAKAT

1. TBB yénetiminin yeni dénemde tekrar goreve gelmesini isterim. (Uriinii Hizmeti Tekrar
Talep Etme Egilimi)

2. TBB’nin sorumluluk alanmin geniglemesini isterim. (Kurulusun Diger Uriin ve
Hizmetlerini Talep Etme istegi)

3. Es, dost ve tanidiklarima, TBB y6netimini desteklemelerini tavsiye ederim. ( Kurulusu
Bagkalarina Onerme Istegi)

Kaynak: TBB VMA Soru Listesi (EFQM Miikkemmellik Modeli Basliklari), 2018.
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Tablo 7: Temel Performans Gostergeleri (6a ve 6b)

Sira EF.Q M - Tlgili Gosterge Adi
Kriteri

1 6a Vatandag memnuniyet orani (%)

2 6a Cagr1 merkezi memnuniyet orani (%)

3 6a Hizmet sonras1 memnuniyet oram - TEKIM (%)

4 6a COLYAK hastalarina verilen hizmetten memnuniyet orani (%)

5 6b Diizenlenen sosyal etkinliklere katilan engelli ve yash katilim sayis1
(kisi)

6 6b Muhta¢ durumdaki engelli ve yaslilara yapilan ev temizligi sayisi
(adet)

7 6b Kronik hastalara yapilan toplam gida destegi (adet)

8 6b Cagr1 merkezi tarafindan agilan vatandas kaydi

9 6b Kisi bagina diisen park alani (TBB sorumlulugunda - m #/kisi)

Kaynak: TBB - Temel Performans Gostergeleri Listesi (6a, 6b), 2018.

TBB, EFQM Miikemmellik Modeli uygulamalarinda, vatandasinin beklenti
ve ihtiyaglarini 6l¢limlerken elde ettigi sonuglari ise benzer kuruluslar ile kiyaslayarak,
stirekli gelisim firsatlarini g6z 6ntine almaktadir. VMA sonuglarina gore eksik goriilen
yonler ile ilgili iyilestirmeler yapilarak onlemler alinmaktadir. VMA sonuglari, YGG
toplantilart ve Kurumsal Miikemmellik Kurulu tarafindan degerlendirilir. TBB,
vatandaglarin1  dogrudan kapsayan tablo 7° de belirtilen temel performans
gostergelerini tanimlamis olup, bunlart EFQM Miikemmellik modelinin miisteriler ile
ilgili kriterler basligi kapsaminda yer alan kritik performans gostergeleri olarak takip

etmektedir.
4.7. Kriter 7: Cahsanlarla ilgili Sonuclar

TKY, paydas memnuniyetini benimsemekte, organizasyon igerisinde yer

alan tim paydaslara 6nem vermekte olup; i¢ ve dis paydasin memnuniyetini temel alan
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bir yonetim felsefesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. TKY’ nin temeli olan paydaslarin
memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in bu analizlerin dikkatli yapilmasi, performans ve
verimlilik i¢in ise organizasyondaki tiim paydaslarin memnuniyetinin saglanmasi
oldukca 6nem tasimaktadir. Bu noktada kurulusta yer alan tiim paydaslarin geri
bildirimlerinin yonetime sunulmasinda problem yasanmamasi gerekmektedir. Ayni
zamanda yOnetimin iletilen geri bildirimler ¢er¢evesinde destekleyici ve de ¢oziim

odakl1 bir yaklasim sergilemesi olduk¢a 6nem tagimaktadir (Gorener, 2013) .

Kamu kurumlarinin yonetimlerindeki onceligi ise vatandas memnuniyeti
olarak goriilmektedir. Kamu kurumlarinda ¢alisan memnuniyetinin dlgiilmesi, geri
bildirimlerinin diizenli alinmasi ve bunlarin ise bir metot olarak ydnetilmesi bir

yonetim sisteminin uygulanmasi ile gergeklestirilebilmektedir.

Kurumlarin hedeflerine ulasmalarinda insan faktoriiniin 6nem kazanmasi,
geleneksel bakis acisindaki c¢alisan kavramina yeni bir perspektif getirmis
bulunmaktadir. Ozellikle calisanlarin birlikte ve ekip olarak calisiyor olmasi ve onlarin
olusturacagi ekip sinerjisinden yararlaniyor olmak kurumlarda teknolojiden de 6nemli

olmaktadir (Gedikli, Kamu Harcamalarinda Toplam Kalite Yonetimi, 2003).

