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Bu arastirmanin amaci Turkiye'de ailelere yonelik
hizmetleri uluslar arasi standartlar ve uygulamalar
Isiginda tespit etmek (degerlendirmek) ve ailelere
yonelik hizmetlerde kalite standartlarini gelistirmektir. Bu
calismada aile hizmetlerinde kalite standardi, uluslar
arasi duzeyde gelistirilmis kalite standartlari, uygulamalar
ve bilimsel calismalar temel alinarak gelistiriimeye
calisiimistir. Calismada “Avustralya Aile Destek
Programi: Aile Destek Kalite Gelistirme Programi igin
Prensipler, Standartlar ve Gostergeler” (Family Support
Program: Principles, Standards and Indicators for Family
Support Quality Improvement Program) temel kaynak
olarak kullanilmistir.

Anahtar kelimeler: aile hizmetleri, kalite standardi

Abstract

Purpose of this research is to confirm (assess) the
services intended for the families in the light of the
international standards and improve the quality
standards in the services intended for the families. In
this study, the quality standard in family services has
been tried to improve based on internationally
improved quality standards, applications and scientific
studies. In the study, “Family Support Program:
Principles, Standards and Indicators for Family
Support Quality Improvement Program” has been
used as the main source.
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GIRIS

Aile toplumsal yapinin en dnemli kurumlarindan biri-
sidir. Toplumsal degisme ve aile sistemi arasinda yakin
baglar kurulmaktadir. Degisen toplumsal yapi aileyi de
etkilemektedir. Aile hem yapisal olarak hem de islevsel
olarak degisime ugramaktadir. Bir butun olarak kulturuin
korunmasinda ve yeni kugaklara aktariimasinda ailenin
her toplumda dnemli bir yeri oldugu kabul edilmektedir.
Ailenin toplum icin oldugu kadar bireyin yasaminda da
etkili bir yere sahip oldugu soylenebilir. Genel olarak ¢o-
cuklar bir aile sistemi icine dogarlar, buyurler ve toplum-
sallagmalarini bu sitem icerisinde tamamlarlar. Birey ve
toplum icin bu denli ®nemli olan ailenin korunmasi her
toplumun Uzerinde dzenle durdugu bir konu olmustur
(Karatas, 2000; Karatag, 2001).

Toplumsal orgutlenme igindeki yerini bugun de
onemli dlgude koruyan aile kurumunu, toplumsal degis-
me suregleri icinde gormek ve degerlendirmek gerekir.
Toplumsal degisme, toplumsal yapilyi meydana getiren
degiskenler arasinda var olan etkilesim surecleri sonu-
cunda ortaya ¢ikmaktadir. Toplumsal-ekonomik degi-
sim, ailelerin yapisini ve iglevlerini de etkilemigtir. Aile-
nin geleneksel toplumlarda sahip oldugu egitim, bakim,
saglik, koruma gibi ¢cogu islevi toplumdaki diger kurum-
lar tarafindan ustlenilmigtir. Degisim sadece islevlerde
olmamis ailenin toplumlardaki algilanis bigimi ve tanim-
lamasinda da farklilasma yaratmistir (Karatas, 2001).
Ancak her toplumun kendi hukuk duzeni bu tanimlama
yaninda ailelere yonelik politika ve hizmetlerde de belir-
leyici olmaktadir. Yani aile, o toplum mevzuatinda nasil
tanimlaniyorsa, ailelere yonelik hizmetler de bu tanimla-
ma kapsaminda yurutulmektedir. Ailelerin korunmasi ve
desteklenmesinde aile politikalari ve hizmetlerinin yeri
onemlidir. Ailelerin saglikh olmasi bu hizmetlerin basarih
bir bicimde yurutulmesine baghdir.

Ailelere yonelik hizmetler her toplumda farkli sekil-
de siniflandinimig ve tartisiimistir. Aile destek hizmetleri
(family support services), aile temelli hizmetler (family—
based services), yogunlastiriimis aile koruma hizmetleri
(intensive family preservation services) gibi cesitli bi-
cimlerde verilen aile merkezli hizmetler (family centered
services) ¢ocuk refahi, ruh sagligi ve ¢cocuk adalet siste-
mi gibi alanlarda ailelere ydnelik hizmetleri tanimlama-
da kullaniimaktadir. Bu hizmetlerin temel hedefi aileleri

guclendirmektir. Bazi aileler igin bu sonuglar, ¢gocuga
karsi olumsuz tutumlarin giderilmesi, bazilari i¢in ana-
baba ve ergen arasindaki ¢atismanin azaltiimasi, ba-
zilar igin de ¢ocugun bazi davraniglarinin gelistiriimesi
olabilmektedir (Pecora, Reed Aschcraft Kirk 2001: s. 2).

Aile hizmet kurumunun amaci ve odagi, aile ici ilig-
kileri uyumlu kilmak, aile yasamindaki olumlu degerleri
guclendirmek, uUyelerin ve odzellikle ¢cocuklarin saglikh
kisilik gelistirmelerini saglayacak bigcimde rollerini yeri-
ne getirmesine, aile tiyelerinin doyumlu ve mutlu olma-
larina, sosyal iglevlerini yerine getirmelerine yardimci
olmak seklinde tanimlanmaktadir. Aile hizmet kurumlari
aile birliginin saglikli olusmasi ve devam etmesi igin des-
tek saglayan, aile birligine iliskin sorunlari bilimsel aci-
dan arastiran, degerlendiren ve ¢cbzumlemeye calisan
kuruluslardir (Kosar, 2001: 84—85).

Aile hizmet kurumlari birincil sosyal hizmet kurulus-
lari olarak degerlendirilebilir. Gunumuizde aile hizmet ku-
rumlarinin belli bagli faaliyetleri U¢ grupta ele alinabilir:

1. Aile birliginin bir birim olarak varliginda ortaya
¢ikan sorunlari cbzmeye ydnelik danisma ve tedavi faa-
liyetleri,

2. Aile yasami agisindan egitim faaliyetleri,

3.  Ailenin sosyal kurumlarla iligkisini duzenleme-
ye iliskin faaliyetlerdir (Freed 1982 :472-481;akt.: Kosar
2001: 85-86).

Tedavi ve danisma faaliyetleri aile birliginin sarsiima-
sl, aile yasaminda aksama olmasi durumunda yapila-
cak calismalar ile sorunun ¢dzumlenmesine, aile birligi-
nin tekrar uygun bir bigimde islemesine yardimci olmayi
amaglar. Tedavi edici hizmetlerle sorunlar ¢ozumlenme-
ye ve onlenmeye calisilirken, ailelerin bastan uygun,
saghkl bir bicimde kurulmasina ve surmesine yardimci
olmak da bnemlidir. Buna bagl olarak aile kurumlari, iyi-
lestirici calismalar yaninda koruyucu, onleyici ve gelisti-
rici hizmetleri de baslatmistir. Egitici faaliyetlerin amaci
herhangi bir sorun olmasa da aile uyeleri arasindaki ilis-
kileri guclendirme ve karsilikli sorumluluklarini daha iyi
yurutmeleri amaciyla egitiimelerini saglamaktir (Kosar
1992:175-180). Kosar (1992:182)’in savunuculuk olarak
faaliyetleri olarak ifade ettigi Uguncl hizmetler, ailelerin
sosyal kurumlarla olan iligkilerini duzenlemek agisindan

m Temmuz - Agustos - Eylul 2011



Aile ve Toplum Yil: 12 Cilt: 7 Sayi: 26 Temmuz-Agustos-Eylul 2011

ISSN: 1303-0256

Ajge
Toplum

1 1 LTUR VE ARASTINADERGIS

onemlidir. Islerini takip etme gucunde olmayan ailelerin
yaninda yer alarak izlenmesi, bu iglerin yapilmasi ve
haklarinin alinmasi icin sosyal kurumlara baski yapil-
masini icermektedir.

Belirli standart ve ilkeler ¢cercevesinde hizmetin su-
numu, ailelerin ve ¢cocuklarin gereksinimlerinin karsilan-
masl yaninda, politika ve hizmetlerin degerlendiriimesi
ve yenilenmesi agisindan da buyuk dnem tagimaktadir.
Bu calismanin konusu aile destek hizmetlerinin kalite
standartlarinin belirlenmesidir. Bu standartlar, aile hiz-
metlerinin gelistiriimesi ve her ailenin ayni nitelikteki
hizmeti alabilmesi ve bu konudaki adaletin saglanmasi
acisindan zorunlu gorulmektedir.

ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin amaci Turkiye’de ailelere yonelik
hizmetleri uluslar arasi standartlar ve uygulamalar 1gi-
ginda tespit etmek (degerlendirmek) ve ailelere yonelik
hizmetlerde kalite standartlarini gelistirmektir. Bu calig-
mada aile hizmetlerinde kalite standardi, uluslar arasi
diuzeyde gelistiriimis kalite standartlari, uygulamalar ve
bilimsel calismalar temel alinarak gelistiriimeye calisil-
mistir. Calismada “Avustralya Aile Destek Programi:
Aile Destek Kalite Gelistirme Programi icin Prensipler,

Cizelge 1: Aile Hizmetleri Kalite Standartlari

Standartlar ve Gostergeler” (Family Support Program:
Principles, Standards and Indicators for Family Support
Quality Improvement Program) temel kaynak olarak kul-
laniimigtir. Kalite standartlarinin gelistiriimesinde yarar-
lanilan diger kaynaklar asagida verilmistir:

1. Aile ve Cocuklara Yonelik Hizmetlerde Akreditas-
yon Konseyi (The Council on Accreditation for Children
and Family Services-COA).

2. Ulusal Sosyal Hizmet Uzmanlari Birligi (National
Association of Social Work (NASW) Standards for Soci-
al Work Case Management) Vaka Yonetimi Standartlari.

3. Ingilterede Yerel Duzeydeki Ailelere Yonelik Hiz-
metlerde Kalite Standartlari (Home-Start Supporting
Families in Local Communities across the UK Quality
Standards).

Yukaridaki kaynaklara genel olarak bakildiginda hiz-
metlerde kalite standardinin bazi temel basliklari i¢erdi-
@i gorulmektedir. Bunlar, hizmetin sacayaklarini olustu-
ran yonetim, personel ve hizmetten yararlanan grupla
ilgilidir. Arastirma kapsaminda gelistirilen aile hizmetleri
kalite standartlarina iligkin ilke, standart ve gostergeleri
Cizelge 1’de sunulmustur.

Ilikeler Standartlar

Gostergeler

Ilke 1: Vaka Yonetimi

Ailelere hizmetleri,
vaka ydnetimi cerceve-
sinde sunulur.

