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Adli hizmetlerin 6nemli bir kismini olusturan sorusturma biirosu faaliyetlerinin 6niindeki en biiyiik
sorunlardan biri artan is yiikiidiir. Is yiikii, yapilan sorusturmalara yeterince emek ve mesai
harcanamamas1 ve dolayisiyla hizli, etkin, saglikli, kaliteli ve isabetli kararlar verilememesine
neden olmasi yaninda, sorusturma faaliyetlerinin yiiriitiilmesi siirecinde gorev alan ¢alisanlarda is
doyumsuzlugu, mutsuzluk, kendini degersiz gorme ve strese de neden olmaktadir. Sorusturma
biirolarinda artan is ylikiine ¢6ziim olarak toplam kalite yOnetimi anlayisi, ilke, yontem ve
aracglarindan yararlanilmasi giinlimiiz yonetim anlayisinin bir geregidir.

Anahtar Kelimeler: Sorusturma Biirosu, Is Yiikii Sorunu, Toplam Kalite Yonetimi

Total Quality Management In Prosecutor Investigation Offices As a Solution to Workload

One of the biggest problems facing the investigative bureau activities, which constitutes an
important part of judicial services, is the increasing workload. The workload leads to inadequate
labor and overtime and not to make fast, effective, healthy, high quality and accurate decisions. As
a solution to the increasing workload in the investigation offices, total quality management
understanding, principles, methods and tools are a necessity of today's management concept.

Keywords: Bureau of Investigation, Workload Problem, Total Quality Management
Giris

Adalet hizmetlerinin etkin, yerinde ve siiratli bir sekilde yiiriitiilmesi, taraflar magdur edilmeden
isabetli ve hakkaniyetli kararlar verilerek sonug¢landirilmas: hedeflenen ve gergeklesmesi istenen
bir durumdur. Adalet hizmetlerinin ceza kismini olusturan su¢ ve ceza yargilama faaliyetlerinin
bu anlamda dogru sonuca ulagabilmesi, sorusturma asamasindaki faaliyetlerin eksiksiz yerine
getirilmesi ve yiriitilmesine baglidir. Zira sorusturma islemlerinin yiiriitildiigli sorusturma
biirolar1 faaliyetleri, yargilama siirecinin "hazirlik asamasi”" olarak da ifade edilen ilk ve ¢ok
onemli siirecini olusturmaktadir.

Sorusturmaya konu olaya iliskin delillerin toplanmasi bu asamada yapildigindan, buradaki
islemlerde yapilacak hata, eksiklik, yerinde ve zamaninda yapilmayan islemler ceza
yargilamasimin nihai amaci olan maddi gerc¢ekligin ortaya c¢ikmasimi zorlastirabilir ya da
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engelleyebilir. S6zgelimi olaydan hemen sonra olay yerinin incelenmemesi, detayli arastirma
yapilmamasi, kamera kaydi gibi saklanmasi siireli olan kayitlarin ve diger maddi delillerin tespit
edilip muhafaza altina alinmamasi, olaya iliskin taniklarin zamaninda tespit edilememesi gibi
hususlar telafisi giic veya imkansiz sonuclar doguracaktir. Bu anlamda sorusturma biirolarinda
ylritilen islemleri ceza yargillamas1 faaliyetinin mutfagi olarak isimlendirmek yanlis
olmayacaktir. Sorusturma biirolarinda ytiriitillen faaliyetlerin sonucunda; olay hakkinda
takipsizlik karar1 verilebilecegi gibi iddianame tanzimi ile ceza yargilamasina konu olayin
mahkemelerin Oniine giderek yargilamanin baglamasina karar verilmesi nedeniyle sorusturma
asamasi olduk¢a dnemlidir. Bu nedenle sorusturma asamasinda yapilacak olan islemlerin siiratli,
hatasiz, 6zenli ve saglikli bir sekilde yiirtitiilmesi bir zorunluluktur.

Ote yandan bilgi teknolojileri ve internet kullanimi ile birlikte iletisimin iist seviyeye ulasmasi
yeni bir ¢cag1 baglatmistir. Bilgi ¢cagi olarak adlandirilan bu ¢ag devlet ve birey arasindaki iligkilere
yeni bir boyut getirmistir. Cok yonlii ve hizli bilgi edinme imkani bireyin bilincini artirmis ve
devletten olan beklentilerine yonelik bakis agisinida degistirmistir. Bu durum "birey devlet i¢indir"
seklindeki klasik devlet anlayisinin "devlet birey i¢indir" seklinde evrimlesmesini saglamistir.
Bireyler yasamlarini refah, mutlu ve giivenli bir sekilde siirdiirebilme konusunda bir ¢ok alanda
ve giderek artan bir bigimde devletten taleplerde bulunmaktadirlar.

Bireylerin talepleri idarenin yonetilenlere kars1 davranis tarzinin da gelismesine neden olmus ve
bunun sonucu olarak hizmetlere yonelik is ve islemlerde standardizasyon ve kalite konulari
giincellik kazanmigtir. Kalite ve hizmet kalitesinin bir biitlin olarak siirekli iyilestirilmesi ve
gelistirilmesi biiyiik 6nem arz etmektedir. Toplam Kalite Yo6netimi, siirekli iyilesme ve gelisme,
miisteri ve personel memnuniyetinin saglanmasi, tiim ¢alisanlarin katilimi, iletisim, motivasyon,
egitim, hatalarin Onlenmesine yonelik caligmalar, yonetim ve organizasyon yontemlerinin
modernizasyonu gibi konular {lizerinde yogunlagan, bunu bir hayat felsefesi olarak diislinen
modern bir yaklasimdir. Birer hizmet isletmesi olan adliyelerde de standardizasyon, kalite
giivencesi ve kalite sistemleri aranir olmustur.

Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi

Kalite, Latincedeki “qualitas” kelimesinden tiiretilmistir. S6zliik anlami nitelik olan kalite kavrama,
geleneksel anlamda standartlara uyum olarak tanimlanmaktadir (Erdogan, 2008:1). Kalite kavrami
kullanilmaya baglandig1 ilk zamanlarda, {iretilen mallarin saglamligini ifade ederken, giiniimiizde
hizmet tiretimi ve sunumu ile birlikte insan kaynaklar1 ve insan kalitesini de kapsar duruma
gelmistir. Kapsam ve igerik olarak yeni bir anlam kazanan kalite, esnek ve dinamik bir nitelik
kazanarak, stratejik bir yonetim araci haline de gelmistir. Kalite caligmalar1 son kontrol, istatistiki
kalite kontrol, kalite glivence agamalarini gegerek bugiin bilinen anlamda Toplam Kalite Ynetimi
(TKY)’ne ulagsmistir. Toplam Kalite Yonetimi, mal ve/veya hizmet iireten organizasyonlarda iiriin
veya hizmetin kalitesini artirmak, calisma kosullarini iyilestirmek, yonetim sekline siirekli
iyilestirmeye acik, yenilik¢i sistematik bir yaklasim getirmek amaci ile yapilan uygulamalar olarak
Ozetlenebilir. Toplam Kalite Yonetimi yaklasimi ile iiriin ve hizmetlerin kaliteli olmasinin yaninda,
mal ve hizmet iiretim faaliyetinde bulunanlarin ve tiiketicilerin memnuniyetinin saglanmasi da
amaglanmaktadir (Simsek, 2000:1).
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Kalite, sosyal ve ekonomik hayatin tiim unsurlari ile (yonetim anlayisi, yasam bi¢imi, teknoloji,
uluslararasi iligkiler, refah, egitim, saglik, finans yapisi vb.) degisim ve gelisimine bagl olarak
siirekli bir gelisim ve iyilestirme ¢abasi igerisinde olmasi yonii ile dinamik bir yapidadir.
Glinlimiizde 6zel, kamusal ya da uluslararasi tiim firma, kurum ve kuruluslar agisindan kalite en
onemli unsurlardan biri olarak kabul edilmektedir (Ozmutaf, 2010:67). Kalite ydnetiminin siirekli
iyilestirme faaliyetleri ile gerceklestirilmesi, miikemmel sonuca ulasabilmenin Onemli sac
ayaklarindandir.