EFQM Miikemmellik Modeli’ ne gore miikemmel kuruluslar ¢alisanlarinin
beklentilerini ayn1 zamanda ihtiyaglarini karsilayan veya bu beklenti ve ihtiyaglarin
iistiinde sonuclar1 gerceklestirir. Ayrica farkli diizeyde calisanin da ihtiyaglarim
anlamak i¢in ¢alisan algi ve geri bildirimleri ile ilgili memnuniyet ve performans
sonuclarint kirtlimh izleyerek en az {li¢ yil olumlu egilim almalidir. Performansin
izlenmesi temelindeki nedenleri anlamaya yonelik giiven olusturmak ayrica algilama
Olgtimlerini diizenli olarak izlemek gerekir (EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s.
22). TBB, 6nemli paydaslarindan olan ¢alisanlarinin kurum olarak uygulamalarina ve
yonetim anlayisina iligkin algilamalart EFQM Miikemmellik modeli ¢alismalarini
baglatmasi ile birlikte diizenli olarak CMA ve Kurum Kiiltiri Anketleri ile

Olgmektedir.
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Tablo 8: CMA Soru Listesi

Sira

Gosterge Adi

EFQM — 7a Kirthmlarina iliskin Soru Bashklar

Tatmin Katihm ve
Baglilik
Memnuniyeti (%)

Bu kurumda c¢alistyor olmayi
bulmaktayim

gurur ve mutluluk verici

Bu kurumda ¢alismaktan genel olarak memnunum

Bu kurumda ¢alismay1 arkadaglarima tavsiye ederim

Motivasyon
Yetkelendirme (%)

ve

Kurumda basar1 desteklenir ve tesvik edilir

Kurumumdaki uygulamalarda (kadin-erkek vb.) firsat esitligi
ilkesinden hareket edilmektedir

Caligma kosullar i yasam arasinda denge saglamaktadir

Calistigim boliimdeki arkadaslarim birbirine kars1 saygilidir

Yetkinlik ve
Performans YOnetimi
(%)

Gorevim sahip oldugum yetenek ve is tecriibeme uygun
niteliktedir

Gorev ve sorumluluk ¢ercevem tanimlanmistir

Bir gorev sorumluluk verildigi zaman etkili yapabilmem igin
gerekli imkanlar saglanir

Calistigim boliimdeki arkadaglarim gereken bilgi ve deneyime
sahiptir

Liderlik ve YOnetim
(%)

Bagli oldugum yonetici adildir

Bagli oldugum yoénetici isleri planlar ve organize eder

Bagli oldugum yoneticiye giiven duyuyorum

Bagli oldugum yonetici ¢alisanlarina giivenir

Bagli oldugum yonetici sorunlan fark eder ve ¢dzmek i¢in ¢aba
gosterir

Bagli oldugum yonetici basarili caligsmalari takdir etmektedir

Egitim ve Kariyer
Gelistirme (%)

Bu kurumda basarili insanlara ylikselme sans1 verilmektedir

Isimi daha iyi yapmam igin gereken egitimleri (talep etmem
halinde de) alabilmekteyim

Hedeflerim belirlenirken goriis ve 6nerilerim alinmaktadir

Bagli oldugum yoénetici calisanlari egitir ve gelisimini saglar

Etkili Tletisim (%)

Bagli oldugum yonetici ¢alisanlardan gelen onerilere aciktir

Bagli oldugum yonetici ekip ¢alismasina dnem verir

Caligtigim boliimdeki arkadaglarim ekip ¢alismasi yaparlar

Calistigim boliimdeki arkadaglarim isle ilgili bilgi paylasimi
yaparlar

Calisma Kosullar1

(%)

Calistigim boliimde ¢alisan giivenligine iliskin koruyucu tedbirler
almmaktadir

Calistigim boliimde aydinlatma yeterlidir

Calistigim boliimde havalandirma, yeterlidir

Caligtigim boliimde yeterlidir

Calistigim boliimde temizlik yeterlidir

Kaynak: TBB CMA Soru Listesi, 2018.
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Bagimsiz bir arastirma sirketi tarafindan yapilan anketlerde sorular, modelin
belirledigi kriterler (Tatmin Katilim ve Baghilik Memnuniyeti, Motivasyon ve
Yetkelendirme, Yetkinlik ve Performans Yonetimi, Liderlik ve Yonetim, Egitim ve
Kariyer Gelistirme, Etkili iletisim, Calisma Kosullar1 ) kapsaminda olusturulmaktadir.
Anket sonuglart; ilgili liderlerin ve insan kaynaklar siireglerinin tablo 8’ de verilen
bagliklarina gore izlenirken, tablo 9° da belirtilen kurumsal performans gostergeleri

olarak da takip edilmektedir.

TBB calisanlarinin algt aragtirmasi 2016 yilinda baglatilan kalite ve EFQM
uygulamalarin kapsaminda baslatilmistir. 2016 yi1linda 27 sorudan olusan CMA, 2017
yilindan EFQM bazinda yapilan iyilestirmeler ile gézden gecirilerek 30 soruya
cikartilmis ve kirilim olarak zenginlestirilmistir. TBB, CMA’ da ¢alisan
memnuniyetini; genel memnuniyet oranlari; cinsiyet, statii, egitim durumu, kidem ve
yas dagilimina gore olusturmustur. EFQM Miikkemmellik Modelinin kriterleri
kapsaminda ise tablo 6’da tanimlanan temel performans gostergeleri ve ilgili CMA
anket sorulari; tatmin katilim ve baglilik, motivasyon ve yetkelendirme, yetkinlik ve
performans yonetimi, liderlik ve yonetim, egitim ve kariyer gelistirme, etkili iletisim
ve c¢alisma kosullarin1 kapsayan basliklar kapsaminda da ele alinmaktadir. Bu anket
basliklar1 EFQM Miikemmellik Modelinde kriter 7a. Calisanlarla Iigili Sonuclar —
Algilamalar baghgindaki alt kriterleri kapsamakta ve g¢alisanla ilgili algi sonuglar

olarak degerlendirilmektedir.
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Tablo 9: Cahisan Memnuniyet Tablosu