Standart 1.1. Ailelere hizmet veren
her kurulusun resmi ve belgelenmis
ilk bagvuru, degerlendirme, planlama,
uygulama, dosya kapatma ve izle-
me prosedurleri vardir. Personel bu
prosedurlerin bilincindedir ve onlari
kullanmaktadirlar.

Gosterge 1.1.1. Ailelere hizmet veren her
kurulusun ilk bagvuru, degerlendirme,
planlama, uygulama, dosya kapatma ve
izleme prosedurleri kayit altinda tutulmak-
ta midir?

Gosterge 1.1.2. Personel bu prosedurlerin
farkinda midir?

Gosterge 1.1.3. Personel bu prosedurleri
ailelerle calisirken kullanmakta midir?

Standart 1.2. Aile hizmetlerinde her
aile icin ailelerin guclerini tanimlayan
bir hizmet plani gelistirilir.

Gosterge 1.2.1. Her aile icin (Uyelerini goz
onune alan bir bicimde) bir hizmet plani
gelistirilmis midir?

Standart 1.3. Aile hizmeti veren her
kurulus, ailelerle yapilan gorugmelerin
kaydini tutar. Ailelerle yapilan calig-
malardaki basarili ve basarisiz olunan
konular bu kayitlarda yer alir.

Gosterge 1.3.1. Kayitlar okunaklh ve gun-
cel midir?
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Standart 1.4. Aile hizmeti veren her
kurulus, dosya kapatma ya da havale
s0z konusu oldugunda ailelerin onayini
alir. Dosya kapatilmadan dnce gerekli
tum iglemler yapilr.

Gosterge 1.4.1. Dosya kapatma ya da
havale durumu ile ilgili her turlu bilgi kayit
altina alinmig midir?

Gosterge 1.4.2. Ihtiyag duyulan hizmetler
erisilebilir durumda olmadigi zaman ailele-
re bilgi ve alternatifler sunuluyor mu?

Illke 2- Aile Merkezli
Uygulama

Aile destek hizmetleri,
ailelerle ortakligi be-
nimseyen aile merkezli
bir yaklagimi benimse-
mektedir.

Standart 2.1. Aile hizmeti veren her
kurulusun, hizmetle ilgili ilk basvuru,
degerlendirme, planlama, uygulama
sureclerine iligkin bir felsefesi vardir ve
ailelere bu konuda bilgi verilir.

Gosterge 2.1.1. Hizmetle ilgili ilk bagvuru,
degerlendirme, planlama ve uygulama
sureclerine iligkin ailelere bilgi veriimekte
midir?

Standart 2.2. Hizmetlerin degerlendiril-
mesi, planlanmasi ve uygulanmasinda
ailelerin gugleri temel alinir.

Gosterge 2.2.1. Kurulus personeli mesleki
calismalarinda ailelerin guglerini tanimla-
yabiliyor ve kullanabiliyor mu?

Gosterge 2.2.2. Kurulus personeli mesleki
calismalarinda ailelerin guglerini mesleki
kayitlarinda ifade ediyor mu?

Standart 2.3. Hizmetle ilgili ilk basvuru,
degerlendirme, planlama ve uygula-
ma surecleri ile ilgili kararlar ailelerle
birlikte alinir.

Gosterge 2.3.1. Farkl kurum ve kurulus-
larla ¢alisilacagi durumlarda ailelere bilgi
verilmis ve onayi alinmis midir?
Gosterge 2.3.2. Ailelere kendileriyle hangi
meslek elemaninin galisacagi konusunda
bilgi verilmis ve onay! alinmis midir?

like 3- Hizmet Alanla-
rin Memnuniyeti

Aile destek hizmetleri
hizmet alan ailelerin
memnuniyetini hedef-
ler, geri bildirimlerini
dikkate alir ve cevap
verir.

Standart 3.1. Aile destek kuruluslari
tarafindan verilen tum hizmetler, o
kurulus tarafindan ailelerle uzerinde
anlasiimis hedeflere odaklanir.

Gosterge 3.1.1. Aile hizmet kurulusu
ailelerle anlasmaya vardigi hedefleri kayit
altina almis midir?

Standart 3.2. Aile destek kuruluslari
tarafindan ailelerle tizerinde anlasiimis
hedefler tum aileyi bir butun iginde
degerlendirir.

Gosterge 3.1.2. Aile hizmet kurulusu
ailelerle anlasmaya vardigi hedeflerle ilgili
kayitlar ailelere veriyor mu?

Gosterge 3.2.1. Hedeflerin belirlenmesin-
de aileler goruslerinin alindigini dusin-
mekte midir?

Standart 3.3. Uzun vadeli ¢alisiimasi
gereken ailelerle ilgili hedef ve planlar
uzun vadeli bir plan dahilinde olusturu-
lur ve bu hedef-planlar duzenli olarak
gozden gegirilir.

Gosterge 3.3.1. Ailelerle uzun vadeli
calismalarin gerektirdigi durumlarda uzun
vadeli hedef ve planlar belgelenmekte
midir?

Gosterge 3.3.2. Ailelerle uzun vadeli
calismalarin gerektirdigi durumlarda uzun
vadeli hedef ve planlar duzenli olarak
gbzden geciriimekte midir?

Standart 3.4. Ailelere ydnelik hizmet
veren her kurulus, yetiskin ya da ¢cocuk
fark etmeksizin, aile tyelerinin hizmet-
lere iligkin geri bildirim saglamayi

Gosterge 3.4.1. Kuruluglar ailelerin hizme-
te iligskin geri bildirimlerini almak igin ne tur
prosedurler kullanmaktadir?

Gosterge 3.4.2. Ailelerden hizmetlerle ilgili
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destekleyecek stratejiler/prosedurler
kullanir. Ailelerden gelen geri bildiri-
me gore hareket edilir ve sonuglar
kaydedilir.

alinan geri bildirim kayit altina alinmakta

midir?
Gosterge 3.4.3. Ailelerden alinan geri
bildirimlerle ilgili cevap verilmekte midir?

Gosterge 3.4.4. Aileler hizmetler ile ilgili
olarak fikirlerine dnem verildigini dusu-
nuyor ve kendilerine cevap verildigine
inaniyorlar mi?

Standart 3.5. Ailelere ydnelik hizmet
veren her kurulus aileler igin bir sikayet
prosedurii gelistirmis ve belgelemistir.
Aileler, sikayet proseduriine erigebilir-
ler.

Gosterge 3.5.1. Kurulusta sikayet prose-
durleri agik ve belgelenmis midir?
Gosterge 3.5.2. Sikayette bulunmak iste-
dikleri durumlarda aileler, takip edecekleri
prosedurun farkinda midir?

Gosterge 3.5.3. Kurulus personeli sikayet
prosedurunu biliyor mu?

Standart 3.6. Aile hizmeti veren her
kurulus, ailelerden gelen sikayetlere
cevap verir ve kayit altina alir.

Gosterge 3.6.1. Ailelerden gelen sikayetler
icin kurulusun bir kayit tutma proseduru
var mi?

Gosterge 3.6.2. Sikayette bulunmus olan
aileler, sikayetlerinin dinlendigini ve karsili-
ginin verildigini dustinuyor mu?

Illke 4 — Hizmet Koor-
dinasyonu

Kurumlar arasindaki
ya da kurumlardaki
¢oklu-hizmet sunumu
koordine edilir.

Standart 4.1. Her aile destek kurulu-
su kurumlar arasi etkin baglari olan
uzmanlasmig hizmetler gelistirir ve
surdurur.

Gosterge 4.1.1. Kurulusun uzmanlasmis
hizmetleri arasinda havale ve calismayi
kolaylastirmak icin, kurumlar arasi proto-
kolleri var midir?

Gosterge 4.1.2. Kurulus havale siste-
mini baglatmadan dnce havale edilecek
kurulusun ailenin ihtiyaci icin uygunlugunu
degerlendiriyor mu?

Gosterge 4.1.3. Kurulusun kurumlar arasi
protokolleri duzenli araliklarla gdbzden
gegiriliyor mu?

Standart 4.2. Ailenin birden fazla hiz-
met ya da kurum ile baglantisi oldugu
durumlarda, koordinasyon, her bir
kurumun rol ve sorumluluklari net bir
sekilde tanimlanir ve belgelenir.

Gosterge 4.2.1. Birden fazla kurumun bir
aile ile ilgili olmasi durumunda, bir kurulug
ve / veya calisan, koordinator rolune atan-
mig midir?

Gosterge 4.2.2. Koordinatoruin rolu ve
sorumlulugu net bir sekilde tanimlanmis,
uzerinde anlagsmaya varilmis ve belgelen-
mis midir?

Standart 4.3. Aile destek kurulusu,
aileden sorumlu kurulug/koordinator
oldugunda aile ile ilgili diger kurumlar
konu ile ilgili olarak bilgilendirilir.

Gosterge 4.3.1. Aile destek kurulusu aile-
den sorumlu kurulus/koordinator oldugun-
da diger kurumlar bilgilendirilmis midir?

like 5 — Gizlilik ve
Mahremiyet

Aile destek hizmetlerin-
den yararlanan kisilerin
gizlilik ve mahremiyet
haklar vardir.

Standart 5.1. Her aile destek kurulusu-
nun gizlilik ve mahremiyete iligkin bir
politikasi vardir ve bu politikayl hayata

gegirir.

Gosterge 5.1.1. Kurulusun gizlilik ve kayit
glvenligine dair bir politikasi var mi?
Gosterge 5.1.2. Kurulus personeli bu
politikadan haberdar oldugunu ve onu
uyguladigini nasil garanti altina aliyor?
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llke 6 — Hizmetin Standart 6.1. Hizmet bigimleri dzel Gosterge 6.1.1. Ozel ihtiyaglar olan
Erisilebilirligi ihtiyac gruplarinin (6zurlu, akil sagligi ailelerin hizmetlere erisimini saglamak icin
problemi vb.) ihtiyaclarina cevap verir. hangi stratejiler kullaniimaktadir?
Ailelere yonelik kuru-
luglar, hedef grubunda- | Standart 6.2. Aile hizmet kuruluslari fi- Gosterge 6.2.1 Bina ve ¢evresindeki alan-
ki herkes icin hizmet- ziksel olarak erisilebilecek durumdadir. lar fiziksel engeli olan kisilerin rahat bir se-
lerin erigimini olanakl kilde ulagimlarini saglamalari igin elverigli
kilar. midir? (6rnek olarak; rampalar, otomatik
kapilar, tuvaletleri tekerlekli sandalye ile
kullanabilme)
Standart 6.3. Aile hizmet kuruluslari, Gosterge 6.3.1 Marjinal ailelerin hizmete
marjinal ailelerin de hizmete erigimini erisimini saglamak icin hangi stratejiler
olanakli kilar. kullaniimaktadir?
Standart 6.4. Bilgi dagitimi, tanitim Gosterge 6.4.1. Kurulus, hizmetleri igin
stratejileri ve hizmet tasarimi, kurumun mevcut hedef kitleyi tam olarak tanimla-
hedef kitlesini yansitir. makta midir?
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Gosterge 6.4.2. Kurulusun basil materya-
li, tanitim stratejileri, bilgi dagitimi suireg-
leri ve hizmet tasarimi kurulusun mevcut
hedef kitlesinin dzelliklerini yansitmakta
midir?