Toplam kalite yonetimi, kullanilmaya baslanmasindan itibaren stirekli bir gelisim gostermistir.
TKY onciilerinin ¢aligmalari, gelistirilen ve uygulanan teknikler sonucu bu giin icin genel kabul
goren "hedef kitle odaklilik, siirekli iyilestirme, tam katilim, liderlik, hatalarin onlenmesi, egitim,
sistem yaklagimi olarak belirlenmistir. 9001:2015 °de TKY ile ilgili yapilan degisikliklerden biri
sistem analizi ile proses analizinin birlestirilmis olmasi dolayisi ile bu yenilik sonrast TKY nin
unsurlarindan biri sistem yaklasimi olmustur. TKY'nin bu unsurlarinin adli hizmetlerin 6nemli
kismini1 olusturan sorusturma biirolarindaki uygulama ve kullanimi, sorusturma biirolarinda verilen
hizmetlerin kalitesinin ve etkinliginin artirilmasinda 6nemli katkilar saglayacaktir.

Toplam Kalite Yonetiminin, Unsurlar1 Baglaminda irdelenmesi

Toplam kalite yonetimini olusturan unsurlar bulunmaktadir. Bu unsurlar yillar igerisinde uzun ve
yorucu bilimsel ¢alismalar sonucunda ortaya ¢ikarilmistir. Toplam kalite yonetimini temel unsuru
hedef kitle odakliliktir. Hedef kitle odaklilik, {irlin ve hizmetin iiretimi siirecinde yer alanlar ile
bundan yararlanan tiim kisileri kapsamaktadir. Klasik tanimlarda miisteri odaklilik olarak anilan
unsura gore miisteriler yani hedef kitle; i¢ miisteri, dig miisteri olarak ikiye ayrilmaktadir. Bir orgiit
veya kurumda calisanlar hedef kitlenin i¢ miisterisi, hizmet veya iiriinden yararlananlar ise dis
miisteri olarak adlandirilirlar. I¢ miisteri ve dis miisteriden olusan hedef kitlenin memnunuyeti
TKY ’nin ilk unsuru olarak anilabilir. TKY ’nin bir diger unsuru tam katilimdir. Tam katilim, TKY
anlayisinda igletme ve birimin tiim ¢alisanlar1 yonetim siirecine dahil olmasidir. Ancak glinlimiizde
bu anlayisin da kapsami geniglemis ve iist yoneticiler ile ¢alisanlarin yaninda {iriin ve hizmetten
yararlanan hedef kitlenin de siirece katilimin1 gerektirmistir. isletme veya kurulustaki iist yonetim,
calisanlarinin diislincelerine 6nem vermeli ve fikirlerinden yararlanmali, ¢calisanlarin goriislerini
aktarabilecegi toplantilar ve organizasyonlar diizenlenmeli, hedef kitle olan tiiketici ve hizmet
alicilarin ise anketler, mailler, memnuniyet ve sikayetlerin iletildigi kutular ve basin yayin ya da
medya araciligi ile iletilen elestiri ve diisiinceler yolu ile karar alma siirecine katilimlari
saglanmalidir (Cakmakkaya vd.,2013:3). Toplam kalite yonetiminin bir diger unsuru ise Liderlik
unsurudur. Liderlik unsuruna gore; Liderlik, belli bir amaca ulasma konusunda organizasyonda yer
alanlar1 bir araya getirebilme, etkileme, ikna edebilme, moral-motivasyonlarini yiikseltme ve her
yonil ile yonetme yetenegidir. Toplam kalite yonetiminin basarisi, isletme ve hizmet birimindeki
karar alma merciinde yer alan iist yonetimde ciddi, katilimci, yeniliklere agik, risk alabilen, cesur
ve kararli durus sergileyebilen lider bulunmasina baghdir (Ozer, 2006:177). Toplam Kkalite
yoOnetiminin bir diger unsuru egitimdir. Egitim, ¢caligsanlarin is tatmininin saglanmasini belirlemesi
ile birlikte igletmenin performansina dogrudan etki eden yonii ile de toplam kalite yonetiminin
onemli unsurlarindandir. S6z gelimi isletmedeki duyarlik egitimi, zaman yonetimi, insan iligkileri,
ofke kontrolii gibi egitim ¢alismalar1 bireylerin kisisel gelisimini saglamakla birlikte calismalarina
da yansiyacak ve performansi artiracaktir. Egitim faaliyetleri, isletme ve hizmet birimlerinde yer
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alan tiim ¢alisanlarin katiliminin saglandig1 ve kurulusun mesleki faaliyet ile sinirlt kalmayan, tiim
stirecleri kapsayacak sekilde ve siirekli olmalidir. Toplam kalite yonetimini bir diger unsuru da
siirekli iyilestirme unsurudur. Siirekli iyilestirme unsuruna gore rekabet ve buna bagl olarak
miisteri memnuniyeti, isletmelerin {irlin ve hizmet kalitesini silirekli yiikseltmesini
gerektirmektedir. Kalitenin artirilarak rekabet giiclinii gelistirmenin ¢agdas yontemi TKY'nin
siirekli iyilestirme unsurudur. Siirekli iyilestirme unsurunda hedef, ulasilan durumun yetersiz
goriilmesi, hi¢ bir standardin nihai nokta olarak gdriilmemesi ve milkemmele ulasilamayacagina
iliskin inangla standartlar1 ve seviyeyi siirekli olarak gelistirmektir (Odaman & Ozer, 2018). Siirekli
iyilestirme unsuru, Japon felsefesindeki degisimi ifade eden "Kai" ve iyiyi ifade eden "Zen"
kelimelerinin birlesiminden olusan "Kaizen Diisiincesi" ile 6zdeslesmistir. Kaizen diislincesinde,
yoneticilerin ve c¢aliganlarin niteliklerinin artirilmasi, gelisimlerinin temini, {irlin ve hizmetlerin
iiretimi, sunumu ve tiiketimi siireglerinde stirekli iyilestirmeyi 6ngdrmektedir (Akbaba, 2010:15-
16). Siirekli iyilestirme anlayisi ile i¢inde bulunulan durum ve sartlar belirlenerek; yerlesmis is
aligkanliklari, kosullar, standartlar, prosediirler ve uygulamalar i¢in siirekli gelisim faaliyetinde
bulunulmali, bdylelikle isletme ve kurulusta canlilik saglanarak etkin ve verimli ¢alisma
ylritilmelidir (Uryan, 2002). Siirekli iyilestirme unsurunun temeli “hatalarin 6nlenmesi”
prensibidir. Sifir hata ile mal ve hizmet iiretimini hedef alan toplam kalite yonetiminde hatalarin
onlenmesine yonelik calisma ve uygulamalar 6nemlidir. Bunun igin iiretim siirecinin iyi
planlanmasi, tim personelin 6zenli ve Ozverili caligmalar1 gereklidir. Hatalarin 6nlenmesi ve
kalitenin artirllmasina yonelik en etkili yontemlerden biri "planla, uygula, kontrol et, 6nlem al”
seklinde PUKO dongiisii olarak bilinen sistematik yaklasimdir. Bu sistem, "Hig bir sey miikemmel
degildir ve her zaman daha iyisi yapilabilir" diisiincesini temel almakta ve "bu isi daha iyi nasil
yapabilirim" sorusuna cevap aramaktadir.Toplam kalite yonetiminin odak noktalarindan biri olan
PUKO dongiisii yaklasimindan sorusturma biirolarinda yararlanilmalidir. Bu kapsamda 6ncelikle
Planlama yapilarak, hedefler ve hedeflere ulasmak i¢in gerekenler ortaya konulmali,
sorusturmalarin etkin ve siiratli yiiriitiilerek etkin ve adil kararlar verilmesi i¢in "ne yapmak
istiyoruz, nerede, nasil ve ne zaman yapmaliy1z" gibi amacimizi kesin ve net bir sekilde ortaya
koymali ve bunun i¢in gerekli kaynaklar, firsatlar ve alinmasi gerekli 6nlem riskleri belirlemeliyiz.
Sorusturmalarin ne kadar siirede sonuglandirildigi, bunun hedeflenen siireye uygun olup olmadig,
verilen kararlardaki isabet oranlar1 ve kamuoyundaki tatmin durumu istatistiki verilerden de
yararlanmak suretiyle saptanmalidir. Bu yapildiktan sonra hedeflenen amaclara ulagsmak i¢in nelere
gereksinim oldugu (personel, ara¢ gereg, teknik imkanlar, moral motivasyon gibi) belirlenmelidir.
Planlama agsamasindan sonra Uygula asamasinda, hedeflenenlerin yerine getirilmesine ¢aligilmali,
sorusturma asamasinda gorevli kisi, kurum ve birimlerin sorusturma asamasinda tiistlendigi roli
eksiksiz olarak yerine getirmesi saglanmalidir. Kontrol et asamasinda, planlanan ve uygulamaya
konulan amag ve hedefler, hizmetin izlenmesi, 6l¢iilmesi ve sonuglarinin raporlar halinde ortaya
konulmasi asamasidir. Bu asamada kisaca amaclanan hedeflere ulasilip ulasilmadigir sorusuna
cevap aranmaktadir. S6z gelimi sikayet ve ihbar ile baslatilan sorusturmada zaman kaybetmeksizin
delillerin toplanmasi yoluna gidilip gidilmedigi, verilen talimatlarin gdrevli personel tarafindan
yerine getirilip getirilmedigi kontrol edilmeli varsa aksayan ya da geciken hususlar belirlenmelidir.
Nihai asama olan Onlem al ile planlanan ve uygulamaya konulan hususlarin aksayan ydnlerinin
iyilestirilmesi, performansin artirilmasi ve nihai amaca ulasilmast i¢in gereken tedbirler
alinmalidir. PUKO dongiisii siireci ile hatalarin diizeltilmesi ve sifir hataya ulasilmasi saglanacak,
verilen hizmetin giivenilirligi artacak, hizmet biriminin gereksiz zaman kaybi Onlenerek is
yogunlugu azaltilabilecektir. 9001:2015 de TKY ile ilgili yapilan degisikliklerden biri sistem
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analizi ile proses analizinin birlestirilmis olmasi dolayis1 ile bu yenilik sonrast TKY ’nin
unsurlarindan biri sistem yaklasimi olmustur. Olgme ve analiz, iiriin alan ya da hizmet sunulan
hedef kitlenin iiriin veya hizmetin kalitesi hakkindaki goriis ve begenisinin belirlenmesi siirecidir.
Hizmet iireten igletmeler icin dlgme ve analiz soyut bir yapidadir. Zira hizmet iiretildigi anda
tilkketilme 6zelligine sahiptir. Bu nedenle de soyut, dayaniksiz ve degisken olan hizmetin 6l¢tilmesi
iriin kalitesini 6lgmeye oranla daha zordur. Buna ragmen tiretilen hizmetin tiiketicileri tarafindan
nasil degerlendirildiginin bilinmesi ve beklentilerin kargilanmasi, hizmetin gelistirilmesi ve
tyilestirilmesi i¢in gerekli adimlarin atilmasi amaciyla hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi zorunludur.
"Olgemediginiz seyi iyilestiremezsiniz" diisiincesi de bunu gerektirmektedir. Proses (siireg)
girdilerin ¢iktilara doniistiiriilmesi i¢in kaynaklarin kullanilmasi seklindeki her tiirlii faaliyettir.
Kuruluslar etkin caligsabilmek ic¢in birbirleri ile ilgili olan ve etkilesimde bulunan ¢ok sayida
prosesini tanimlamali ve yonetmelidir. Proseslerin bu sekilde tanimlanmasi, izlenmesi, etkilesimi
ve yonetilmesi "proses yaklasimi" olarak tanimlanmaktadir. Siire¢ yonetimi de denilen bu ilkenin
temelinde, siirecler arasindaki iliskiyi diizenlemek ve performansi gelistirmek i¢in siiregleri en iyi
sekilde yonetmektir. Proses (sistem) yaklagiminda amag, miisteri-tedarik¢i iligkisini olusturarak
isletme veya hizmet biriminde yapilan islerin performansini artirmaktir. Siire¢ yonetimi, kaliteye
yonelik problemlerin hizla belirlenmesini ve ortadan kaldirilmasini saglamakla, tiretimdeki fireyi
azaltarak, standartlagmay1 saglamaktadir (Ustasilileyman, 2011:74). Gilinlimiiz diinyasinda bilisim,
teknoloji, bilgi ve iletisim alaninda biiyiik ve her gecen giin daha da artarak devam eden gelismeler
yasanmaktadir. Bu gelismeler rekabete dayali diizende isletme ve firmalarin varligm
stirdiirebilmesi i¢in tiiketicilerin ihtiya¢ ve beklentilerine uygun iiriin ve hizmet {iretmelerini
gerektirmektedir. Bunun i¢in kuruluslarin iiretimin tiim asamalarini1 kapsayan ve siirekli gelismeyi
esas alan Kalite Yonetim Sistemlerini uygulamalari bir zorunluluk haline gelmistir (Cakmakkaya
vd.,2013:3). Bunun i¢in igletme veya hizmet birimi seklindeki iiretim organizasyonu bir biitiin
olarak degerlendirilmeli, misyonu tanimlanmali, misyonuna uygun amag¢ ve kapasiteye sahip
olmali, diger organizasyonlar ve c¢evre ile etkilesimi géz Oniine alinarak organizasyonun biitiin
faaliyetleri sistematik ve sahipleri ile sorumlular1 belirlenmis siireglerle yonetilmelidir. Toplam
kalite yonetimi unsurlar birbirleri ile baglantis1 dikkate alinarak eksiksiz olarak uygulanmalidir.