Calisan Memnuniyeti 2017 2018 2019
Caligan Memnuniyeti 75 73 73,1
Katilim ve Baglilik 84 71 70,7
Liderlik ve Yonetim 78 71 71,7
Yetkinlik ve Performans Y 6netimi 79 77 77
Etkili Iletisim 79 75 74,9
Egitim ve Kariyer Gelistirme 72 67 66,9
Motivasyon 69 72 72,1
Calisma Kosullar1 73 76 75,9

Kaynak: TBB 2020-2024 Stratejik Plan1 www.tekirdag.bel.tr Erisim Tarihi (10.09.2020)

TBB, 2015-2019 yilindaki stratejik planinda yer alan paydas analizlerinde
CMA’ya iliskin sonuglar ve Ol¢iimler yer almamaktadir ve modelin uygulanmaya
baglanmasindan onceki anketlerinde CMA’yr modelde uygulanan kriterler
kapsaminda 6lgmedigi goriillmektedir. Ancak 2020-2024 yili stratejik planinda yer
alan paydas analizleri kisminda CMA basliklar1 tablo 8” de belirtilen soru listene gore
hazirlanarak tablo 9’ da yer aldigi gibi modelin kriterleri kapsaminda

degerlendirilmektedir.

TBB’nin, EFQM Miikemmellik Modeli uygulamalar1 kapsaminda ¢alisanlar
ile ilgili dl¢iilen performans gostergeleri; personel devir orani, personel basina diisen
egitim saati, egitim planina uyum orani, i kazasi sayisi, yiiksek lisans mezunu ¢aligan
sayisi, ilkyardim sertifikali personelin toplam personele orani gibi tablo 8’de
tanimlanan bazi temel performans gostergelerinden olusmakta olup, 7b . Calisanlarla

Ilgili Sonuglar — Performans Géstergeleri kapsaminda takip edilmeye baglanmustir.
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4.8. Kriter 8: Toplumla Ilgili Sonuclar

TBB, insan odakli; ¢calisanin bilgi, deneyim ve yeteneklerini barindiran bir
yapinin degerlendirilmesi i¢in kapsamli alg1 ve performans gostergeleri olusturmustur.
TBB, calisanlar ile ilgili sonuglarini, EFQM Miikemmellik Modelini uygulayan 2014
yilinda kurulmus bir biiyiiksehir belediyesi olmasi nedeniyle MBB ve EFQM
Miikemmellik Modelini uygulayarak hem ulusal hem de Avrupa siireclerinde basarili

olmus TB ile karsilastirmaktadir.
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Tablo 10: Performans Gostergeleri (7b)

Sira IEIES I;/Iﬁi ter Gosterge Adi

1 7b Personel devir oran1 (%)

2 7b Deneme siiresi sonrasi ige devam orani (%)

3 7b Personel basina diigen egitim saati (saat)

4 7b Verilen egitim sayisi (adet)

5 7b Kaza agirlik orani (giin)

6 7b Ramakkala bildirim sayis1 (adet)

7 7b Sempozyum, fuar, kongrelere katilan personel sayisi (kisi)

8 7b Egitim planina uyum orani (%)

9 7b Is kazas1 say1s1 (adet)

10 |7b I¢ egitmen sayisi (kisi)

11 7b Yiiksek lisans mezunu calisan sayisi (kisi)

12 |7b Gorevde ylikselme sayist (kisi)

13 7b Performans 6l¢iimii yapilan personelin toplam personele orani (%)
14 7b [lkyardim sertifikali personelin toplam ¢alisan personele orani (%)
15 7b Periyodik saglik taramasi yapilan personelin toplam personele orani (%)

Kaynak: TBB - Performans Gostergeleri Listesi (7b), 2018.

EFQM Miikemmellik Modeli’ ne gore miikemmel kuruluglar toplum olarak
degerlendirdigi paydaslarinin gereksinim, ayni zamanda ihtiyaglarini karsilayan veya
bunlarin iistiinde gergeklesen stratejileri ile uyumlu mitkemmel sonuglara ulasir ve bu
sonuglari siirdiiriir. Toplum ile ilgili sebep sonug iliskilerine dayanan, gelecekteki

basar1 sonuglarma yonelik giiven olusturarak, en az {i¢ yil ve siirekli olumlu
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performans elde etmelidir. (EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s. 23). Bu sonuglara

ulasirken, belirledigi stratejileri ile uyumlu ¢aligir.

Bir yerel yonetim i¢in miisteri yani vatandas tanimi ile modelde kullanilan
toplum taniminin birbirine yakin ifadelerden oldugunu gérmekteyiz. Modele gore
dogrudan paydasi olmayan ve dogrudan hizmet yararlanicisi olmayan kisi ve kurumlar
yerel yonetim i¢in toplum tanimini ifade etmektedir. Bu ayrimi1 yapabilmek icin TBB,
EFQM Miikemmellik Modeli ¢alismalarinin basladiktan sonra bu tanimi olusturmak
ve toplumsal anlamdaki algi ve performansimi belirlemek i¢in Paydas Anketlerinin
Gozden Gegirilmesi Projesi’ni baglatmistir. Proje ekibinin temel hedeflerinden biri
olan toplum tanimi yeniden degerlendirilmis ve hizmet sunulan vatandas tanimindan

ayr1 bir tanim olarak olusturulmustur.