Standart 6.5. Hizmetler tum ailelere
esitlik temelinde ve adil olarak sunul-
maktadir.

Gosterge 6.5.1. Personel ve yonetim, hiz-
metleri tum ailelere esit ve adil sunmakla
ilgili bilince sahip midir?

Ilke 7 — Yonetim

Yonetim hizmetleri ve
idari sistemler, hizmet-
lerin tuketicilere etkili
bir sekilde ulastiriima-
sini saglar.

Standart 7.1. Her aile destek kurulu-
sunun amaglarini, hedeflerini ve hedef
kitlesini tanimlayan bir misyonu vardir
ve bu misyon belgelenmistir.

Gosterge 7.1.1. Her aile destek kurulusu;
amaci, hedefleri ve hedef kitleyi belirten
bir gérev beyannamesi belgelemis midir?
Kurulus personelinin gorev beyanname-
sinden haberi var midir?

Standart 7.2. Kurulusun orgutsel
yapisi, personelin rol ve sorumluluklari
belgelenir, gecerli ve erisilebilir kilinir.

Gosterge 7.1.2. Gorev beyannamesi aile-
ler, diger kurumlar ve kamuya agik midir?
Gosterge7.2.1. Kurulus, drgutsel yapiy,
personelin rol ve sorumluluklarini belgele-
yip gecerli ve erisilebilir kilmis midir?
Gosterge 7.2.2. Personel bu belgenin var-
igindan haberdar ve gerektigi durumlar da
nasil erisim saglayacagini biliyor mu?
Gosterge 7.2.3. Bu belge personel ve
ailelerin, erisebilecegi formatta mi?

Standart 7.3. Yonetim ve personel,
hizmet amaclari ve sonuclarini deger-
lendirme ile gbzden gegirmeyi iceren
yillk planlama duzenini taahhiut eder.
Hizmet etkililigini gelistirmek icin bir
stratejik plan gelistirilir ve uygulanir.

Gosterge 7.3.1. Yonetim ve personel soz
konusu yil icin olan hedefleri belirlemis
mi? Bunlari gdzden gecirmek icin hangi
surecler tanimlanmistir?

Gosterge 7.3.2. Kurulusun belirtilmis he-
deflere dair hizmet basarisini analiz etmek
icin kullandig bir prosedur var mi?
Gosterge 7.3.3. Hizmet etkililigini gelistir-
mek i¢in mevcut bir stratejik plan var mi?
Gosterge 7.3.4. Stratejik planda belirtilen
stratejiler, belirtilen stire dahilinde uygulan-
mis ve sonuclar belgelenmis midir?

Standart 7.4. Yonetim, personeli
gorevlerini ustlenmek konusunda
destekler.

Gosterge 7.4.1. Kurulusta, personelin yo-
netimi icin yapilan duzenlemeler nelerdir?
Bunlar sorumluluk ve destegi guvence
altina almakta midir?

Gosterge 7.4.2. Kurulus ydnetimi, perso-
nel ve idari sureglerin gozden gegcirilmesini
duzenli olarak yapiyor ve personeli bu
surece katiyor mu?

Standart 7.5. Her aile destek kurulu-
su, personel ve diger kisilerden gelen
sikayet ve itirazlarla ilgili politikalar ve
prosedurler gelistirerek uygular.

Gosterge 7.5.1. Kurulusun personel ve
diger kisilerden gelebilecek sikayet ve
itirazlarla ilgili bir politikasi var mi?
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llke 8 — Personelin
Yetkinligi

Aile destek hizmetleri,
uygun vasif ve bece-
riye sahip personel
tarafindan saglanir.

Standart 8.1. Aile destek hizmetleri,
uygun vasif ve beceriye sahip personel
tarafindan saglanir.

Gosterge 8.1.1. Personelin pozisyon-
larinin meslek tanimlari, o pozisyonun
zorunlu olarak gerektirdigi ve ilgili vasif ve
yeterlilikleri icermekte midir?

Gosterge 8.1.2. Personel, pozisyon ve
sorumluluklarinin gerektirdigi uygun vasif
ve yeteneklere sahip midir?

Boyle olmadigi durumlarda, personele
gerekli vasif ve yetenekleri kazandirmay
saglayan profesyonel bir gelistirme ve /
veya kisisel calisma programi bulunmakta
midir?

like 9 — Suipervizyon,
Egitim ve Profesyo-
nel Gelisim

Personele, hizme-

tin kalitesini artiran
suipervizyon, egitim ve
profesyonel gelisim
saglanir.

Standart 9.1 Ailelere hizmet veren
her kurulusun, yilda bir defa gbzden
gecirilen, uygulanan, belgelenmis bir
personel supervizyonu ve profesyonel
gelisim politikasi vardir.

Gosterge 9.1.1. Kurulusta, persone-

lin idari, egitsel ve psiko-sosyal acidan
desteklenmesi icin sUpervizyon sistemi ve
profesyonel gelisim politikasi var midir?
Gosterge 9.1.2. Kurulusta, her perso-

nel icin bir profesyonel gelisim plani var
midir?

Standart 9.2. Ailelere hizmet veren her
kurulusg, 6zel ihtiyaclari olan aileler-

le (6zurlu, ruh saghgi problemi olan
vb.) ilgili olarak personeline, bilgi ve
profesyonel tavsiyelere erisim olanagi
saglayabilmelidir.

Gosterge 9.2.1. Personelin, 0zel ihtiyaclari
olan ailelerle ilgili olarak bilgi ve profesyo-

nel tavsiye alabilmesi icin ne gibi stratejiler
yururluktedir?

Standart 9.3. Her personel kendisine
ait performans degerlendirmesine
duzenli olarak katihr.

Gosterge 9.3.1. Her personelin perfor-
mans degerlendirmesi duzenli olarak
gergeklestiriimekte midir? Bu ne sekilde
yapilmakta ve kayit edilmektedir?
Gosterge 9.3.2. Performans degerlendir-
me isleminin gelistiriimesine iligkin olarak
personelin katkisi alinlyor mu?

Standart 9.4. Her personel, her yil
belirli bir stire egitim ya da mesleki
gelisim programina katilr.

Gosterge 9.4.1. Kurulus personeli gelisimi-
ni saglayacak egitim ya da mesleki gelisim
programina katilmis midir?

Gosterge 9.4.2. Personelin yetenek ve
bilgilerini, kurulustaki diger personelle
paylasabilmesi icin ne gibi yontemler
kullaniimaktadir?

Standart 9.5. Ailelere hizmet veren her
kurulus, goreve yeni baslayan personel
icin bir oryantasyon programi gelistirir
ve uygular.

Gosterge 9.5.1. Kurulusun goreve yeni
baslayan personel icin bir oryantasyon
politikasi var mi?

Gosterge 9.5.2. Kurulusun bir oryantasyon
el kitabr var mi?

Gosterge 9.5.3. Kurulusa son alti ayda
alinan personelin kurum politikasi geregi
oryantasyonu saglanmis midir?
Gosterge 9.5.4. Oryantasyon programini
deneyim eden personelin geri bildirim
saglama olanagi var midir? Alinan geri
bildirimler belgelenerek bu dogrultuda
diizenleme yapilmakta midir?
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llke 10 — Saglik ve
Guvenlik

Aile destek hizmetleri
personel ve hizmet
alanlar igin guivenli ve
destekleyici bir ortam-
da saglanir.

Standart 10.1. Her aile hizmet kurulu-
sunun, bir mesleki saglik ve guvenlik
politikasi vardir ve bu politikay! uygu-
lar. Hizmet ortami, saglk ve guvenlik
acisindan yillik olarak ve olagan disi

durumlarda degerlendirilir.

Gosterge 10.1.1. Kurulusun belgelenmis
bir mesleki saglik ve guvenlik politikasi var
mi?

Gosterge 10.1.2. Mesleki saglik ve guven-
lik konularinin yillik ve olagan digi durum-
larda degerlendirmesine iligkin kurulusun
bir proseduru var midir?

Gosterge 10.1.3. Kurulusta mesleki saglik
ve guvenlik konularindaki sureci takip
etmeleri icin aileleri, personeli ve diger ki-
sileri bilgilendiren bir belgeleme var midir?
Ailelerin ve personelin bu surecten haber-
dar olmasini guvence altina almak i¢in ne
gibi stratejiler uygulanmaktadir?

Gosterge 10.1.4. Mesleki saglik ve
guvenlik konulari ve bunlara dair yapilan
faaliyetler belgelenmekte midir?

Standart 10.2. Her aile hizmet kurulu-
su, olagan disi durumlarda degerlen-
dirme yapilmasi igin bir politika gelistirir
ve bunu uygular.

Gosterge 10.2.1. Kurulusun olagan digi bir
durum sonrasi degerlendirme toplantilari
yapabilmesi ile ilgili bir politikasi var mi?
Gosterge 10.2.2. Personel ve yonetim,

bu politikadan ve takip edilmesi gereken
islemlerden haberdar mi?

Standart 10.3. Politika ve uygulama,
kurulus i¢i ve digi hizmetlerin saglan-
masinda ve is saatleri haricinde hizmet
sunulmasi durumlarinda personel ve
ailelerin guvenligini en Ust duzeye
cikarir.

Gosterge 10.3.1. Kurulusta, kurulus ici ve
disi hizmetlerin saglanmasinda ve is sa-
atleri haricinde hizmet sunulmasi durum-
larinda personel ve ailelerin guvenligini
guvence altina alan yazili bir politika var
mi?

Gosterge 10.3.2. Personel bu uygulamala-
ri biliyor ve kullaniyor mu?

Gosterge 10.3.3. Kurulusun, saldirgan
kisilerle karsilagsma gibi durumlarin yoneti-
mine iliskin prosedurleri, guvenlik ekipma-
ni ve egitim programlari var mi?

Gosterge 10.3.4. Kurulusun, personelinin
enfeksiyon kontrolu ve bulasici hastalik-
larla ilgili bilgi ve egitime sahip oldugunu
garanti altina alacak bir uygulamasi var
midir?