Savceilik Sorusturma Biirolarinda Toplam Kalite Yonetimi

Yukarida toplam kalite yonetimini unsurlar1 baglaminda kisaca anlattiktan sonra konuyu savcilik
sorusturma biirolar1 6zelinde irdeleyecek olursak;

Hedef kitle odaklilik unsuru yoniinden; Sorusturma biirolar1 i¢in hedef kitle; Cumhuriyet savcilari,
sorusturma asamasinda gorevli hakimler, avukatlar, yeminli zabit katipleri, kolluk gorevlileri, adli
tip uzmanlar1 ve personeli, bilirkisiler, sosyolog, psikolog ve diger calisanlar ile hizmetten
yararlanan kisiler olan miisteki, magdur, siipheli ve tanik, izleyici gibi sorusturma konusu dosya
ile ilgili diger kisilerdir. Hizmet iiretim siirecinde yer alanlar i¢in ¢alisma sartlarinin ve fiziki
kosullarin her yonii ile iyilestirilmesi ve is tatminin saglanmas1 sorusturmalarin daha hizli ve etkin
ylriitiilmesini saglayacaktir. Bu kapsamda sorusturma biirolarinda ¢alisan tiim kisiler yaptiklari is
konusunda yenilikler getirme ve fikir yiiriitme konusunda desteklenmeli, takdir edilmeli, idari
yonden seffaf ve bireye deger veren bir yonetim anlayisi sergilenmeli, ¢alisanlarin is yiikii miimkiin
oldugunca dengeli ve esit bir sekilde dagitilmali, ¢alisanlara yemek, servis hizmeti ve benzeri
sosyal imkanlar sunularak maddi yonden de desteklenmelidir. Nihai tiiketici konumundaki hizmet
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alanlar i¢in ise hizmetin verilis sekli, taraflara olan yaklasim tarzi, saglikli, isabetli, etkin, adil ve
hizl1 kararlar verilmesi suretiyle memnuniyetleri saglanmali, adalete ve devlete olan bakis acisin
olumlu yonde etkileyecek yaklasimlar i¢cinde bulunulmalidir. Etkin, tarafsiz ve gecikmeden karar
alabilen bir yarg: sistemi bireylerin adalete olan giivenini artiracaktir (Cakmakkaya vd., 2014:7).
Toplam kalite yonetiminin hedef kitle odaklilik unsurunu bu baglamda inceledikten sonra TKY nin
liderlik unsurunu inceleyecek olursak; Sorusturma biirolarinda toplam kalitenin liderlik unsuru, en
basta adalet hizmetleri idari teskilatinin iist yonetimi olan Adalet Bakani ve idarecileri ile adli
teskilatin list makamlar1 olan Anayasa Mahkemesi, Yargitay ve Danistay'in iist yoneticileri
konumundaki bagkanlar1 ve bagsavcilart ile adli hizmetlerin yiiriitiildiigii asil birimler olan
Cumbhuriyet bagsavciliklarinda gorevli bagsavcilar ile sorusturma biirolarindan sorumlu bagsavci
vekillerinin sorusturmalarin etkin ve siiratli ¢ézlimiine yonelik kararlar alinmasi konusunda kanun
yapict konumundaki TBMM, hiikiimet, siyasi kurumlar, tiniversiteler ve diger ilgili birimlerle
diyalog igerisine girmelerini, kendi yetki ve sorumluluklarinda bulunan konularda ise inisiyatifler
kullanarak kararlar alabilmelerini ve ¢alisanlarin moral motivasyonunu yiikseltecek uygulamalar
yapmalarini, Cumhuriyet savcilari ile birim personelinin rahat, giivenli ve higbir etki altinda
kalmadan ¢alisip, kararlar vermesini saglayacak her tiirlii ortam1 saglamalarini ifade etmektedir.