TBB’ye gore toplum; varligindan etkilenen, TBB’nin faaliyetlerine etkisi
olan ancak hizmetlerinden dogrudan faydalanmak durumunda olmayan kurum ve

bireyler olarak tanimlanmustir.

TBB’nin hizmet vermek zorunda oldugu ve Tekirdag sinirlart igerisinde
ikamet eden vatandaglarla bu sinirlar igerisinde faaliyet gosteren kurumlar bu tanim
kapsam1 disinda yani EFQM Miikemmellik Modelinin 6. Kriteri olan “Miisteriler”

basliginda ele alinmaktadir. Bu kapsamda degerlendirilen toplum taniminda;

Kamuoyu, dogrudan hizmet edilmeyen ziimreler (gevre illeri, Trakya Bolgesi
vb.),

Kanaat onderleri, basin 6nderleri (basin mensuplari, kose yazarlari vb.),
Akademisyenler (rektor, dekan)

Kamu/Kamu kuruluslari ile/belediye ile baglantist olan birimler,
Kardes belediyeler,

Kirsal Turizm festival vb. etkinlikler nedeniyle Tekirdag’1 ziyaret eden yerli

ve yabanci turistler,

Il smirlar1 disinda kalan belediyeler,
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Tekirdag’1 ticaret amagli ziyaret eden sanayi, kara, deniz ve demir yollar

tasimacilig1 yapan is insanlart,

Tekirdag’da yasayan ve yiiksekdgrenim goren dgrenciler yer almaktadir.

Tablo 11: TMA Soru Listesi

DEGERLENDIRME | . .
KRITERLERI ILGILISORU
TBB’nin politika ve uygulamalari insan ve ¢evre odaklidir.
CEVRESEL ETKIi
TBB, tarihi ve dogal kaynaklarin korunmasina 6nem verir.
Toplum TBB’ye giivenir.
TBB’nin toplumla iletisimi gii¢liidiir.
IMAJ VE iTiBAR TBB’nin hizmetleri toplum tarafindan bilinir.

TBB’nin faaliyetlerine iligkin bilgiler seffaf bir bi¢imde toplumla
paylasilir.

TBB hizmetlerini firsat esitligi esasina gére uygular.

TOPLUMA KATKI
Tekirdag Biiyiiksehir
Belediyesi;

Kiiltiir-sanat ve sosyal faaliyetlere destek olur.

Bilimsel ve akademik faaliyetlere destek olur.

Egitim ve d6grenim faaliyetlerine destek olur.

Diger kurum/kuruluslarla igbirligi yapar.

Goniillii galigmalara ve sosyal sorumluluk projelerine destek olur.

Dezavantajli toplum kesimlerine destek olur.

Saglik ile ilgili konulara destek olur.

Spor faaliyetlerine destek olur.

Ana faaliyetleri veya toplumsal sorumluluk projeleriyle yerel ve
ulusal ekonomiye katki saglar. (6rnegin; ar1 kovani dagitim ile
ariciligin gelismesine katki, Kiraz Festivali diizenlenerek yerel
ekonomiye katki saglanmasi vb.,)

Kaynak: TBB - TMA Formu, 2018
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Proje galismalari, tablo 11°de belirtilen modelin 8a. Toplumla Iigili Sonuclar-
Algilamalar alt kriterleri kapsamindaki igerikler ile (¢evresel etki, imaj ve itibar,
topluma etki, calisma ortaminin etkisi, Odiiller ve basinda yer alma) TMA
olusturularak ilk defa 2018 yilinda uygulanmistir. Anket; sonuglar1 cinsiyet, yas
gurubu, egitim durumu, meslek/is gurubuna ve temsil edilen toplum kesimine gore

kirihmlandirilmastir.

Toplumla ilgili sonuglar EFQM Miikemmellik Modeli’ ni uygulamakta olan
ulusal diizeyde yetkinlik siirecinde basarili olmus MBB ile karsilagtirilmaktadir.
Tekirdag Biiyiiksehir Belediyesi’nin toplum ile ilgili performans gostergeleri,
vatandasa direkt hizmet ettigi ve bu amagla memnuniyeti artirmay1 hedefledigi
gostergelerden farkli olarak, toplum tanimini igine alan bireylerden ve bu memnuniyeti

artiracak faaliyetlerden olusturulmustur.
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Tablo 12: Performans Gostergeleri (8a, 8b)