Standart 10.4. Personel ve ybdne-
tim, bakim yukumlulugl kapsaminda
ailelere karsi olan sorumluluklarinin
bilincindedirler.

Gosterge 10.4.1. Personel, bakim yukum-
[Ulbgu kapsaminda ailelere karsi sorumlu-
luklarinin bilincinde midir?
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ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirma nicel ve nitel tasarimlari icermektedir.
Arastirmanin nicel deseninde aile hizmeti kurulus ydne-
ticileri ve bu kuruluslardan hizmet alan ailelerle gorus-
meler yer almaktadir. Kurulug ybneticilerinden yapilan-
dirlimig gborusme formu yoluyla veri toplanmistir. Yoneti-
ci Gorusme Formunda sorular, hizmet standartlari temel
alinarak gelistirilen alt baglklara gore siralanmistir: Hiz-
met alan kigilere iliskin prosedur ve kayitlar; meslek ele-
manlari; mesleki ¢alismalar/hizmetler; aile merkezli uy-
gulama; kurum/kuruluslar arasi koordinasyon; gizlilik ve
mahremiyet hizmetin her aileye erisilebilir olusu; hizmet
alan grubun memnuniyeti; ydnetim; personelin yetkinligi
ve cevredir. Kuruluglardan hizmet alan ailelere yonelik
veriler yapilandiriimis gorusme formu ile toplanmigtir.
Aile Gorusme Formunda, Yonetici Gorusme Formuna
benzer bagliklar altinda sorulara yer verilmistir. Ailelere
yonelik gorusme formunda su baslhklar yer almaktadir:
mesleki calismalar/hizmetler; aile merkezli uygulama;
gizlilik ve mahremiyet; hizmetin her aileye erisilebilir olu-
su; hizmet alan grubun memnuniyetidir.

Ailelere yonelik hizmetlerle ilgili temel kurum olan
SHCEK'in illerdeki Ust duzey temsilcileri ile yapilan de-
rinlemesine gorusmeler arastirmanin nitel desenini olus-
turmaktadir. Derinlemesine gorugmeler, ailelere yonelik
hizmet veren kuruluslarin bagh oldugu temel kurum olan
SHCEK'in illerdeki ulasilabilen ust duzey yoneticisi ile
yapilmistir. Bu amagla, yari yapilandiriimig bir gorusme
formu olusturulmustur. Gorusme formunda ailelere yo-
nelik hizmetlerle ilgili var olan durum, sorunlar, hizmet-
lerin kalite standartlarinin nasil gelistirilebilecegi ile ilgili
dustincelerine iligkin sorular yer almistir.

2.1. ORNEKLEM

Arastirmanin kapsamini Turkiye genelinde aile des-
tek hizmeti veren dzel hukuk tuzel kisileri ile kamu tu-
zel kisileri ve destek hizmetini alanlar olusturmaktadir.
SHCEK’e bagh Toplum Merkezleri, Aile Danisma Mer-
kezleri ve Rehabilitasyon ve Aile Danisma Merkezleri;
belediyelerin Aile Destek Merkezleri; Universitelerin Aile
Destek Merkezleri veren birimleri; ¢esitli sivil toplum ku-
ruluslarinin konu ile ilgili hizmet veren birimleri; bu alan-
da ticari amacl hizmet veren diger kuruluglar ve rehabi-
litasyon merkezleri gibi kuruluglar arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. Buna gore; arastirmanin evrenini 733

kurum ve kurulus olusturmaktadir.

Arastirmada TUIK Istatistiki Bolge Birimleri Siniflan-
dirmasindan yararlaniimistir. Alinan drneklemin evreni
teslim edebilmesi agisindan bu siniflandirma temelinde
yargisal ve rastsal drnekleme teknikleri kullanilmigtir.
TUIK Istatistiki Bolge Birimleri Siniflandirmasina gore,
“Duzey 1” bolgeleri olan 12 bodlge segcilmistir. Bolgeleri
temsil edecek illerin seciminde yargisal 6rnekleme yon-
temi kullaniimistir. Buna gore arastirma kapsaminda 68
kurulug yoneticisi ve bu kuruluglardan hizmet alan 318

kisi ile gorusme yapilmigtir.

Derinlemesine gorusmeler “TUIK Istatistiki Bdlge Bi-
rimleri Siniflandirmasi” Duzey 1’e gore 12 bdlgeden SH-
CEK’in il duzeyindeki ust duzey gorevlileri ile yapilmigstir.
On iki bolgede en ¢ok kurulus bulunan 8 ilden ust du-
zey ydnetici (il muduru veya ulagilamadiginda il mudur
yardimcilariyla) ile (Ankara, Antalya, Batman, Kocaeli,
Izmir, Samsun, Trabzon ve Van) derinlemesine gorus-
meler yapiimistir. Gorusmeler 45 dakika ile 1 saat 30
dakika arasinda degisen surelerde gerceklestiriimigtir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu bdlum “hizmet alanlarla ilgili sonug ve degerlen-
dirme”, “yoneticilerle ilgili sonu¢ ve degerlendirme” ve “il
sosyal hizmetler mudurlugu Ust duzey yoneticileri ile ilgili
sonu¢ ve degerlendirme” olmak uizere U¢ baslik altinda

ele alinmistir.

3.1. HIZMET ALANLARLA ILGILI SONUC VE DE-
GERLENDIRME

Arastirmada gorusulen kigilerin cogunlugu kadinlar
ve evli Kisilerdir. Hizmet alanlarin medeni durumlarinin
kuruluglar arasinda bazi farkliliklar gosterdigi gorulmek-
tedir. SHCEK’e bagl kuruluslarda yardim alanlarin ugte
ikisini evliler; yaklagsik dortte birini de hi¢ evlenmemis
kisiler olusturmaktadir. Hic evlenmeyenlerin cogunluk-
la kuruluslardaki kurslardan yararlandigi gorulmektedir.
Buna karsilik dzel girisimciler eliyle yurutulen 6zel egitim
ve rehabilitasyon hizmeti veren kuruluglardan yararla-
nanlarin neredeyse tamamina yakininin evli kisiler ol-
dugu anlasiimaktadir. Bu kuruluglardan alinan hizmetler
agirlikli olarak engelli cocuklarin egitimi ve rehabilitas-
yonu odaklidir.

Hizmet alanlarin ¢ogunlugu calismayan kisilerdir.
Belediyelerden hizmet alanlarin tamaminin calismadigi
gorulmektedir. Bu durum, belediyelerce verilen hizmetin

daha cok sosyal yardim agirlikli olusu ile aciklanabilir.

Basvuruda bulunan kisiler yasamlarinin ¢ogunu
kentlerde gegirmiglerdir. Hizmet alanlarda go¢ yasamis
olanlarin ¢ogunlugunun Dogu Anadolu ve Karadeniz
Bolgelerindeki illerden gog ettigi gorulmektedir.

Hizmet alanlar kuruluglardan en ¢ok tanidiklar ara-
ciligiyla haberdar olmaktadirlar. Baska kuruluslardan
havale edilenler, Ozel kuruluglardan yardim alanlar ara-
sinda gorece daha yuksektir. Bu durum, engelli cocuk-
larin zorunlu olarak rehberlik arastirma merkezlerinin
degerlendirmelerine bagli olmasi ile agilanabilir. Hizmet
alanlarin hizmetten haberdar olmalarinda kuruluslarin

tanitim faaliyetlerinin agirhgi en dusuktur. Belediyeler-

den hizmet alanlar arasinda tanitim faaliyetlerinden etki-
lenenlerin gorece daha yuksek olmasi, belediyelerin ta-
nitim faaliyetleri konusunda daha fazla olanaklara sahip

olmasina baglanabilir.

Hizmet alanlarin kuruluglara bagvuru nedenleri aile
ile ilgili hizmetlerin profiline iliskin bir fikir vermektedir.
Bu nedenler arasinda, aile ile ilgili yasanan sorunlar
(aile ici iletisim sorunlari, ¢ocuklarin fiziksel, psikolojik
rahatsizligi vb.), egitim ve beceri gelistirme programlari,
ayni nakdi yardim, issizlik, danismanlik (hukuki, psikolo-
jik vb.), sosyal faaliyetler ve kurulustaki organizasyonlar
(sunnet vb.) oldugu gorulmektedir.

3.1.1. HIZMET ALANLARIN MEMNUNIYETI

Hizmet alanlarin tamamina yakini aldiklar hizmet-
ten memnun oldugunu ve isteklerinin kurulus tarafindan
karsilandigini ifade etmigtir. Hizmet alanlarin tamamina
yakini kuruluslardan beklentilerinin karsilandigini belirt-
mislerdir.

Arastirmada gorusulen kigiler arasinda gerektiginde
kullanabilecekleri sikayet prosedurlerinin ne oldugunu
bilmeyenler cogunluktadir. Kuruluslarla ilgili sikayette
bulunanlarin sayisi oldukca azdir (sekiz kisi). Bunlardan
sadece ikisi yazili olarak sikayette bulunmustur.

Hizmet alanlarin ugte ikisi kurulusun isleyis ve gorev
tanimlari ile ilgili resmi bilgilere ulasamadigini belirtmis-
tir. Bilgilere ulastigini belirten kigiler, gazete, internet,
kurulustaki calisanlara sorma, toplantilar ve panolar
araciligiyla bunu yapigini ifade etmislerdir. Her kurulus-
ta, hizmet alanlarin kurulusla ilgili bilgileri benzer yollarla
edindigi gdorulmektedir.

3.1.2. MESLEKI CALISMALAR / HIZMETLER

Hizmet alanlarin agirhkh bir bolumu ilk defa boyle
bir hizmetten yararlandigi gorulmektedir. Cogunlugunun
rehabilitasyon merkezlerinden, SHCEK veya belediye-
lerden benzeri bir hizmet almamis oldugu gorulmektedir.
Ozel kuruluglardan hizmet alanlar arasinda daha dnce
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benzer bir kurulugtan hizmet aldiklarini ifade edenlerin
orani daha yuksektir. Bu durum, genelde ticari amaglar-
la faaliyet yuruten bu kuruluslarin diger benzerlerinden
hizmet alanlari da kendi kuruluglarina yonlendirme ca-
basi icinde olmalarina ve bu kuruluglarin daha yaygin
olmalarina baglanabilir.

Hizmet alanlarin buyuk bir bdlumu verilen hizmetin
iceriginden yeterince haberdar olduklarini belirtmistir.
Haberdar olmada SHCEK’e bagh kuruluslardan hizmet
alanlarin orani daha dusuktur. Bu sonug, SHCEK’e bag-
It kuruluglarda verilen hizmetlerin cesit ve kapsaminin
daha fazla olmasina; buna karsilik tanitim olanaklarinin
daha sinirli olusuyla aciklanabilir.