Toplam kalite yonetiminin diger unsurlarin1 da savcilik sorugturma biirolar1 6zelinde inceleyecek
olursak;

Stirekli 1iyilestirme, sorusturma biirolarinda TKY'ne iligkin ara¢ ve tekniklerin kullanimi ve
sistemin siirekli glincellenmesi ile iyilestirilmesini ifade etmektedir. Siirekli iyilestirme, sorusturma
biirolarinda evrakin sorusturma biirosuna intikalinden, sorusturmanin sonuglandirilacak agamaya
gelmesine kadar gecen siireg, karar asamasi, tebligler, kararin ilgili mercilere ve kisilere
ulastirilmasi, karara karsi bagvuru yollar1 ile sonu¢ asamalarinin iyilestirilmesini kapsamaktadir.
Stirekli iyilestirme unsurunun sorusturma biirolarinda uygulanmasindaki amag, islerin en kisa
stirede, eksiksiz, hatasiz ve etkin sorusturma yontemleri uygulanmak suretiyle hedef kitlenin
memnuniyetini saglayarak adaleti tesis etmektir. Bu kapsamda oncelikle var olan durum, personel
yapist ve niteligi, dosya sayisi, islerin yliriitiilmesini gii¢lestiren eksiklik ve aksakliklar tespit
edilerek bunlarin giderilmesi ve iyilestirilmesine yonelik tedbirler alinmalidir. Etkin, hizli ve adil
karar verebilmenin temel kosulu sorusturmanin eksiksiz bir sekilde biiroya intikalini saglamak,
biiro tarafindan yapilacak islemlerin ise eksiksiz, gecikmeye ve tenkide neden olmayacak sekilde
yiriitiilmesidir. Bu amagla sorusturma evrakinin biiroya ilk gelisinde etkin bir dosya kontrol
sistemi olusturulmasi 6nemlidir. Gelen evrakin eksik yonlerinin bulunmasi halinde bu eksikliklerin
en kisa siirede giderilmesi ve stiratle biiroya intikali saglanmali, sorusturma evrakinda yapilmasi
gerekenler ilk elden ve tlim yonleri ile tespit edilerek ilgili kurum ve birimlere geregi icin
miizekkereler yazilmali, gerekiyorsa ilgili taraflar en kisa yoldan c¢agrilmalidir. Sorusturma
dosyalarinin tiiriine gére dogru birim ve biirolara intikali saglanmali, yazilan miizekkerelerin dogru
yere yazillp yazilmadiginin kontrolii yapilarak, gelen cevaplarin dogru dosyaya girmesi
saglanmali, cevaplarin verilmesinde aksakliklar var ise tespiti yoniine ¢aligmalar yapilmalidir. Bu
amagla nobet islemleri, miiracaat, miiracaat ikmal biirolar1 ve diger sorusturma biirolart i¢in
islemlerin en kisa ve en etkili sekilde yiiriitiilmesine iligkin temel kriterler belirlenmeli ve sistemin
siirekli iyilestirilmesi saglanmalidir. Ozellikle kaybolmasi miimkiin olan kamera kaydi, digital
delillerin toplanmasi konusunda nobet¢i savcilarin talimatlari miiracaat ve miiracaat ikmal
biirolarinda takip edilmeli eksiklik varsa deliller kaybolmadan tamamlatilmalidir. Benzer olay,
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konu ve iddialara iliskin adalet duygusunu zedeleyecek farkli kararlar verilmemesi, ayn1 olay ve
iddialara iliskin miikerrer kayit ve sorusturma yiiriitilmemesi, evraklarin gereksiz sekilde
yetkisizlik karalar1 verilmek suretiyle Cumhuriyet savciliklar: arasinda dolagimi ve basit eksiklikler
nedeniyle iddianamelerin iadesinin dnlenmesine yonelik tiim yargi birimlerinin goriislerinden
yararlanilarak sistemin iyilestirilmesi saglanmalidir. Iddianamenin iadesi kararlarinin etkin
denetimi i¢in itirazlar istinaf mahkemelerince degerlendirilmelidir. Ayrica askeri suglar ve
memurlara iliskin su¢larin sorusturulmasi isinin bu gorevlilerle ilgili mevzuat ve uygulamalar
konusunda tecriibeli bir savc tarafindan yliriitiillmesinde fayda oldugu kanaatindeyiz. Daktilodan
bilgisayara uzanan siiregte gelinen asamada yeminli zabit katipligi de yeni bir anlam ve dnem
kazanmistir. Sorusturma biirolar1 faaliyetlerinde ve isleyisinde bu siire¢ igerisinde toplam kalite
yonetiminin siirekli iyilestirme anlayis1 icerisinde bir takim yeniliklerin yapilmasi kaginilmaz hale
gelmigstir. Bilgisayarin ilk kullanima sunuldugu yillar ile giiniimiiz teknolojisinde gelinen nokta,
bilgisayarla tanigma yasi, bilgisayarin etkin kullanimi i¢in gerekli programlarda yasanan siirekli
gelisme dikkate alindiginda eski yillarda hazirlanan mevzuata gore yapilan zabit katipligi
smavlarinda da degisiklik yapilmalidir. Anilan zamanlarda bilgisayar kullanicisinin az sayida
olmas1 nedeni ile bilgisayar sertifikasi ve li¢ dakikada belli bir kelime yazilmasi yeterli goriiliirken
giintimiizde seviyenin ylikseltilmesi gerekmekte, ayrica sorusturma biirosu zabit katiplerinin gorev
tanimlar1 da yeni bastan diizenlenmelidir. Bu baglamda zabit katipligi siavlar1 birka¢ asamali
yapilmali, bilgisayar bilgisi ile pratige yonelik temel hukuk bilgilerini igerir teorik bir sinavin
OSYM tarafindan yapilmasi, sonrasinda bu smavda basarili olan adaylarm etkin bilgisayar
kullanimi konusunda pratik sinava alinmasi, nihayetinde dakikada 120 kelime iistiinde yazan
adaylarin miilakata alinmalar diistinilmelidir. Zabit katiplerinin atanmalar1 sirasinda bilgisayar
programlarina hakim olmalar1 igin gerekli diizenlemeler yapilmalidir. Ornegin, zabit katibi
gerektiginde excel benzeri programlarda tablo hazirlayabilmeli, dosyada bulunan CD’lere ait
goriintiileri resim igleme yazilimlari ile kagit tizerine aktarabilmeli, benzer sekilde ihtiya¢ duyulan
farkli programlara hakim olmalidir. Son yillardaki teknolojik ilerleme sonucu yeni sug tipi olarak
ortaya ¢ikan siber suclar ile bu suglarla baglantili sug tiplerinin sorusturulmasi i¢in ayri bilisim
biirolar1 kurulmasinin yaninda, bu biirolarda gorev yapacak Cumbhuriyet savcilari basta olmak
tizere katiplerinin bilisim konusunda egitilmesi i¢in gerekli ¢caligmalar yapilmalidir. Bu kapsamda
Cumbhuriyet savcilari ve lisans mezunu zabat katibi ve yazi igleri miidiirleri i¢in tiniversitelerin ilgili