EFQM .
Sira flgili Kriter Gosterge Adi
1 8a Toplum memnuniyet oran1 (%)
2 8a TMA- Cevresel etki memnuniyet orani (%)
3 8a TMA- imaj ve itibar memnuniyet oran1 (%)
4 8a Topluma etki orani (%)
5 8b Ekonomik yardim yapilan kisi sayist (kisi)
6 8b Medikal malzeme yardimi yapilan kisi sayisi (kisi)
7 8b Engelli ve yasl hizmet araciyla taginan kisi sayis1 (kisi)
8 8b Muhta¢ durumdaki engelli ve yaslilara yapilan ev temizligi sayisi
(adet)
9 8b Sosyal ve psikolojik danigmanlik hizmeti verilen kisi sayis1 (kisi)
10 8b Kazanilan goniillii itfaiyeci sayisi (adet)
Di1s paydaslara yonelik sivil savunma, yangin ve temel afet bilinci
11 8b BT e ..
egitimi verilen kisi sayisi (kisi)
12 8a Yerel ve ulusal basinda ¢ikan haber sayis1 (adet)
13 8b Web sitesinde yayimlanan haber sayisi (adet)
14 8b Is Basvurularinda ise yonlendirilen kisi sayis1 (adet)
15 8b Kronik hastalara yapilan toplam gida destegi (adet)
16 8b Dogalgaz tikketimi (m?)
17 8b Elektrik tiiketimi (kwh saat)
18 8b Su tiiketimi (m?)
Dis paydaglara yonelik, dengeli beslenme ve temel hijyen kurallart
19 8b B .
egitimi verilen kisi sayisi (adet)

Kaynak: TBB - Temel Performans Gostergeleri Listesi (8a,8b), 2018.
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4.9. Kriter 9: is Sonuclar1

EFQM Miikemmellik Modeli’ ne gore mikemmel kuruluslar, is
paydaglarinin gereksinimlerini karsilayan stratejiyi uygulayarak, bunun basarili
oldugunu gérmek adina temel finansal ve finansal olmayan sonuglarini izlemektedir.
Bu sonuglar kurulusta en az ii¢ yildir olumlu egilime ulasmis sonuglar olup, sebep
sonug iligkileri kapsaminda degerlendirilir. Bu sekilde olumlu egilim izleyen is
sonuglart kurulusun gelecekteki performans gergeklesmeleri i¢in olumlu bir ortam
hazirlar. Kurulusun elde ettigi her bir is sonucunun ise modele gore kendisine benzer

bir kurumla ile kiyaslamasi gerekmektedir (EFQM Miikkemmellik Modeli, 2013, s. 24).

Bir biiyiiksehir belediyesi olarak ilk defa kurulan TBB’nin, doniisen yapisina
ve kurulus siirecine uygun bir kurumsal kapasite olusturmasi ayni zamanda
paydaslarinin talep ve ihtiyaglart dogrultusunda yerel hizmet sunma kalitesini
saglamasi ig¢in temel gereklerini belirlemesi gerekmistir. Bu nedenle stratejik plan
donemi siiresince paydaslarmma daha iyi bir hizmet sunmayi saglayacak sekilde

yapilanmasi kurulusun 6ncelikli gelisim alanlari igerisinde yer almistir.
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Tablo 12: 9a - Temel Performans Gostergeleri (9a, 9b)

EFQM - Tigili| ...
Sira Kriter Gosterge Ad1
1 9a Gelirleri giderleri karsilama orani (%)
2 9a Tahsilat tahakkuk orani (%)
3 9a Biitce gelir gerceklesme orani (%)
4 9a Biitce gider gergeklesme orani (%)
5 9a Oz gelirlerin toplam biitce gelirlerine orani (%)
6 9a Kentsel alanlarda yangina ulagim siiresi (dk.)
7 9a Kirsal alanlarda yangina ulagim siiresi (dk.)
8 9b Ozkaynaklarin pasifler icerisindeki oran1 (%)
9 9b Yatirimlarin biitgeye orani (%)
10 |9b Bertaraf edilen atik miktar1 (il genelinde) (kg)
11 |9b Sterilize edilen tibbi atik miktar1 (kg)
Kisi basina diisen yesil alan (Biiyiiksehir Belediyesi sorumlulugunda
12 |9 e
- m 2 /kisi)
13 |9 Vektorle ilaglamada kullanilan ila¢g miktar (kg)
Larva vektorle miicadele konusunda uygulama yapilan jit alanlar1 ve
14 |9
sayisi (adet)
Kiglak miicadele konusunda uygulama yapilan jit alanlar ve sayisi
15 |9 (adet)

Kaynak: TBB - Temel Performans Gostergeleri Listesi (9a,9b), 2018.

TBB’nin 2015-2019 Stratejik Plani’nda belirledigi amaglara iligskin basliklar
tablo 3’te belirtilmistir. Stratejik Plan’da belirlenen ana hedeflere ulagsma oranlar1 her
yil yaymmlanan performans programlarindaki gostergeler ve EFQM Miikemmellik
Modeli kapsaminda kriterlere ait gostergeler ile takip edilmektedir. TBB, is ¢iktilar
kapsaminda temel gostergelerini model ¢alismalari  kapsaminda yeniden
degerlendirerek tablo 12’de tanmimlandigi sekilde olusturmus ve bu gostergeleri 9.
kriter baslig1 olan is sonuglar1 bashg: icerisinde takip etmektedir. Ayrica TBB, is
sonuglart ile ilgili sonuglarint EFQM Miikemmellik Modelini uygulayan ve kendisi
gibi ilk kez biiyiiksehir belediyesi olarak kurulmus olan kurum ve kuruluslar ile de