Hizmet alanlarin yaridan ¢ogu, aldiklari hizmetle il-
gili secim yapma firsatinin kendilerine yeterince verildi-
gini ifade etmektedir. Hizmette yararlanan kisilere segim
yapma sansi verilmesinin SHCEK’e bagli kuruluslarda
digerlerine oranla daha dusuk oldugu gorulmektedir.

Hizmet alanlar gerektiginde baska bir kurum ve
kuruluslarin hizmetlerine ybnlendiriimektedir. Yonlen-
dirmenin yapilip yapiimayacagi ve hangi kuruluslara
yonlendirilecegi, basvuranin ihtiyacina ve o ihtiyacin
kurulusta karsilanip kargilanmamasina baglidir. Yonlen-
dirme sureci ve ayrintilar hakkinda muracaatcilara yete-
rince bilgi verildigi ve gidilen kurulusta muracaatcilarla
yeterince ilgilenildigi anlasiimistir.

3.1.3. AILE MERKEZLI UYGULAMA

Kurulusta yapilan her turlu calismada hizmet alanlar
bilgilendirilmekte ve gorusleri alinmaktadir.

Kuruluglarda hizmet alanlarla ilgili kayitlarin onlarla
paylasiimasinda sikintilar yasanmaktadir. Bu oran SH-
CEK’e bagli kuruluslardan hizmet alanlarda bir miktar
daha dusuk ¢ikmistir.

Hizmet alanlara iliskin kayitlarin gizli tutuldugu ve
hatta oyle ki bu kayitlarin hizmet alanlarla bile paylasil-
madigi gdzlenmistir. Hizmet alanlarin agiklamalari her

kurulus acgisindan benzerlik gostermektedir.

Kuruluglarda yapilan calismalara hizmet alanlarin
ailelerinin katihmi gogunlukla gerceklestiriimektedir. Hiz-
metlere ailelerin katilma orani 6zel kuruluglarda daha
yuksektir. Bu durum, engelli ¢cocuklarin dzel egitim ve
rehabilitasyon calismalarinda surece aile Uyelerinin ka-
tilmasinin geregini ve belki de zorunlulugunu dusundur-
mektedir.

Hizmet alanlarin tamamina yakini personelin kendi-
lerine yeterince ilgili davrandigini ifade etmektedir. Ken-
dileriyle yeterince ilgili davraniimadigini ifade eden kisi-
ler, SHCEK’e bagh kuruluslardan hizmet alanlardir. Bu
durum, SHCEK’in diger kuruluslara gore daha kapsaml
hizmet sunmasi ve arastirmanin derinlemesine gorus-
meler boluminde sosyal hizmet yoneticilerinin ifade et-
tigi gibi personel ve kaynak yetersizliginin getirdigi guc
calisma kosullari ile agiklanabilir.

3.1.4. GIZLILIK VE MAHREMIYET

Kurulus personelinin mahremiyete uygun davrandigi
ve bu konuda tum ¢alisanlarin 6zenli oldugu belirlenmis-
tir.

Hizmet alanlarin buyuk bir kismi kayitlarin tutulmasi
ve paylasimiyla ilgili kurulus ¢alisanlarinin nasil bir yol
izleyecegi konusunda kendisine bilgi verildigi gorusun-
dedir. Kendilerine bilgi verilmedigini ifade edenler ihtiyag
hissetmediklerini veya ¢alisanlarin bu konuda kendileri-
ne ilgili davranmadiklarini belirtmiglerdir. Bu agiklamalar
kuruluslar acisindan benzerlik gostermektedir.

Kendisiyle ilgili kayitlarin kurulusta baska bir mes-
lek elemani ile paylasiimasindan dnce kendisinden izin
alindigini belirtenler yariya yakin orandadir. Kayitlarin
baska kuruluglarla paylasiimasi konusunda basvuran-
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dan izin almada bu oran daha dusmektedir.

Hizmet alanlarin yaridan biraz fazlasi kendisiyle ilgili
tutulan kayitlari okuma, inceleme olanagina sahip oldu-
gu dusuncesindedir. Bu olanaga sahip olanlar dzel ku-
ruluglarda daha yuksektir. Hizmet alanlarin ancak yariya
yakini kayitlari okudugunda ve incelediginde kolaylikla
anlayabildigini belirtmigtir.

3.1.5.HER AILENIN HIZMETE ERISEBILIR OLUSU

Aragtirmada ¢ok sinirli olanaklarla hizmet vermeye
calisan kuruluslarin yani sira gbrece daha elverigli ko-
sullarda hizmet veren kuruluslar oldugu belirlenmistir.
Hizmet alanlarin buyuk bolumu hizmet aldiklari kurulug-
larin fiziksel olarak olanaklarinin yeterli oldugunu belirt-
mistir. Kurulus binalari ve ¢cevresindeki alanlarin fiziksel
engeli olan Kisilerin rahat bir sekilde ulagimlarini sagla-
malari igin elverigli olmadigini dusunenlerin orani Ugte
birden biraz fazladir. Bu oran SHCEK’e bagh kurumlar-
da yariya yakin bir orandadir.

Aile hizmeti veren kuruluslarin hizmetten yararlanan-
lar bilgilendirmek amaciyla cesitli yollara bagvurmalari
beklenir. Hizmet alanlar, kuruluslarin ¢ogunda brosr,
afig, tanitim kitapcigi gibi basili materyallerin bulunma-
digindan sbz etmiglerdir. Bu agidan da SHCEK’e bagli
kuruluglar daha dezavantajli durumdadir.

Bir butun olarak degerlendirildiginde hizmet alan-
larin cogu aldiklar hizmetler hakkinda genelde olumlu
degerlendirmeler yapmaktadirlar. Kuskusuz elde edilen
bu sonucta verilen hizmetlerin niteligi kadar hizmet alan-
larin beklenti, bilgi ve biling duzeyi de etkili olmaktadir.

3.2. YONETICILERLE ILGILI SONUC VE DEGER-
LENDIRME

Aile destek hizmeti veren kurulusglarin ¢ogunlugu
Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumuna bag-

Il olarak hizmet vermektedir. Ikinci donemli agirlhik 6zel
girisimciler eliyle yurutulen hizmetlerdedir. Ozel giri-
simcilerin verdikleri hizmetlerin neredeyse tamami 6zel
egitim ve rehabilitasyon alaninda ag¢iimis kuruluslardir.
Belediye, Sivil Toplum Kuruluslari (STK) ve Universitele-
rin verdikleri hizmetlerin nicelik ve c¢esitlilik bakimindan
yetersiz oldugu anlasiimaktadir.

Gorusulen yoneticiler arasinda kadinlar agirliktadir.
Yoneticilerin yas ortalamalari 38,20’dir.  Kuruluslarin
hizmet kapasiteleri birbirinden farkhdir. Ozel girisimcile-
re ait kuruluglarin calisan sayisi digerlerine gore daha
yuksektir. Bazi kuruluglarin ailelere dogrudan hizmet
vermedikleri veya yeni kurulduklarindan hizmet verme-
ye baslamadiklari gorulurken; bazilarinin hizmet kapa-
sitelerinin yuksek oldugu soylenebilir. Bu konuda dnemli
farklihk belediyelerin verdikleri hizmetlerde ortaya cik-
maktadir. Belediyelerin sosyal yardim agirlikli hizmetle-
rini olabildigince ¢ok kisiye ulastirma cabalari bu farkin
temel nedeni olarak gorunmektedir.

Kuruluslarin fiziki kapasitelerinin birbirinden farkhhk
gostermektedir. Tek bir odada hizmet vermeye calisan
kuruluslar oldugu gibi yetmis seksen odali genis bir or-

tamlarda hizmet veren kuruluslar da bulunmaktadir.

Kurulus yoneticileri agirlikla sosyal hizmet uzmani,
egitimci-ogretmen, psikolog-psikolojik danigsman gibi
meslek elemanlarindan segilmektedir. Alandaki goz-
lemlere bagl olarak, sosyal hizmet uzmanlarinin daha
cok SHCEK’e bagh kuruluglarda; ¢ocuk gelisimci ve
ogretmenlerin daha ¢ok Milli Egitim Bakanhgi’nin ruh-
satlandirma ve denetimi altina calisan 6zel egitim ve re-
habilitasyon merkezlerinde ydonetim gorevi Ustlendikleri
gorulmektedir.

Yoneticilerin cogunlugu cahistiklari alanla ilgili ek bir
egitim aldiklarini belirtmislerdir. Yoneticilerin aile destek
hizmetleri konusunda kendilerini gelistirmelerine olanak
verecek ek egitim olanaklari oldukca sinirlidir. Bu alan-
da verilen ek egitimler konusunda gelistirilmis sistematik

programlar olmadigi bilinmektedir.
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Kuruluslarda calistirilan profesyonellerin kimler ola-
cagl ve sayilar konusunda da standart uygulamalara
rastlanmamigstir. Ciddi nitelikli eleman acigi belirlenmis-
tir. Sosyal hizmet uzmani istihdam edilmeyen kuruluglar
bulunurken, sosyal hizmet uzmanlarin ¢ogunlugunun
SHCEK'te istihdam edildigi gorulmektedir. Her kuru-
lusta psikolog olmadigi gorulmektedir. Ogretmenlerin
kuruluglarin yariya yakininda istihdam edilmedigi goru-
lurken, cogunlugunun 6zel egitim ve rehabilitasyon ku-
ruluglarinda calistigi belirlenmistir. Psikologlarin, ¢ocuk
gelisimcilerin ve fizyoterapistlerin cogunlukla 6zel egitim
ve rehabilitasyon merkezlerinde calistigi belirlenmisgtir.

Hizmet alanlarin bagvuru nedenleri arasinda agirlik,
aile ici uyumsuzluklar ve cocuk temelli gereksinimlerin
karsilanmamasidir. Aile i¢i ¢gatismalar, kari koca iligkile-
rinde uyumsuzluk, ayni nakdi yardim nedeniyle bagvu-
rularin ¢gogunlukla SHCEK’e bagli aile hizmet kurulus-
larina; okul basarisizligi nedeniyle basvurularin daha
cok bzel egitim ve rehabilitasyon kuruluslarina yapildigi

belirlenmisgtir.

Hizmete basvuranlar tum kuruluslarda c¢ogunlukla
annelerdir. Bunu kiz ¢cocuklari ve babalar izlemektedir.
Ozel egitim ve rehabilitasyon kuruluglarinin daha ¢ok
cocuk ve genclere yonelik hizmet sundugu belirlenmis-
tir. Ancak, SHCEK’e bagl kuruluslarin diger kuruluslara
gore genis bir nufus grubuna ve daha kapsamli hizmet
sundugu gorulmektedir.