boliimleri ile ortak ¢aligmalar yapilarak yiliksek lisans ve doktora programlari agilmasi yerinde
olacaktir. Bilisim biirolarinda gérev yapacak olan zabit katipleri bu konular1 kapsayacak sekilde
ayrt bir sinava tabi tutulmalidir. Bilisim konusu o denli 6nemli hale gelmistir ki, bu suglarin
kovusturulmas1 asamasinda da ihtisas mahkemesi olarak gorev yapacak ayri mahkemeler
kurulmalidir. Sorusturma biirosu zabit katipliginin yukarida deginildigi iizere niteligi artirilirken
ozliik haklarinda da daha fazla iyilestirmeye gidilmeli, bagka memuriyetlere gegis i¢in bir basamak
olarak degil bir nevi kariyer meslegi olarak goriilmesi saglanmalidir. Bu anlamda zabat katipligine
kabulde adalet meslek yiiksekokulu ve bilgisayar boliimleri mezunlarinin disinda alim
yapilmasinin siirlandirilmast da diistiniilebilir. Ayrica nitelikli zabit katipleri alimmasi i¢in
bakanlik ve bu konuda egitim veren kurumlar arasindaki isbirligi artirilarak adaylarin sinava
hazirlik asamasindan baglayarak daha sistematik yetistirilmesi saglanmalidir. Bunun i¢in zabit
katiplerine “katip gilivencesi” verilmesi ve savcilarin yetistirdikleri zabit katiplerinin rizalari
disinda ve etik kurallara aykir1 olarak ve zorunluluk bulunmadik¢a sik sik gorev yaptiklari
biirolarin degistirilmesinin Oniine geg¢ilmelidir. Zira bu uygulamanin adaletin gecikmesine yol agan
bir unsur oldugu gdz oniinde tutulmalidir. Siirekli iyilestirme faaliyetleri ¢cer¢evesinde sorusturma
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biirolar1 baglaminda ele alinabilecek bir diger konu ndbet hizmetlerinin yeniden diizenlenerek
iyilestirilmesidir. Oncelikle nobet hizmetleri biirosu kurulmali ve bu konuda uzmanlasma
saglanmalidir. Cumhuriyet savcilarinin nobetleri diizenlenirken infaz islerinin teknik bir konu
oldugu goz Oniine alinarak infaz isleri ve sorusturma islemleri i¢in ayr1 ayr1 nobet diizenlenmeli,
sorusturma biirosu savcilarina infaz nobeti tutturulmamalidir. Biiyiik sehirlerde nobet hizmetlerinin
fiili olarak belirli zabit katipleri tarafindan yerine getirilmesi yasal olarak sekillendirilmelidir.
Nobet hizmetlerinde gorevlendirilecek zabit katiplerinin ayr1 bir sinav ile alimi ve yipranma ve
diger Ozliikk haklarinin diger katiplerden farkli olmasi diigiiniilebilir. Ayrica hukuk fakiiltesini
bitiren zabit katiplerinin meslekte ylikselme siavi ile yardimci hukukgu kadrosu ile sorusturma
biirolarinda siirekli iyilestirme anlayisina hizmet edecek sekilde ara personel olarak
kullanilmalarinin 6nii agilmalidir. Yine avukatliktan gegisler sonucu olumsuz etkileri {izerine
avukatliktan gegenlerin son gorev yaptiklari yargi cevresinde gorev yapamamalari seklindeki HSK
ilke kararlar1 diizenlemesi ve mesleki teamiiller geregi siirekli iyilestirme c¢ergevesinde
avukatliktan hakim savciliga gecis sinirlandirilmalidir. Bunlarin yaninda sorusturma biirolarinda
egitim faaliyetlerinin siirekliligi ve iyilestirilmesi i¢in egitim birimi bulunmasi, burada goérev
alacak zabit katiplerinin adalet lisesi, adalet meslek yiiksekokulu, bilgisayar, egitim fakiiltesi
mezunlarindan olmasi igin gerekli diizenlemelerin yapilmasi, yine adli hizmetlerin iyilestirilmesine
ornek olarak giivenlik hususunu da yakindan ilgilendirdiginden adliyenin proaktif gérevleri dikkate
alindiginda iilke glivenligi i¢in 6nem tagimasi sebebi ile adliyede gorevli bilgi akigini saglayan ve
onleyici kolluk gorevlilerinin kimler olacagmin kolluk birimlerinin insiyatifine birakilmayarak
adliye kadrosuna alinmasi sorusturma biirolarinda toplam kalite yonetimi c¢ergevesinde siirekli
iyilestirme faaliyetlerine 6rnek olarak verilebilir. Sorusturma biirolarinda ytiriitiillen hizmetlerin
niteligine gore ilgili Cumhuriyet savcilari, miidiirler, zabit katipleri ve diger personel ile avukatlar,
kolluk gorevlileri, adli tip uzmanlar1 gibi sorusturma siirecinde gorev alanlarin goriislerinden
yararlanilmali, hizmet alan konumdaki bireylerin talep ve isteklerine dnem verilmelidir. Tam
katilim1 saglamaya yonelik olarak sorusturma biirolarinda goérevli Cumhuriyet Savcilart ile belli
periyotlarla toplantilar yapilmali, sorusturmalarda aksayan yonler ve yapilmasi gerekenler
konusunda fikir aligverislerinde bulunmali, sorusturmalarin sonuglandirilmasina yonelik en kisa ve
kolay yoldan yapilan islemler paylasilarak bu islemlerin tiim biiro tarafindan uygulanmasi
saglanmalidir. Tiim bunlar uygulanirken hata ve eksikliklerin tespiti halinde gereginin yapilacag:
vurgusu yaninda daha c¢ok yerinde ve zamaninda yapilan isler konusunda personelin
odiillendirilecegi en azindan takdir edilecegi vurgusu argiiman olarak kullanilmalidir. Sorusturma
biirolarinda gorevli personelin goriislerinden yararlanmaya yonelik toplantilar ve bilgi paylasimi
yapilmalidir. Toplantilar 6ncesi toplantiya katilacaklar toplant1 giindemi hakkinda yazili olarak
bilgilendirilmeli, toplantiya hazirlikli gelinmeli, toplant1 sonrasi toplanti tutanags ilgililere teblig
edilmelidir. Bunun yaninda sorusturmalarin yliriitiilmesinde gorev alan kolluk gorevlileri, adli tip
ve bilirkisi uzmanlart ile taraf avukatlarinin da fikirlerine deger verilmeli, sorusturmalarin hizli ve
etkin yiiriitiilmesine yonelik goriisleri dikkate alinmalidir. Hizmet alict konumundaki taraflarin ve
ilgililerin makul ve ¢oziime yonelik talepleri degerlendirilmeli, s6z gelimi taraflarin zaman ve
mesai kaybini Onlemeye yonelik olarak, siipheli, miisteki ve taniklarin adliyeye gelerek ifade
vermeleri konusunda randevu sistemi uygulanabilmelidir.