(MBB, DBB, TB) karsilastirmaktadir.
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Tablo 13: 2020-2024 Stratejik Plan Temel Performans Gostergeleri

Baslane: Plan Donemi
Temel Performans Gostergesi Sangi¢ Sonu Hedeflenen
Degeri - .
Degeri
Belediye hizmetlerinden memnuniyet orani (%) 55 60
Bakim ve onarimi yapilan yol orani (yillik, %) 10 12
Ust yapist yenilenen veya yeni yapilan yol uzunlugu
(yllik, km) 281 250
Klimal1 ve engelli vatandaslara uygun toplu ulagim arag 870 1120
sayl1s1
Otopark kapasitesi 5500 7000
“Mavi bayrakli plaj” konumunu siirdiiren plaj sayis1 8 8
Depolanan atik miktarimin azalma orani (%) 2 10
Il genelinde numarataja iliskin tabelalandirma is ve
. . 9 100
islemleri tamamlanma oran1 (%)
Kisi bagina diisen yesil alan miktari(m2) 4,7 4,8
Yapilan dere 1slah1 uzunlugu (m) 1150 5000
Kiiltiirel ve sanatsal etkinliklere katilan vatandas sayis1 300000 350000
(y1llik)
Mesleki bilgi-beceri kazandirma kurs ve egitimlerine 900 1800
katilan sayist (yillik)
Nakdi ve ayni yardim yapilan hane sayisi 978 9150
Kentsel Doniisiim Strateji Belgesinin tamamlanma orant
45 100
(%)
Yangin ve olay yerine ulagim siiresi (kentsel ve kirsal 8-20 7.15
alan) (dk)
Desteklenen tiretici ve yetistirici birlikleri projeleri sayisi
7 25
(y1llik)
Tarimsal hizmetlerinden memnuniyet orani (%) 73,8 77
Kurumsal Miikemmellik Modeli puam 400 500
Gelir tahakkuk/tahsilat orani (%) 85 90
E-belediyecilik hizmetlerinden memnuniyet orant (%) 69,9 73

Kaynak: TBB 2020-2024 Stratejik Plant www.tekirdag.bel.tr Erisim Tarihi (10.09.2020)

52


http://www.tekirdag.bel.tr/

2015-2019 stratejik planinda temel performans gostergelerine yer
vermemistir. Bu performans gostergelerini 2016 yili sonrast EFQM Miikemmellik
Modeli ¢alismalar1 kapsaminda belirlemistir. TBB’nin 2015-2019 yili Stratejik
planinda 3’ de belirtilen 'amaglara bagli 31 hedef ve bu hedefleri kapsayan toplam 148

adet performans gostergesi bulunmaktadir.

2020-2024 wyili stratejik plan caligmalarinda ise TBB temel performans
gostergelerini belirlemis, tablo 14’de belirtilen amaglarinin altinda yine Tablo 13 ile

belirtilen temel performans gostergeleri yer almistir.
TBB yeni donem stratejik planinin hazirlik siirecinde, 6nceki planin

gerceklesme durumu ile model ile birlikte degerlendirdigi paydaslarina ait anket

sonuglarini ve beklentilerini girdi olusturacak sekilde degerlendirmistir.

53



Tablo 14: 2020-2024 Stratejik Ana Amaglari

2020-2024 Stratejik Plan Ana Amaclari

ALTYAPI

1. Tekirdag’in ekonomik, sosyal ve ¢evresel siirdiiriilebilir gelisimini saglamak i¢in kentsel ve
kirsal yerlesim alanlarinin altyapisini giiclendirmek.

CEVRE, SAGLIK VE ESENLIK

2. Aktif ve 6n alic1 uygulamalar ile vatandaglarin yasam kalitesini, kentin ¢evre, saglik ve
esenligini gliglendirmek.

ULASIM

3. Gelisen ihtiyaclar ve oncelikler cercevesinde vatandaslarin giivenli, ekonomik, stiratli ve
rahat sekilde ulagimini saglamak.

KULTUR, SOSYAL YASAM VE SOSYAL DAYANISMA

4. Kiiltiir, sanat, egitim ve spor faaliyetlerinin kent yasaminda belirleyici unsur olmasini
saglayarak kentlilik bilincini giiclendirmek ve dezavantajli haneleri, bireyleri zamaninda ve
etkili bir sekilde desteklemek suretiyle sosyal yapiy1 ve sosyal uyumu gelistirmek.

AFET VE ACIL DURUM YONETIMi

5. Afetlerden (deprem, yangin, sel, teknolojik kazalar vb.) kaynaklanabilecek olan can ve mal
kayiplarmi afet dncesi ve sonrasi faaliyetlerle en aza indirmek.

KENTSEL VE KIRSAL KALKINMA

6. Bolge ekonomisinin gelisim eksenleri ¢ercevesinde tarim, sanayi ve turizm sektorlerinde
yiiksek katma deger ve hizmet kalitesi artisina yonelik basta egitim olmak {izere ¢aligmalari
yiiriitmek ve igbirlikleri ile destek saglamak.