Kuruluglarda verilen hizmetler arasinda oncelik bi-
reyle calisma, egitim, dzel egitim ve danismanlik hiz-
metlerindedir. Kuruluglarin tamamina yakininda bireyle
calisma yapilmaktadir. Ikinci ve tguncu siralarda cesitli
egitim ve danigsmanlik hizmetleri yer almaktadir. Grup
calismalarinin agirhgi da tum kurumlarda yaklasik yuz-
de doksandir. Ozellikle SHCEK’e bagli kuruluslarin ¢o-
gunda cesitli nedenlerle birey ve aile temelli sosyal ince-
leme-degerlendirme g¢alismalari yapilmakta ve raporlari
yazilmaktadir.

Kurulusglarin hizmet kapasiteleri ve fiziksel olanaklari
birbirlerinden oldukga farklidir.

Tek odali kuruluglarin yani sira 80 odall kurulus da
bulunmaktadir. Ozel kuruluslarin fiziksel olanaklarinin

digerlerine gore daha fazla oldugu belirlenmistir.

Tum kuruluslarda engelliler icin erisim olanaklarinin
sinirh oldugu gorulmektedir. Oncelikli hedef kitlesi en-
geliler olan bdzel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin,
engelli kisiler igin fiziki kogullarinin digerlerinden gorece
daha iyi oldugu belirlenmistir.

Kuruluglarin bagka ulkelerdeki kuruluglarin uygula-
malarini, yurtdigi geziler ile yerinde inceleme; akademik
yayinlari okuma; seminerler, konferanslar, kurslar; ben-
zer kuruluglarla iletisim ve hizmet i¢i egitimler yoluyla
takip ettigi gorulmektedir. SHCEK’e bagh kuruluslarin
higbirinin benzer kuruluslarla duzenli iletisim iginde ol-
madigi; 0zel kuruluslarda hi¢ hizmet ici egitim yapilma-
digi dikkat cekmektedir.

3.2.1. HIZMET ALAN KISILERE ILISKIN PROSE-
DUR VE KAYITLAR

llk basvuruda ¢ogunlukla bagvuru nedenleri, bagvu-
ranin getirdigi ihtiyaclar ve sorunlar Uizerinde durulmak-
tadir. llk basvuruda hangi konularin ele alinacagi husu-
su kuruluglara gore degisiklik gbstermektedir. Ornegin,
SHCEK’e bagh kuruluslarda aile bilgisi, kimlik bilgisi,
gereksinim belirleme ve degerlendirme gibi konular ele
alinirken; bzel egitim ve rehabilitasyon kurumlarinda
cocuklarin egitim durumlari ve uyum sorunlari Uzerinde
daha fazla durulmaktadir.

Yoneticiler, ilk bagvuru kayitlarinin ¢cogunlukla tutul-
dugunu belirtmistir. Kuruluglarda ilk bagvuru ile ilgili is-
lemlerin kimin tarafindan yapilacagi konusunda standart
bir uygulama bulunmadigi anlasiimaktadir. llk bagvuru-
da, birbirinden oldukga farkli ad, icerik ve bicimlerde ka-
yitlar tutuldugu anlagiimaktadir. Yoneticilerin cogunlugu
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hizmet alanlarin kosullarini ve ihtiyaglarini degerlendir-
meye ydnelik kayitlarin tutuldugunu ifade etmistir.

Hizmet planlarinin genelde hizmet alan kiginin aile-
siyle yapildigi, 6zel egitimde daha cok velilerin istekleri-
nin dikkate alindigi belirlenmisgtir.

Bireysel duzeyde planlama yapilmasi, hizmet alan
kisilere iligkin prosedur ve kayitlara iligkin standartlar
arasinda onemli bir yer tutmaktadir. Bireysel duzeyde
planlamanin en ¢ok dzel kuruluglarda yapildigi gorul-
mustlr.  Yoneticilerin ¢cogunlugu bireysel duzeyde ya-

pilan planlarin kaydinin tutuldugunu ifade etmektedirler.

Kuruluslarda dosya kapatmaya iligkin farkli kayitla-
rin tutuldugu gorulmektedir. Hizmet alanlarin dosyasinin
kapanmasindan sonra bu kayitlarin nasil ve ne kadar
sure ile saklandigl konusunda da bir standart gorulme-
mektedir. Son yillarda kayitlarin bilgisayar ortaminda tu-
tuldugu gorulmektedir. Arastirma verileri, SHCEK’e bag-
Il kuruluglarda bilgisayar ortaminda kayit tutma oraninin
daha dusuk oldugunu gostermektedir. Buna bagh olarak
SHCEK’e bagl kuruluslarda kayitlarin glincellenmesi de
daha dusuktur.

3.2.2. MESLEKI CALISMALAR/HIZMETLER

Aragtirma kapsaminda yer alan kuruluglardaki ¢alig-
malarin kuruluglarin hizmet amaclarini ve onceliklerini
yansittigr gorulmektedir. Aile hizmeti amaciyla kurulmus
bu kuruluslarin hizmetlerinde agirlik verdikleri konularda
belirgin farklihklar bulunmaktadir. Yoneticilerin tamami-
na yakini kuruluglarda yapilan mesleki calismalara ilig-
kin kayitlarin tutuldugunu bildirmislerdir.

Meslek elemanlarinin tamamina yakininin, nasil bir
calisma yapilacagl konusundaki prosedurlerin bilincinde
oldugu ve nasil bir calisma yapilacagi konusundaki pro-

sedurleri kullandigi belirlenmisgtir.

Gorusilen yoneticilerin tamamina yakini gereksinim
duyuldugunda hizmet alanlarin diger kuruluglara yonlen-

dirildigini belirtmistir. Hizmet alanlarin baska bir kurulusa

yonlendirilmesi sd6z konusu oldugunda ailenin onayinin
alindigi, ailelere bu konuda bilgi verildigi; buna karsilik,
kisilerin yonlendirilmesi ile ilgili yeterli kayit tutulmadigi
anlasiimaktadir. Ailenin bagka bir kurulusa yonlendiril-
mesi durumunda, 6zel kuruluglarin daha az oranda kayit

tuttugu belirlenmistir.

3.2.3. AILE MERKEZLI UYGULAMA

Aile merkezli uygulamanin bir geregi olarak verilen
hizmetlerde ailenin bir butun olarak ele alinmaya ¢ali-
sildigl; ancak aileyi cogu kez annenin temsil ettigi, ba-
balarin bu butunluk icerisinde genellikle yer almadigi
anlasiimaktadir. Kurulusa yapilan basvurular dogrudan
cocuklarla ilgili gorunmese bile yoneticilerin cogunlugu
yapilan ¢alismalarda ¢ocuklarin yeterince dikkate alin-
digini belirtmistir.

Ailelerin kendileriyle yapilan her turlu ¢alisma konu-
sunda bilgilendirildigi, meslek elemanlarinin ailelerin sa-
hip oldugu guclu yonleri fark edebilecek duzeyde bilgiye
sahip oldugu, kayitlarda guclu yonlerin de vurgulandigi,
yapilan mesleki ¢alismalarda ailelerin izninin alindig
gorulmektedir. Buna karsilik aileler ile ilgili tutulan ka-
yitlari onlarla paylasan kuruluslarin sayisinin daha az
oldugu dikkat cekmektedir. Aileler ile ilgili tutulan kayit-
lari onlarla paylasan kuruluslar ozellikle SHCEK’e bagli
kuruluslar olmak uzere dusuk sayidadir. Uzun vadeli
hizmet alacak aileler icin ¢ok az kurulusta farkli bir uy-

gulama bulundugu da gorulmektedir.

3.2.4. KURUWKURULUSLAR ARASI KOORDI-
NASYON

Gorusulen kuruluglarin baska kuruluglarla birlikte
calismaya yonelik anlasma, protokol yapma duzeyle-
ri dusuk bulunmusgtur. Yoneticilerin yaridan ¢ogu sbz
konusu anlagma ve protokollerin duzenli olarak yetkili
birimler-kisiler tarafindan gbzden gegcirildigini ifade et-
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mislerdir. Birden fazla kurulusla calisma orani yaridan
fazladir. Ozel kurulusglarin diger kuruluglarla birlikte ca-
lismaya yonelik anlasma, protokol yapma, bu duzenle-
meleri gbzden gegirme ve birden fazla kurulugla calisma

oranlarinin daha dustik oldugu belirlenmistir.

Anlagmalardan personelin haberdar olma orani ol-
dukga yuksektir. Buna karsilik 6zel kuruluslarda calisan-
larin bu tur anlagsmalardan haberdar edilme duzeyleri
duguktur.

Birlikte calismay! talep eden kisi ya da kurumun,
cogunlukla yonlendirici kisi ya da kurum oldugu gorul-
mektedir. Koordinator kisi ya da kurumun rol ve sorum-
luluklarinin acikca tanimlanip kayit altina alinmasinin
kuruluglarin neredeyse yariya yakinda yapiimadigi be-

lirlenmigtir.

3.2.5. GIZLILIK VE MAHREMIYET

Yoneticilerin tamamina yakini, kayitlarin gizliligi ve
mahremiyetine iliskin bir politikalarinin oldugunu ifade
etmistir. Yoneticilerin tamami tum personelin bu politika-
lardan haberdar oldugunu; oldukca yuksek bir bdolumu
de hizmet alanlarin, kayitlarin tutulmasi ve paylasimi
konusundaki kurum politikasindan haberdar edildigini
belirtmigtir.

Kuruluglarda calisanlar gizlilik ve mahremiyet kural-
larina uygun davranmaktadir. Bunun yani sira kurulus-
larin fiziksel mekan acisindan yeterli olmayislarina da
dikkat cekilmistir. Gizlilik ile mahremiyet kavramlari ge-
nelde i¢ ice kullaniimakta, uygulamada mahremiyetten
cok gizlilik kavrami dikkate alinmaktadir. Yodneticilerin
buyuk bolumu ilgili olmayan kisilerin kayitlara ulagimini
engelleyecek bir duzenlemenin bulundugunu ifade et-

migtir.

Yoneticilerin yaridan ¢ogu kayitlarin bir baska mes-
lek elemani veya kurum ile paylasilmasindan dnce hiz-

met alan gruptan izin alindigini ifade etmistir. Kayitlarla

ilgili izin ahinmadigini ifade eden yodneticiler, hizmet alan
grubun bu konuda bilin¢li olmadigi, boyle bir paylasima
ihtiya¢c hissedilmedigi, kurumlar arasi paylasimlarda
izin alinmasina gerek duyulmadigi, sorunun ¢bzumine
yonelik konularda izin alinmasinin gerekli olmadigi sek-
linde benzer aciklamalar getirirken Universitelere bagl
kurulus ybneticilerinin kurulusta kayit tutulmadigi, ka-
yitlarin paylasiimadigi veya buna gerek duyulmadigina
iliskin agiklamalari ilgingtir.