Toplam kalite yonetiminin egitim unsurunu savcilik sorusturma biirolara 6zelinde irdeleyecek
olursak; Egitimin Cumhuriyet Bagsavciliklari sorusturma biirolarinda uygulanmasi dncelikle hedef
kitlenin tespiti ile baglamalidir. Sorusturma biirolarindaki hedef kitle, dncelikle biiroda gérev yapan
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Cumhuriyet savcilari, zabit katipleri, miidiirler ile adliyede gorevli sosyolog, psikolog, yeminli
bilirkisiler, yardimeci1 personel, stajyerler, diger c¢alisanlar ile sorusturma biirolarindaki
sorusturmalarda taraf olabilecek kisileri ve 6zellikle dezavantajli kisileri kapsamalidir. Egitim
konusunda teori ve uygulamay1 bagdastiran ¢aligmalar yapilmali, egitim faaliyetine katilacak biiro
calisanlarina hukuk ve egitim formasyonu alma imkam saglanmalidir. Hakimlik, savcilik,
avukatlik staji yapanlar ile goreve yeni baslayan katiplerin egitim formasyonuna sahip kisiler
tarafindan yetistirilmeleri gerek mesleki gelisimlerine gerekse islerin daha saglikli ve siiratli
yiiriitiilmesine katki saglayacaktir. Ozellikle saver adaylarina adaylik siiresi igerisinde birtakim is
ve islemlerin yapilmas: konusunda yetki verilmesi is yogunlugunun azalmasini saglayacaktir.
Egitim faaliyetleri giiniin kosullarina ve teknolojik ilerlemeye uygun olarak diizenlenmelidir. Bu
kapsamda zabit katiplerinin dakikada yazmasi gereken kelime sayisi gilincellenmeli, ofis
programlari, CD ve DVD inceleme konular1 gibi hususlar sinav igeriklerinde yer almalidir. UY AP
sisteminin kullanilmasi ve kararlarin biiyiik oranda Cumhuriyet Savcilar1 tarafindan yazilmasi
nedeniyle savcilar i¢in de klavye egitimini zorunlu kilmaktadir. Sorusturma biirosu ¢alisanlarinin
siirekli egitimi icin sorusturma biirosu savcilari, zabit katipleri ve sorusturmalarda etkin rol
oynayan kolluk kuvvetleri ile adalet calisanlarinin egitimi i¢in teknoloji ve kalite odakl
"Sorusturma Egitim Merkezleri" kurulmahdir. Egitim merkezleri 6zellikle bulunduklar1 bolgede
adalet ile ilgili egitim veren orta dereceli okullar, meslek yiiksekokullar1 ve tiniversiteler ile isbirligi
yaparak hukukun gelisimine ve bodlgede hukuk bilincinin yerlesmesine katki sagladigi gibi
dezavantajli gruplar ve benzerleri i¢in de proaktif yaklagimla egitim projeleri yliriitmelidir. Egitim
alanlarinin egitim psikolojisi ve adalet duygusunu en iyi sekilde biitiinlestiren, ¢agin gereklerine
uygun sekilde olusturulmasi ve tefrisi saglanmalidir. Bilisim teknolojilerinin gelismesi ile adeta
kiictik bir kdy haline dontisen diinyamizda hukukun gelisimine katki saglanmasi1 amaci ile uzaktan
egitim 6zel bir 6nem arz etmektedir. Bu nedenle sorusturma biirosu ¢alisanlar1 ve biiroya yardimci
adliye ¢alisanlar ile diger ¢alisanlar uzaktan egitimle desteklenmelidir. Zira giiniimiizde yaygin ve
etkili olarak kullanilan uzaktan egitim ile teori ve pratigi birlestirmesi daha kolay olacaktir. Boylece
siirekli degisen mevzuatin gerek caligsanlar, gerekse bireyler agisindan takibi miimkiin olacaktir.
Sorusturma biirolarinda hukuk metinlerini inceleme, yabanci mahkemelerdeki yargilamalari
izleme, ileri sorusturma tekniklerini 6grenme amaglarina yonelik sunum yapilmasi, dizi ve
filmlerin izletilmesi, kitap okuma kuliiplerinin kurulmas1 gibi hususlar sorusturma biirolar1 egitim
faaliyetleri i¢in diisliniilebilecek hususlardir. Zabit katibi aliminda uygulanan sinavlarda éncelikli
kriter yazma hizlaridir (dakikada 90 kelime). Ancak sinavi gecip meslege atandiktan sonra bu
konuda herhangi bir ilerleme olup olmadigina iligskin denetim yapilmamakta ve artirtlmasina iliskin
yeterli ¢calisma yapilmamaktadir. Oysa katibin ya da diger personelin eksiksiz ve hizli yazmasinin
temini icin yasam boyu Ogrenme anlayisi kapsaminda yapilacak caligmalar bu konudaki
farkindalig1 artiracagi gibi islerin siiratlenmesine de saglayacaktir. Bu anlamda yasam boyu
ogrenme merkezi olusturularak, yabanci dil egitimindeki kur sitemi benzeri uygulama ile klavye
kullanim hizinin maksimum seviyeye ¢ikartilmasi hedeflenebilir. Yazma hizinin belli bir kelime
diizeyinin lizerine ¢ikmasi durumunda klavye tazminati ddenmesi ¢alisanlarin bu konudaki istegini
ve egitime katilma oranini artiracaktir. Zabat katipleri arasinda tilke ¢apinda klavye kullanimi ve
yazma hiz1 konusunda diizenlenecek yarismalar motivasyonu ve farkindaligi artiracaktir. Uzun
stireli ¢alisma sonucu elde ettigi tecriibbe ve birikimi meslege yani baslayan kusaklara aktarma
konusunda aktif calisma hayatindan ayrilmis kisilerin egitim faaliyetine katilmasina imkén
saglanmali, bu konuda gerekli yasal diizenleme yapilmalidir. Ust diizey gérevliler disindaki zabit
katibi ve diger ¢alisanlarinda uluslararasi projeler kapsaminda yurt digina ¢ikislarina ve farkl
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iilkelerdeki sorusturma biirosu faaliyetlerini yerinde gérmesi imkani saglanmalidir (Cakmakkaya,
2016:1035). Toplam kalite yonetimine 6zgii yukarida yer verilen faaliyetlerin uygulamaya
gegcirilmesi ile ¢calisanlarin motivasyonu artirilmis olacaktir.

Adalet hizmetlerinde ve sorusturma biirolar1 6zelinde de kaliteli hizmet verilebilmesi ve bunun
stirekliligi icin siire¢ odakli yonetim anlayis1 6nemlidir. Proses (sistem) yaklagimi anlayisi ile
sorusturma biirolar1 adli hizmetlerinin iyilestirilmesi, hizmetin {iretim agamasindan nihai sunum
asamasina kadarki siireglerde yasanan hatalarin giderilmesine, vatandasa hizli, kaliteli, etkin ve
adaletli hizmet sunmay1 saglayacaktir. Sorusturmalarin kolluk kuvvetlerine basvurma yolu ile ya
da direkt Cumhuriyet Bagsavciliklart miiracaat biirolar1 veya ilgili biirolarina yapilan ihbar ve
sikayetler tizerine baslatilmasi siirecinde; ilgili kolluk kuvveti ve yardimci kuruluslar (olay yeri
inceleme, kriminal biiro, adli tip vb.) ile miiracaat biirolari, diger sorusturma biirolari, sulh ceza
hakimligi, emanet biiro ve diger ilgili biirolar arasindaki koordinasyon saglanmak suretiyle, yapilan
islemler denetlenerek standart saglanmali, benzer sikayet ve sorusturmalarda ayni dogrultuda
kararlar verilmesi, adalet duygusunun gerek sekli gerekse icerik olarak etkin ve saglikli bir sekilde
sunulmast saglanmalidir. Adli hizmetlerde miisteri odakli yonetim felsefesi, hizmet sunulan
kisilerin vatandas olarak gdriilmesi ve iistiin otoriteye sahip devlet aygiti icerisindeki bagimsiz
yargi tarafindan en adil ve glivenilir kararlarin verildigi diisiincesi tasimalarini gerektirir.