KURUMSAL GELISIiM, HIZMET ETKINLiGi VE KATILIMCI YONETIiM

7. Belediyenin kurumsal kapasitesini gli¢lendirerek katilimei, hizmet ve vatandas odakli bir
yOnetim yapisi geligtirmek.

Kaynak: TBB 2020-2024 Stratejik Plan1 www.tekirdag.bel.tr Erisim Tarihi (10.09.2020)
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TBB’nin 2020-2024 Stratejik planinda yer alan ve tablo 14’ te gosterilen ana
amaglar1 arasinda yedinci baslikta yer alan ‘kurumsal gelisim, hizmet etkinligi ve

katilime1 yonetim” stratejik gelisim amaci yer almaktadir.

Bu amag ile TBB,

» insan kaynaklari, kurumsal yap1 ve kiiltiirii gelistirmeyi,

= saglikli ve giivenli bir ortamda hizmet verimliligini artirmayzi,

» daha basaril1 bir kurumsal performansa ulagsmayi,

* insan kaynaklarina iliskin politika ve programlarin yonetmeyi,

» calisanlarin idari, mali ve sosyal haklar, is gilivenligi ve egitim ve
motivasyon gelisim faaliyetlerinin yiiriitmeyi,

»  Kkurumsal milkemmellik modeli yani EFQM Mikemmellik Modeli

caligmalarini gelistirmeyi,
hedeflenmektedir.

EFQM Miikemmellik Modeline iliskin ¢alismalarini stratejik hedefleri ile
destekleyen TBB, bu calismalarin gergeklesme siirecini takip etmek i¢in modelin
bagar1 Ol¢iitii olan ‘kurumsal miikemmellik puanini’ da 2020-2024 yili Stratejik
planinda temel performans gostergesi olarak tanimlamistir. Tablo13” de verilen
‘kurumsal mitkemmellik modeli puan1’ TBB’nin yeni stratejik gelisim ve hedeflerinde

temel olarak performansini 6l¢tiigii gostergesi olarak tanimlamistir.

TBB’nin, 2015-2019 yili stratejik planinda yer alan temel performans
gostergeleri arasinda ‘Kalite yOnetim sistemi hakkinda gerekli belgelerin
tamamlanmas1’ yer almaktadir. 2016 yi1linda yonetim sistemleri caligmalarina baslayan
ve EFQM Miikemmellik Modelini uygulayan TBB, stratejik yol haritasinda bu
performans gostergesini dl¢iilebilir bir sekilde degistirmis ve 2020-2024 yili Stratejik
Planinda bu modelin uyguladigini, temel performans gostergeleri arasina dahil ederek
stratejik gostergesi olarak konumlandirmistir. 2020-2024 yillar1 arasinda ‘kurumsal
miikemmellik modeli puan1” TBB’nin EFQM Miikemmellik modeli uygulamalarinda
ve Stratejik planinda temel performansini belirleyen performans gostergesi olarak yer

almistir.
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5. SONUC

Kamu ve 06zel sektor fark etmeksizin kurumlarin  hedeflerini
gerceklestirmeleri i¢in kullanilan yontemleri ve araglar1 aynidir (Ardig, 2004, s. 132).
Kamu hizmetlerinin kalitesini ayn1 zamanda vatandas memnuniyetlerini artirmak igin
mevzuat hiikiimlerine katki saglayacak bazi uygulamalar yerel yonetimlerde de
uygulanabilir. EFQM Miikemmellik Modeli iyilestirmeye yonelik yaklasim ve
yontemleri ile bu uygulamalar icerisinde dnemli bir yer tutmaktadir. Stratejik yonetim
siirecinde amag ve hedeflere ulasmak ve mevcut durum analizi yapma konularinda s6z

konusu modelin kriterleri onemli katki saglayacak sekilde uygulanabilmektedir.

EFQM Miikemmellik Modelinin kurumlarda is tatminine olumlu ydnde
katkis1 oldugu, modelde kararlilik asamasindaki kurumlarin modeli hi¢ uygulamayan
kurumlara gore, ayrica modelde 6diil alan kurumlarin ise kararlilik asamasindaki
kurumlara gore bu iyi olus ve is tatminlerinin olumlu oldugu sonucuna varilmistir. Bu
verimliligin ise kurumun hedeflerine de katki sagladigi goriilmektedir (Pekozcan,

2011).

Kamu hizmetlerinin verimli olabilmesi i¢in, baslangi¢ olarak odaginda insan
olan uygulama ve yontemlerin uygulanmasi gerekir. Degisimin gerceklesebilmesi ise
kamu yonetimlerinde degisimi saglayacak liderin olmasindan gecer (Tengilimoglu,

2005, s. 14).

Kamu hizmetlerinin ilk elden uygulandig: yerel yonetimlerde iist ydonetim ve
lider kadronun vizyonu kurum vizyonuyla biitiinleserek kurumun hedeflerinin
gerceklesmesi yoniinde onemli katki saglayabilir. Bu modeldeki ilk kriter olan liderlik
kriterinde hususlar tam anlamiyla saglandiginda ve yaklagim olarak benimsendiginde

stirdiiriilebilir ve biitline yanstyan yonetim felsefesi olusacaktir.