Yoneticilerin tamamina yakini kayitlarin, okundu-
gunda hizmet alanlar tarafindan anlasilabilecek sekilde
hazirlandigini ifade etmistir.

3.2.6.HER AILENIN HIZMETE ERISEBILIR OLUSU

Yoneticilerin gogunlugu kuruluslarin fiziksel olanak-
lar acisindan ailelerle ¢calismada mahremiyete ve giz-
lilige uygun oldugunu belirtmistir. STK ve 6zel kurulus-
larda fiziksel yapiya iliskin daha az sorun dile getirilirken
SHCEK yoneticileri daha fazla sorun dile getirmislerdir.
Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezleri yoneticilerinin
fiziksel agidan bir eksiklikleri olsa bile genelde dile getir-
meme egiliminde oldugu dusunulmektedir.

Yoneticilerin cogunlugu hizmet alanlar arasinda ozel
calisiilmasi gereken aileler/gruplarin bulundugunu ifade
etmistir. Ozel calisilmasi gereken gruplarin belediye,
STK’larda ve universitelere bagll kuruluslarda daha az
oldugu gorulmektedir. Ancak ozellikle SHCEK’in daha
zor vakalarla karsilastigl, sorunlara ve ihtiyaclara derin-
ligine ve ¢ok yonlu yaklastiklar gorulmektedir. SHCEK’e
bagli kuruluglarda calisan meslek elemanlarinin sayisi
ve turleri de vakalarin bu turden bir bireysellestirmeye
gbrece daha elverigli oldugu dustinulmektedir.

Ozel calisiimasi gereken ailelere hizmetin ulasmasi
icin kurulusun belli bir stratejisinin bulunmasi son dere-
ce dnemlidir. Bu turden stratejileri olmadigini belirtenle-
rin sayisi hic de azimsanmayacak orandadir. Universi-
telere bagh kuruluslarda bdyle bir duzenleme olmadigi
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gorulukten, belediyelerde bu tur ailelerle karsilasildigin-
da bagka kuruluglara ydnlendirme yapildigi belirlenmis-
tir. SHCEK ve 0zel kuruluglarda ise benzer yontemler
kullaniimaktadir.

Yoneticilerin yariya yakini dzel calisiimasi gereken
aile ve gruplara yonelik farkli bir hizmetin bulundugunu
sdylemektedir. Kuruluglarin hizmet turlerinin yeterli ol-

madigi belirlenmisgtir.

Kuruluglarin basili materyallerinin ve tanitim brosiur-
lerinin hedef kitlelerini tam olarak yansittigini dusunen
yoneticiler cogunluktadir. Yoneticilerin tamamina yakini
ise personelin, hizmetlerin her aile i¢in esit ve adil bir
bicimde sunulmasi konusunda bilingli oldugunu belirt-
mistir.

3.2.7. HIZMET ALAN GRUBUN MEMNUNIYETI

Hizmetle ilgili dustuince ve degerlendirmelerin sdzlu
olarak ve gorusmelerle alinmasi her kurulusta belirtilen
ortak bir yontem durumundadir.

Hizmet sunulan kisilerden/ailelerden alinan deger-
lendirmelerin kayit altinda tutulmadig kuruluslar yariya
yakindir. Degerlendirmelerin kayit altinda tutulmama
nedenlerine c¢esitli aciklamalar getirilmigtir. Belediyeler-
de boyle bir prosedurun olmadigi ifade edilmigtir. Uni-
versitelere bagh kuruluslarda zaman yetersizligi neden
olarak anlatiirken, SHCEK’e bagl kuruluslar ve ozel
kuruluglarda degerlendirmelerin daha ¢ok sozlu olarak
yapihyor olusu gerekce gosterilmistir.

Kuruluglarin yaridan fazlasinda hizmetten memnu-
niyeti belirlemeye/dblcmeye yonelik bir calisma yapilma-
dig1 gorulmektedir. SHCEK’e ve belediyelere baglh ku-
ruluslar ile ©zel kuruluslarda gorusmeler ortak yontem
olarak kullaniimaktadir. Anketlerin de SHCEK’e bagl
kuruluslar ve 6zel kuruluglarda kullanilan bir ydontem ol-
dugu anlasiimaktadir. Universitelere bagl kuruluslarda

bununla ilgili bir duzenleme olmadigi goruimektedir.

Kuruluglarin tamamina yakininda hizmet alan grup-
tan gelen elestiri ve isteklere yanit verilirken; ancak
yariya yakininda hizmet alanlarla ilgili sikayet alma ve
inceleme prosedurt bulunmaktadir.

3.2.8. YONETIM

Kuruluglarda yonetimin gorev ve sorumlulugunu be-
lirleyen duzenlemeler ve personelin de bu duzenlemeler
hakkinda bilgisi bulunmaktadir. SHCEK’e bagh kurulus-
larda kanun, tuzuk, yonetmelik, yonerge gibi duzenle-
meler ve yazili olmayan kurallar ifade edilmis, dzel kuru-
lus yoneticilerinden bazilar bu duzenlemelere ek olarak
ISO belgelerini de eklemistir. Belediye ve Universiteler-
de yodnetmelik benzer bir duzenleme olarak gecerken
STK’larda kurumsal kimlik ve proje belgesinden bahse-
dilmistir. Ulkemizde STK’larin devletten kaynak almak
yerine daha ¢ok ulusal veya uluslar ustu drgutlenmeler-
den aldiklari projeler yoluyla ¢alismalarina yon verdikleri
gorulmektedir. STK’lardaki yoneticilerin ifade ettigi proje
belgesinin, ayni zamanda ¢alismanin sinirhlik ve kural-

larini belgeleyen dokiimanlar oldugu gorulmektedir.

Gorusmelerde, kuruluglarin ¢ogunda hizmet alan
grubun bu duzenlemelere erigebildigi ifade edilmistir.
Kuruluglarda calismalarin organizasyonu ve planlan-
masi i¢in bir duzenleme oldugunu ifade eden yonetici-
lerin orani yuksektir. Bu duzenlemeler agisindan kuru-
luglar arasinda benzerlik oldugu gorulmektedir. Sadece
STK’larda proje belgesi bu duzenlemelerin yerini almak-
tadir. Kuruluglarin tamamina yakininda calismalarin or-
ganizasyonu ve planlanmasi igin yapilan duzenlemenin
periyodik olarak gdzden gecirildigi belirlenmistir. Kuru-
luglarin yaridan ¢ogunda hizmet standartlarini takip et-
mek ve gelistirmek icin uyguladigi bir islem oldugu go-
rulmektedir.

Personelin yonetime katiliminin saglandigini ifade
eden yoneticiler yuksek orandadir. Personel ve diger

kisilerden gelebilecek sikayet ve itirazlarin degerlendi-

Temmuz - Agustos - Eylul 2011 m



Aile ve Toplum Yil: 12 Cilt: 7 Sayi: 26 Temmuz-Agustos-Eylul 2011

IS§N: 1303-0256
Aile
ve
Toplum

gewoeueeessy |

rilmesi ve sikayete konu olan sorunun izlenmesi konu-
larinda standart uygulamalar olmasa da bir politikanin
SHCEK’e bagli kurulus yoneti-
cileri kamu kurumlarinda gecerli olan prosedurlerden

oldugu gorulmektedir.

bahsetmistir. Ozel kuruluslarda bu sikayet ve itirazlarin
yonetim kurullarinda degerlendirildigi ve degerlendirme
toplantilari yapildigi; belediyelerde ise internetten yarar-
lanildig, resmi prosedurlerin kullanildigi belirlenmigtir.

Kuruluslarin cogunda hizmet performansinin duzenli
araliklarla degerlendirildigi belirtilirken; hizmet perfor-
mansinin duzenli araliklarla degerlendirmede standart
yontemlerin olmadigi gorulmektedir. Degerlendirmele-
rin SHCEK ve 0zel kuruluglarda daha duzenli ve belli
araclar yoluyla yapildigi gorulurken, belediye, STK ve
Universitelerde bu degerlendirmelerin belirli bir yapida

yurutulmedigi anlasiimaktadir.

Hizmet surecinde kargilagilan en temel sorunlar
arasinda ailelerle ilgili sorunlar, burokratik sureclerin
zorlugu, talebin yogunlugu, fiziksel mekan, kaynak ve
personelle ilgili sorunlar, hizmet standartlarinin olmayisi
gibi basliklar dikkat cekicidir. Bu sorunlar SHCEK’e bagli
kuruluglarda, personel ve fiziksel olanaklarin yetersizli-
ginde yogunlasmakla birlikte, ailelerle ilgili sorunlarin da
var oldugu gorulmektedir. Belediyelere bagl kuruluslar-
da ve dzel kuruluglarda, ailelerle ¢calismalarda yasanan
sorunlar 6n plandadir. Ancak kaynak sorunlari yine vur-
gulanan bir eksikliktir. Universitelere bagl kuruluslardaki
sorunlarda personel ve kaynak sorunlari dile getirilirken,
STK’larda diger kuruluglardan farkh olarak siyasi bakis
acisina iliskin sorunlar ifade edilmigtir.

3.2.9. PERSONELIN YETKINLIGI

Personelin bulunduklari pozisyonun gerektirdigi so-
rumluluklarla ilgili vasif ve yetenekleri oldugu, gerekli va-
sif ve yetenekleri kazandirmayi saglayan programlarin
var oldugu ifade edilmistir. Universiteye bagh aile hiz-
met kuruluslarinda bu calismalarin ybnetici tarafindan

yapildigi, belediyelerde ise diger kurum ve kuruluglarla
isbirligine gidildigi gorulmektedir. SHCEK’e bagh kuru-
luglar, 6zel kuruluglar ve belediyeler agisindan yapilan

calismalar benzerlik gostermektedir.

Mevcut personel i¢in bir sipervizyonun uygulandigi
gorusuinde olanlarin orani yaridan fazladir. Kuruluglarda
supervizyon gereksiniminin karsilanmasi konusunda bir
takim ara ¢cdozumler Uretilmeye calisildigr gdozlenmistir.
Supervizyonun saglanma bicimi acgisindan SHCEK’e,
Universitelere ve belediyelere bagh kuruluslarin dzel ku-
rulus ve STK’lardan ayrildigi gorulmektedir. Bu kurulus
yoneticileri supervizyonla ilgili olarak deneyimli personel
veya ydneticinin bu isi Ustlendigini, bunun yaninda hiz-
met ici egitim, toplantilar ve bu konudaki uzman kisiler-
den faydalanildigini belirtmislerdir.

