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Kiminle konuşulsa, en iyiyi kendisinin yaptığını söylüyor. İçinde bulunduğu yerde ve organizasyonlarda aksaklıklar yaşansa da iyiyi yaptığına inanıyor. Bilgi ve beceriyi kazanamamış olması, tutum ve davranışlarına yansımamış olmasının önemi yok. Aksaklıklar kanıtlansa da, gözlense de bir anlam ifade etmiyor. İster istemez “Ağzı olan konuşuyor”, “Torba değil ki ağzını büzesin” söylemleri aklına geliyor insanın.

Kanıtlanarak bilimsel bilgi haline getirilemese de yaşanarak gözlenmekte. En iyisinin yapılamadığı yaşanmakta, sezilmekte. Bilindiği gibi iki türlü bilgi vardır: Bilimsel bilgi ve sezgisel bilgi. 


Her ne kadar hepimiz insan olsak ve sezgisel bilgi ile hareket etsek de sezgisel bilgi ile karar alınamaz çünkü çoğunlukla sakıncalar yaratır. Kanıtlarla hareket etmenin yararı hiçbir zaman yadsınamaz. Bu nedenle karar almada hiçbir şey bilimsel bilginin yerini alamaz. Yaşanan her olay da bir kanıt olarak sunulabilmektedir. 

Son zamanda yaşadığım ve kanıtlayabileceğim bazı olaylar yaşadım. Bunları sizlerle paylaşmak istiyorum. 


Türkiye’de kalite alt yapısının desteklenmesi ile ilgili bir projede görev aldım. Herkes elinden geldiğince çaba gösteriyor. Çalışmalar gönüllülük esasına dayalı, ancak her üye kendi alanında uzman.


AB ile ortaklaşa yürütülen bir proje. Türkiye’yi ilgilendirdiği için alanın tüm paydaşlarının katılımı çok önemli. Yaklaşık 1981’den itibaren alanımdaki kalite uygulamalarının sıkı izleyicisi ve uygulayıcısı olduğumdan neredeyse dünya ve Türkiye’deki tarihi de yazabilirim. Türkiye’de kaplumbağa hızıyla gidildiğini de vurgulayabilirim. Bu nedenle bu proje hepimiz için büyük bir fırsat.

Paydaşlardan bahsettim. Alanla ilgili sen, ben, o, biz, siz ve onlar herkes ilişkili. Yeter ki ilişki fark edilsin. Öncelikle ilişki ağının kurulması için çok çaba sarf ediliyor. Karşılaşılan başlıca engel; ülkemizde yerleşmiş bir kültür: “Yanıt vermemek” kültürü. Bu kültür elektronik iletişim araçlarının kullanımı konusunda yeterli olunmaması ile birleşince oldukça büyük problem yaratıyor.


Biliniyor ki elektronik devlet (e-devlet) uygulamaları var. Her kamu kuruluşunun web sitesi yapıldı. Bu sitelerde “iletişim” ya da “bize ulaşın” diye yazılar vardır. Bunları tıklayınca iletişim kutuları çıkar. Bu iletişim kutularına istenilen bilgilerinizi ve iletinizi yazarsınız. Gönder’i tıklarsınız. “İletiniz başarıyla gönderilmiştir” yanıtını alırsınız. Gidiş o gidiş. Sanal ortamda kayboluyor herhalde. Çünkü bu iletişim kutularına yazdıklarınıza yanıt alamazsınız. Bildirince de elimize geçmedi derler.  

Diğer durum ise en üst yöneticiye elektronik ortamda yazmanızın, telefon ile onay alsanız da başarılı olamaması. Faks çekseniz de olmuyor. Özetle, diyeceğim en üst yöneticiyi bizzat ziyaret etmek gerekiyor. 


 Yurt dışı ilişkilerim çok olduğu için kıyaslayabiliyorum. İletişim kutularına yazıp da yanıt alamadığım hiç denecek kadar azdır. 

Kamu kurumlarının web siteleri gerçekten çok güzel. Bu konuda en iyinin yapıldığı gözleniyor. Ancak iletişimdeki etkinlik ve verimlilik konusunda mutlaka gelişmek gerekiyor. Yanıt verilmeyecekse, neden “bize ulaşın” ya da “iletişim” uzantıları var bilemiyorum. 

Elektronik posta ile sekreterin eline geçtiği ve hatta yetkiliye ulaştırıldığı söylense de gittiğinizde kaybolduğunu görebiliyorsunuz. Tekrar iletmeniz ricasında bulunuyorlar. Bunları da o kadar doğal olarak bildiriyorlar ki…

“Burası Türkiye böyle gider” söylemine kesinlikle katılmayanlardanım. Böyle gidecekse bilgi toplumundan, e-devletten bahsetmemek gerekiyor. Web sitelerine bakıldığında çok iyi hazırlanmış diye düşünülebilir, ancak iletişimde kaliteden bahsetmek için şu kadar ileti geldi, şu kadarı uygun değildi, şu kadarına yanıt verildi, gibi bilimsel bilgilere de ulaşılabilmelidir. Yoksa iletişimde kaliteden bahsedilemez. “Toplam Kalite Yönetimi (TKY) yaşam tarzıdır” söylemi bu nedenle önemlidir. Web sayfası hazırlanmış, görüş isteniyor ancak iletiler kayboluyorsa yaşam tarzı haline gelmemiş demektir.  


ISO Kalite Standartları eğitimlerinde “Yazdığını yap, yaptığını yaz” ilkesi vurgulanır. Bilgi, beceri, deneyim, tutum, tavır, davranış altılısına dikkat çekmek istiyor; tutum ve davranışın başarı için önemini vurgulamak istiyorum. 

İyi bir hafta dileğiyle…


Not: www.maliye.gov.tr/defterdarliklar/ samsun/toplamkalite/TKY.ppt sayfasından erişilen TKY sunumunun içeriği çok güzel, TKY hakkında birçok soruya yanıt bulunabilir. 