Adli hizmetler igerisinde Oonemli bir birim olan sorusturma biirolar1 bu anlamda Cumhuriyet
bagsavciligi hizmet faaliyeti biitliinli icerisinde degerlendirilmelidir. Genel olarak Cumhuriyet
bassavciligi hizmetlerinin mevcut durumu, hedefi, gelmek istedigi nokta gibi hususlar somut
veriler ve yazili metinlerle ortaya konulduktan sonra yasanan sorunlarin asilmasi ve hedeflere
ulagilmasi i¢in sorusturma biirolar1 6zelinde yapilmasi gerekenler kalite yonetim sistemi yolu ile
stratejik planlar hazirlanarak gerceklestirilmeye c¢alisilmalidir. Bu kapsamda sorusturma
biirolarinda evraklarin bekleme siiresi, sorusturmalarin yiiriitiilmesine yonelik yapilan islemlerin
zamaninda yapilip yapilmadigi, yapilmasi gereken islemlerin bir biitiin halinde goriiliip es zamanh
yapilip yapilmadigi, yapilan islemin bir sonraki islemin yapilmasi i¢in beklenmesinin gerekip
gerekmedigi, ilk miiracaat aninda yapilabilecek islemlerin yapilmama nedenleri, sorusturmalarin
sonuglandirilma hizi, verilen karalardaki isabet orani, i ylikii durumu gibi hususlar ortaya
konulmali, yapilanlarin olumlu ve olumsuz yonleri tartigilmalidir. Sonraki asamada sorunlarin
coziimiine yonelik stratejik hedefler belirlenmeli, ¢alisanlarin goérevleri net bir sekilde ortaya
konulmali ve gorevlerini en etkin bi¢cimde yiirlitebilmeleri saglanmalidir. Planlanan hedeflerin
uygulanmasi asamasindan sonra ise bunlarin gerceklesme derecesi Olgiilerek tiim yonleri ile
degerlendirilmeli, aksakliklar giderilerek hatalar diizeltilmelidir.

Yukarida kisaca deginilen teknikler toplam kalitenin artirilmasi amaci ile kullanilmaktadir.
Sorusturma biirolarinda verilen adli hizmetlerin de TKY kapsamindaki teknik ve ydntemler
kullanilarak 6l¢iilmesi ve analizlerinin yapilmasi, hizmetlerin aksayan yonlerini gostermesi ve
iyilestirilmesine yonelik Onlemlerin alinmasi, nihayetinde daha etkin, adil ve siiratli hizmet
verilmesini saglamasi1 bakimindan énemlidir.

Yukarida sozii edilen TKY Ol¢iim yontemleri bu amagla sorusturma biirolarina uyarlanarak
kullanilmalidir. En ¢ok kullanilan Servqual yontemi ile vatandasin adli hizmetlerden beklentisi ve
memnuniyeti Ol¢lilmeli, bu yonde analizler yapilmali ve bilimsel ¢aligma sayis1 artirilmalidir.
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Bireylerin sorusturmaya yonelik hizmet beklentisi ile algiladiklar1 hizmet birbirine ne kadar yakin
olursa verilen hizmetin kalitesi o kadar iyi demektir. Ornegin bireylerin sorusturma biirolarina
miiracaatinda kolaylik saglayacak bankolar olmali, ¢alisanlarin gelen bireylere silipheli ya da sanik
olsa dahi giiler yiizlii ve anlayishh davranmasi ilk anda adalete olan bakis agisini gdstermesi
bakimindan 6nemlidir. Verilen hizmetin aksayan yonleri ile daha iyi ve kaliteli hizmet i¢in nelerin
yapilabilecegine iligkin bireylerin elestiri, goriis ve tavsiyeleri dikkate alinmalidir. Bu kapsamda
diger yontemlerden Benchmarking ydntemi ile en iyi sorusturma hizmeti ortaya cikarmaya
calismak i¢in diger biiro ve adliyeler ile kiyaslama yapilarak en iyisinin uygulanmasina
caligilmalidir.

Diger yandan istatistiki veriler ve anketler yolu ile de hizmetin aksayan yonleri ile begenilen
yonleri ortaya konulmalidir. Bu kapsamda sorusturma biirolar1 siizgecinden gecen sorusturmalarin
sonuglandirilmasi sonrasi, yargilama makamlarimin verdigi kararlara gore eksik hususlarin olup
olmadigi, yargilama makamlarinin sorusturma asamasinda yapilmasi gerekli islemi bizatihi
kendisinin yapmak zorunda kalip kalmadigi, verilen kararlarda sorusturma sonrasi mahkemelere
intikal ettirilen dosyalarla ilgili olarak verilen karalrarin iddianamelerde belirtilen hususlara paralel
ve ayni dogrultuda verilip verilmedigi, agilan davalarda ¢ikan beraat kararlarinin orani, takipsizlik
kararlar1 verilerek sonug¢landirilan dosyalara yapilan itirazlar {izerine takipsizlik kararlarinin
kaldirilmasina dair karar oranlari, en 6nemlisi verilen kararlarin nihai olarak bireyler nezdinde
tatmin edilirlik diizeyi gibi hususlar sorusturma biirolarinda verilen hizmetin kalitesinin bir
gostergesidir.

Sorusturma biirolarinda yiiriitiilen faaliyetler ile ilgili toplam kalite yonetiminin unsurlar eksiksiz
olarak uygulanirken toplam kalite yonetiminin araglarindan da yararlanilmalidir. Bu baglamda
kalite cemberi ve beyin firtinasi yontemleri uygulanarak toplantilar yapilmali, sorunlar ve ¢éziim
oOnerileri tartisilmali, yapilacak toplantilarda diisiinme siireci alti sapka yontemi ile sorun ve
aksakliklara iligkin diislinceler ayrigtirilarak belli bir diizen igerisinde sekillendirilmelidir. Boylece
belli bir konu iizerinde ilgisiz goriis ve diisiinceler giderilerek zaman kaybi Onlenecektir. Bu
kapsamda sorusturma biirolarindaki adli hizmet ve faaliyetlere iligskin eksiklik, uygulama hatalari,
faaliyet hizinin yavasligmin nedenleri gibi konularda c¢alisma yapmak {lizere ¢aligma grubu
olusturulmali, olusturulan ¢alisma gruplar1 sorusturma dosyalarindan somut ornekler yolu ile
stirecin etkinlik ve hizinin artirilmasina iligkin yeni siiregler belirlemeli, bunlarin uygulanmasi i¢in
powerpoint sunumlart hazirlanarak tiim personele egitim yolu ile ulastirilmali, sorusturma
biirolarindaki is ve iglemlerde belli bir standart saglanmalidir. Yukarida anlatildig: sekilde toplam
kalite yonetiminin unsurlarinin eksiksiz olarak uygulanmasi ile sorusturma biirolarinda Toplam
Kalite Yonetimi basarili bir sekilde hayata gegirilebilecek ve savcilik sorusturma biirolarinda is
ylikiine kars1 tedbir alinmig olacaktir.

Sonu¢ ve Degerlendirme:

Toplam kalite yonetimi esaslarina uygun olarak dizayn edilecek olan sorusturma biirolarinda
TKY'nin felsefesine uygun olarak sunulacak olan hizmetler, adliye binasinin girisinden baglamak
iizere vatandasin giiler yiizle karsilanmasi, danigsma bankolarinin bulunmast ile is ve islemleri igin
dogru yonlendirilmesi, hizmeti en kisa siirede, sorunsuz ve tatmin edilmis sekilde almasinin
saglanmasi yolu ile hedeflenen amaca ulasilabilir hale gelecektir.
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Birikim ve kazanimlarini yeterli gormeyen, daha iyi ve kaliteli hizmet sunabilmek i¢in siirekli bir
arastirma ve gelistirme diislincesinde olarak calisan adalet personeli hizmet alan bireyler ve hizmet
biriminin tepe noktasindaki idarecileri de etkileyerek, karsilikli etkilesim ve sunulacak imkanlar
ile hizmetin daima en ileri seviyede olmasini saglayacaktir. Calisanlar TKY ilke ve prensipleri
dogrultusunda en iyiyi hedeflemeli, teknolojiye ve yeniliklere agik olmali, kendilerini gelistirerek
edindikleri bilgi ve tecriibeleri paylasmali, kurslar, seminerler ve egitim faaliyetlerine aktif olarak
katilarak TKY'nin siirekli iyilestirme faaliyeti yolu ile bulundugu hizmet biriminin etkinligine ve
kalitesinin yiikseltilmesine katkida bulunmalidir. Bu kapsamda ¢aligmamizda sorusturma biirosu
savcilari, miidiirleri, zabit katipleri, yardimer personeli, gérevli kolluk birimi mensuplari ile tiim
adalet calisanlarin i¢in egitim alinabilecek ileri teknoloji igeren ve TKY odakli hizmet verebilecek
"Sorusturma Egitim Merkezleri" kurulmasi ile TKY ilkelerinin eksiksiz uygulanmasi icin
yapilabilecekler ve stirekli iyilestirme Onerileri ¢calismamizda sunulmustur. Yargilama faaliyetinin
mutfagi niteligindeki sorusturma biirolarinda sonradan telafisi imkansiz durumlarin yaganmamast,
maddi gergegin ortaya ¢ikmasini saglayacak en saglikli kararlarin verilebilmesi amaciyla birimdeki
tiim ¢alisanlarin TKY ilkeleri ¢cercevesinde ortak bir gayretle, takim ruhuyla ve 6zenle ¢alismalidir.
Yapilan islerde belli standartlar belirlenerek sifir hata amaglanmalidir. Siirekli iyilestirme
unsurunun TKY nin en 6nemli unsurlarindan biri oldugu unutulmamali, yukarida yer verdigimiz
iyilestirme Onerileri ve yenileri ile sistem tizerinde siirekli yenilik yapilmalidir. Toplam kalite
yoOnetiminin getirecegi sistem yaklagimi ile islerin hizli ve belirli kurallar ¢er¢evesinde yapilmasi
miimkiin olacaktir. Yukarida agiklamaya calistigimiz hususlar dogrultusunda TKY'nin ilke,
prensip, felsefe ve uygulamalari yolu ile sorusturma biirolarinda yapilacak diizenleme ve
iyilestirmeler sonucu etkin, hizli ve taraflari maksimum 6lgiide tatmin eden kararlarin verilmesi
toplumda adalete olan giiveni artiracak, bireyler hukuk ve adaletin var oldugunu yasayarak
goreceklerdir.

Kaynakg¢a:

Akbabea, Liitfiye (2010). Toplam Kalite Yonetiminde Siirekli lyilestirme, T. C. Beykent
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Yonetimi Anabilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi,
Istanbul s. 15-16.

Anagiin, Ahmet Sermet; Soy, E. Yedi Yeni Kalite Araci, Erisim Tarihi: Mayis 2018,
http://docplayer.biz.tr/51972070-yedi-yeni-kalite-araci-yedi-yeni-kalite-araci-surecten-
toplanan-verilerin-analizlerini-ongoren-basit-problem-cozme-tekniklerinden-farkli-olarak.html

Aydoganoglu, Erkan (2003). Egitimde Kalite Gergegi, Egitim Sen Yayinlar1, Mesleki Egitim
Dizisi 3, Ekim 2003, s.38.

Biiyiikalaca, Orhan & Giil, Aykut: Proje Arastirmacilari: Efgoglu, Efe; Ergiin, Bahadir; Keles,
Ceyda; Sezgin, A. Aslt; Yakut, Emre (2009). Osmaniye Ili Swot Analizi, Osmaniye Korkut Ata
Universitesi, Erisim Tarihi: Eyliil 2013, Http://osmaniye.edu.tr/dosyalar/Pdf/02042010swot.Pdf

(Cakmakkaya, Baki Yigit (2016). Yasam Boyu Egitim Anlayisimin Yarg: Calisanlar: A¢isindan
Degerlendirilmesi, Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt: 9, Say1: 44. s.1035.



Social Sciences Research Journal, Volume 8, Issue 1, 128-141 (March 2019), ISSN: 2147-5237 140

(Cakmakkaya, Baki Yigit; Batur, Necat; Erbay, Muteber; Kopuz, Ayse; Akpinar, Teoman (2015).
Adliye Binalari ve Toplam Kalite Yonetimi, Bilge Yayinevi, Ankara, s.33.

(Cakmakkaya, Baki Yigit / Batur, Necat / Akpinar, Teoman (2014) Adalet Hizmetleri ve Toplam
Kalite Yonetimi, Ekin Basim Yayimn Dagitim, Bursa, S. 7

Cakmakkaya, Baki Yigit / Akpinar, Teoman / Batur, Necat (2013). Toplam Kalite Yonetimine
Giincel Yaklasim, Legal Yaymcilik A.S., Istanbul, s.3.

Erdogan, Ozer (2008). ISO/TS 16949:2002 Otomotiv Kalite Yonetim Sistemi ve Bir Otomotiv Yan
Sanayi Firmasinda Uygulamalari, T.C. Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Isletme Ana Bilim Dali, Uluslararas1 Kalite Yénetimi Bilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi Istanbul,
s.1.

Esen, Saban: Cagdas Yonetim Yaklasimlar: Toplam Kalite Yonetimi, Erisim Tarihi: May1s 2018,
http://adem.bartin.edu.tr/upload/tky.pdf;Https://www.slideshare.net/erhanik/toplam-kalite-
ynetimi-29688524

Kalayci, Nurdan (2008). Yiiksekogretimde Uygulanan Toplam Kalite Yonetimi Siirecinde Goz
Ardi Edilen Unsurlardan Tky Merkezi ve Egitim Programlari, Tirk Egitim Bilimleri Dergisi,
Bahar, 6 (2), s.164.

Kilig, Bilal (2011). Kalite Cemberleri ve Sorun (Cézme Yontemleri, Tiibitak Bigem Dergisi, Cilt:
3, Say1 6, Mayis-Agustos, s. 66.

Nakiboglu, Mahmure (2003). Kuramdan Uygulamaya Beyin Firtinasi Yontemi, Erigsim Tarihi:
May1s 2018, Http://www.tebd.gazi.edu.tr/arsiv/2003 _3/341-353.Pdf

Odaman, Serkan & Ozer, Pmar Siiral: Yargida Kalite Eksikligi ve Toplam Kalite Yonetimi
Cercevesinde Coziim Onerileri, Erisim Tarihi: Subat 2018,
Http://Www.Canaktan.Org/Y onetim/Toplam_Kalite/Kamuda-Toplam-Kalite/Serkanodaman-
Yargida-Kalite-Eksiklik.Pdf.

Ozer, Mehmet Akif (2006). Toplam Kalite Yonetiminin Kamu Kuruluglarina Uygulanmasu:
Sorunlar ve Yeni Arayislar, Gazi Universitesi Iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 8/3,

s.177.

Ozmutaf, Nezih Metin (20109. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Unsurlar: Baglaminda Sivil
Toplum Kuruluslari, Stileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Cilt:2, Say1: 2, s. 67.

Sarag, Osman (2005). Benchmarking ve Stratejik Yonetim, Sayistay Dergisi, Say1 56, S. 54-55.

Simsek, Muhittin (2000). Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri, Alfa
Basim Yayrm Dagitim Ltd.Sti., Istanbul, s.1.



Social Sciences Research Journal, Volume 8, Issue 1, 128-141 (March 2019), ISSN: 2147-5237 141

Toraman, Aynur (2010).Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Maliyet Hesaplamasi: SDU Arastirma
Uygulama Hastanesi Uygulamasi, Stileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisii
Isletme Anabilim Dali Yiiksek Lisans Tezi, Isparta, s.56.

Uryan, Burcu (2002). Toplam Kalite Yonetimi, Erisim Tarihi: Ocak 2018,
Https://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm

Ustasiileyman, Talha (2011). Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Firma Performans
Uzerine Etkisi, Tiirkiye'nin 500 Biiyiik Firmasina Yonelik Bir Arastirma, Gazi Universitesi

Iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1 13/2, s.74.

Yiicel, Mustafa (2013). Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi Ile Ol¢iimii: Bankacilik
Sektoriinde Bir Arastirma, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Kis, Cilt: 12, Say1: 44, s. 84.

Https://kaliteblog.wordpress.Com/Tag/Proses-Y aklasimi-Nedir/, Erigsim Tarihi: May1s 2018.