Bu calisma ile, EFQM Miikemmellik Modelinin bir yerel yonetim 6rneginde
incelenerek modeli uygulayan kurumun, stratejileri ve olusturdugu yol haritasim

destekleyici uygulamalar1 degerlendirilmistir.
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Arastirmada, EFQM Miikemmellik Modeli’ nde kararlilik seviyesinden bir
sonraki seviye olan yetkinlik seviyesindeki TBB’nin model uygulamalar ile yerel
yonetimlerde bir miikkemmellik modelinin uygulanmasma iliskin  6rnekler
aktarilmistir. Ozel kurum ve kuruslarda uygulanan yontem ve modellerin kamu kurum
ve kuruslarinda da 6zellikle yerel yonetimlerde de uygulanabilirligi goriilmektedir.
EFQM Miikemmellik Modelinin girdi kriterleri; liderlik, strateji, ¢calisanlar, igbirlikleri
ve kaynaklar ve siirecler ile sonug kriterleri olan; vatandaslar ile ilgili sonuglar,
calisanlar ile ilgili sonuglar, toplumla ilgili sonuglar ve is sonuglarinin yerel yonetim
organizasyonu ve siireglerinin igerisinde uygulanabilirliginin, vatandasa ve hizmet
anlayisina uygun bir model olarak yirtiilebilirliginin 6rnekleri ¢alisma igerisinde

ornekler ile aktarilmistir.

TBB, stratejik alanlarin1 ve amaglarini ilk kez 2014 yili ile birlikte belirlemis
ancak TKY ve EFQM Miikemmellik Modeli ile ilgili caligmalara 2016 yil1 ile birlikte
baglamigtir. TBB’nin  2015-2019 Stratejik Planinda yer alan performans
gostergelerinin EFQM Miikemmellik Modeli uygulamalar1 sonrasinda belirledigi
gostergelerden farkli oldugunu gérmekteyiz. Modelin uygulanmasi ile birlikte temel
performans gostergelerini yeniden tanimlayan TBB, 2020-2024 yil1 Stratejik Planinda
bu gostergeleri modeli de kapsayacak sekilde kullanmig ve stratejik amaglar arasinda

‘kurumsal mitkemmellik modeli puani’n1 temel performans hedefi olarak belirlemistir.

Yerel yonetim 6rnegi olarak verilen TBB’nin EFQM Miikemmellik Modeli
calismalarina bagladiktan sonra modelde tanimlanan paydaslardan olan; toplum ve
calisan i¢in pozitif katki saglayacak uygulamalara basladig: goriilmektedir. Arastirma
icerisinde modelle birlikte baglatilan calismalar ise yerel yonetimleri stratejik yonetim

modeli olarak kullanabilecekleri uygulama 6rnekleri olarak goriilmektedir.

TBB’nin en 6nemli paydasi olan vatandaslarina iliskin yirittigic VMA
anketlerinde; yeni olusturdugu ve algi sonuglarini almaya basladigi toplum taniminda
ve TMA siirecinde yer alan bazi paydaslarin1 (0rnegin; dgrencileri, ili ziyaret eden
yerli ve yabanci turistleri) da dahil ettigi goriilmektedir. Bu nedenle VMA ve TMA

algi1 Ol¢iimii sonuclarinda paydaslarin heniiz olusturulamayan ayrimi nedeni ile
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sapmalar olusabilmektedir. Yerel yonetimlerde bu tanimlarin birbirine yakin gruplar
olmasindan kaynakli oldugunu gérmekteyiz. Ancak hizmetin dogrudan aktarildig:
vatandas ile hizmeti dolayl1 olarak alan kisi ve gruplar1 yani toplumu tanimlamak ve
ayirmak gereklidir. Modelin 6. kriteri olan ‘misteriler ile ilgili sonuglar’ yani
‘vatandasla ilgili sonuglar’ bagligi ile, modelin 8. kriteri olan ‘toplumla ilgili sonuglar’
arasinda paydas ve hedef kitle anlaminda net bir ayrim yapilarak, ilgili paydaslara
yonelik anket siirecinin yiriitiilmesi algi ve baslatilacak faaliyet sonuglarin daha

giivenilir ve siirdiiriilebilir olmasini saglayacaktir.

EFQM Miikemmellik Modeli, ¢alisan vatandas ve toplum ile ilgili uygulama
ve sonuclarinin yaninda temel performans gostergelerine de 6nem vermektedir. Tim
bu calisma ve uygulama basliklarinin yerel yonetimlerde uygulanmasi ile yerel
yOnetimin uzun vadede vizyonunu saglama Ve stratejilerini ger¢eklestirme noktasinda

fayda saglayacagini sdylemek miimkiindiir.

Yukarida  aktarilan  bilgiler ¢ercevesinde, vatandasin  hizmetin
devamliligindaki rolii disiiniildiigiinde yerel yonetimlerde EFQM Miikemmellik
Modeli gibi yonetim modellerinin uygulanmasi, sistemli yaklasimlarin belirlenmesi
oldukca onemli hale gelmektedir. Yerel yonetimlerin, EFQM Miikemmellik Modeli
gibi stratejik bir yonetim modeli ile miikemmellige ulasma durumlarin1 gérmeleri,
gerceklestirecekleri uygulamalarini bu yaklasimlar ile ele alip organizasyonlarini ve

stireclerini biitlin olarak degerlendirmeleri 6nem kazanmaktadir.
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