Kuruluslarin cok azinda her personele ait bir profes-
yonel gelisim plani bulundugu gbrulmektedir. Kurulus-
lardaki personelin yillik performans degerlendirmesine
iliskin prosedurlerin gelistiriimesinde personelin katkisi-
nin saglanmasi ancak Ucte birden biraz fazladir. Kuru-
luglarin cogunda ise kurulusa yeni baslayan bir perso-
nel icin oryantasyon politikasi oldugu belirlenmistir. Bu
konuda, SHCEK’e bagli kuruluslar ve 6zel kuruluslar ile
diger kuruluslar arasinda farklilik oldugu gorulmektedir.
Bu kuruluglarda goreve yeni baglayan personelin uyumu
icin toplantilar, hizmet ici egitimler, aday memur egitimi
ve supervizyon vurgulanirken; belediyelere ve Universi-
telere baglh kuruluslar ile STK’larda belirgin bir yontemin
izlenmedigi, toplanti ve bilgilendirmelerle bu uyumun

saglanmaya calisildigr goruimektedir.

Kuruluglarin ¢ogunda oryantasyon programini de-
neyimleyen personelin geri bildirim saglama imkaninin
oldugu; oryantasyon deneyimi yasayan personelden
alinan geri bildirimlerin yeni ise alinan personelin or-
yantasyon programlarinin duizenlenmesinde kullanildigi
ve personelin sahip oldugu beceri ve birikimlerini diger
personelle paylasmasi igin belirli bir yol oldugu belirlen-
mistir. SHCEK’e bagl kuruluslar ve 6zel kuruluslarda
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seminerlerin, toplantilarin ve hizmet i¢i egitimlerin bu
paylasimda onemli araglar oldugu goérulmektedir. Bele-
diyelerde karsilikh bilgi alig verisi ve rotasyon bir yontem
olarak kullanilirken; STK’larda ise toplantilar aracihigiyla
bu paylasimlar gerceklestiriimektedir.

3.2.10. KURULUS CEVRESI VE GUVENLIK

Kuruluglarin yaridan fazlasinda belgelenmis bir
mesleki saglik ve guvenlik politikasi bulunmamaktadir.
Mesleki saglik ve guvenlik politikasi hem calisanlar hem
de hizmet alanlar agisindan dnemlidir.

Kuruluglarin ancak yarisinda mesleki saglik ve gu-
venlik konularinin gbzden gecirildigi gorulmektedir.
Mesleki saglik ve guvenlik konularinin ancak kurulusla-
rin yariya yakininda kayit altina alindigr gérulmektedir.
Kuruluglar zaman zaman hizmet sunumunda saldirgan
muracaatgilarla da karsilasabilmektedir. Kuruluslarin
yaklasik Ucte birinde bu gibi durumlarda ne yapilacagi-
na iliskin prosedur, guvenlik ekipmani ve egitim prog-
ramlari mevcuttur.

Mesleki saglik ve guvenlikle ilgili kuruluglarda olaga-
nustlu yasanan ¢ok az olay oldugu belirlenmistir. Aras-
tirma kapsaminda iki kurumda (SHCEK ve 6zel kuru-
luslar) mesleki saghk ve guvenlikle ilgili olaganustu olay
yasandigi dgrenilmigtir. S6z konusu olaylarin oldugu ku-
ruluglarin yaridan fazlasinda olayla ilgili degerlendirme
toplantisinin yapildigi gorulmektedir.

Kuruluglarda calisanlara bulagici hastaliklarla ilgi-
li kontrol ve bilgilendirme toplantilarinin ancak yaridan
biraz fazlasinda yapildigr gorulmektedir. Kuruluglarin
yaridan ¢ogunda calisanlarin ve ailelerinin, is saatleri
icinde veya disinda guvenliklerinin saglanmasina iligkin
bir politikanin olmadigi belirlenmistir.

3.3. IL SOSYAL HIZMETLER MUDURLUGU UST
DUZEY YONETICILERI ILE ILGILI SONUC VE DE-
GERLENDIRME

Kuruluglarda verilen hizmetlerin, ailelerin ihtiyac ve
sorunlarina gore bicimlendigi, bulunulan ilin dzelliklerinin
de hizmetlerin belirlenmesinde etkili oldugu gorulmekte-
dir. Hizmet cesitliligine bakildiginda, ailedeki bireylerin
gelisim ve egitimlerinin ilk siray! aldigi ve diger hizmet-
lerin ailelerin yasadiklari ekonomik, psikolojik ve sosyal
sorunlarina gore belirlendigi anlasiimistir. Ailedeki diger
sorunlarla ilgili hizmetlerde kuruluglar genellikle yonlen-
dirme mekanizmasini harekete gecirmektedir. Ancak
yoneticilerin cogu bu durumu bir zorunluluktan dogdugu
icin sorun olarak ifade etmistir. Yeterli kaynak ve uzman
personel oldugunda kurulusta ¢dzulebilecek konular bile
baska kuruluglara yonlendiriimektedir.

Hizmet sunumunda, ¢ogunlukla kisinin getirdigi bir
sorun ¢ozulmeye calisilirken, ailenin veya kisinin karsi-
lanmamis baska bir sorunu (veya ihtiyaci) da mudahale-
nin bir pargasini olusturmaktadir. Kuruluglarda yurutulen
hizmetlerde diger kurum ve kuruluglarla zaman zaman
isbirligine gidildigi 6grenilmistir. Bu isbirligi hem sorunun
niteligi hem de kuruluslarin yeterli olanaklara sahip ol-
mamasi nedeniyle zorunlu olarak kurulmaktadir.

Kuruluslarda en c¢ok dile getirilen sorun, kaynak ye-
tersizligi olmustur. Bunda dnceligi personelin niceliksel
ve niteliksel olarak yetersiz olusu alirken, fiziksel meka-
nin olanaksizhgi, finansman yetersizligi ve drgutlenme-
deki sorunlar dile getirilmistir. Personel yetersizliginden
kastedilen “uzman” meslek elemanlarinin olmayisidir.
Finansman ve kaynak vyetersizlikleri de bu sorunda
onemli bir rol oynamaktadir. Personel yetersizligi aci-
sindan bazi yoneticiler, kurum ve kuruluslarin ihtiyacini
karsilayacak meslek elemanlarinin yetistiriimesi bagla-
minda, sosyal hizmet uzmani yetistiren bodlumlerin sayi-
ca artinlmasi geregi Uzerinde durmustur. Personel soru-
nuna norm kadro ile ¢bzum getirilebilecegini vurgulayan
bazi yoneticiler, kuruluglarin atil durumdan kurtarilma-
sinda bunun dnemli oldugunu belirtmislerdir.
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Ailelerin kuruluslara talebi, genellikle yuksektir. Evi
kurulugun bulundugu yere yakin olan ailelerin bu hiz-
meti daha kolay alabildigi Uzerinde durulmustur. Ailelere
ulagsmada kulturel faktorlerin ®nemli oldugu ve bu faktor-
lerin ailelerin kurulustan hizmet talebini engelleyebilece-

gi Uzerinde durulmustur.

Aile hizmetlerinde kalite standardi gelistirmede bu
hizmetlerin bir felsefesi veya anlayisi olmasi geregi
vurgulanmigtir. Aile ve ¢ocuk odakli hizmetlerin gelis-
tirilmesi ve soruna, ihtiyaca yonelik olarak hizmetlerin
cesitlenmesi geregi ifade edilmistir. Sunulan hizmetler-
de sorunun kokenine inebilmek ve koruyucu onleyici
hizmetleri gelistirmek, tum yoneticilerce ©zellikle vurgu-
lanan bir konudur. Ailede kalite standardina iligkin go-
rugler ve dnerilerde yoneticiler, drgutlenmenin dnemine
vurgu yapmigtir. Turkiye’'de ailelere yonelik hizmet ve-
ren kurumlarin ¢esitli olduguna (MEB, SHCEK, Belediye
vb. gibi) ve hizmetlerin tek elde toplanmasinin ®nemine
isaret etmiglerdir. Yapilmasi planlanan duzenlemelerle
ilgili koklu bir drgutsel degisiklik yerine mevcut yapiyi
guclendirmenin daha yararli olabilecegi ifade edilmistir.
Bu orgutlenmede kurum ve kuruluslar arasi isbirligi ve
koordinasyonun kurulmasi da bnemle vurgulanan baska

bir konudur.

Kalite standardi ile ilgili yoneticilerin Uzerinde dur-
dugu diger konular, drgutlerde yurutulen g¢alismalarda
odnemli olan ve ayni zamanda yoneticilerin yasadigi so-
runlarin nedenini olusturabilen kaynak yokluguyla veya
yetersizligi ile ilgilidir. Bu yetersizlik ya da yokluk perso-
nel, fiziksel mekan ve finansman agisindan donanimli

olmayan kurulus ve hizmetler anlamina gelmektedir.

ONERILER

Arastirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda
geligtirilen oneriler aile hizmetlerinde kalite standartlar
dikkate alinarak duizenlenmigtir. Bu arastirmada, Turki-
ye'de aile destek hizmeti veren kuruluslarda hizmetlerin

standartlar agisindan degerlendiriimesini amaglamakta-
dir.

Bagka ulke drneklerinden de yararlanarak gelistirilen
ve kuramsal bdlumde yer verilen kalite standartlari bu

degerlendirmenin ¢ercevesini olusturmaktadir.

4.1. VAKA YONETIMI

Ailelere hizmet veren benzer nitelikteki her kurulu-
sun ilk basvuru, degerlendirme, planlama, uygulama,
dosya kapatma ve izleme sureclerine iliskin standardi-
ze edilmig ve kayit altina alinmig prosedurleri olmalidir.
Kurulus calisanlari bu prosedurlerin farkinda olmali ve
uygulamalarinda kullanmalidirlar.

Aile destek hizmeti veren kuruluslar aileleri tum uye-
leri ile bir butun olarak ele almali, hizmet alan her aileye
0zgu planlar yapmali ve bu planlar ailenin guclu yonle-
rini gbz dnuinde tutmalidir. Aile destek hizmeti veren her
kurulus, ailelerle yapilan gorusmelerin okunakl, kolay
anlasilir ve guncellenebilen kayitlarini tutmali; bu kayit-
larda ailelerle yapilan calismalarda elde edilen basari
kadar basarisizliklara da yer verilmelidir.

Kurulusglar ailelere verebilecekleri tum hizmetleri en
Ust duzeyde vermeyi amaglamalidir. Ailelere kurulus-
larda karsilanamayan gereksinimleri hakkinda bilgi ve
secenekler sunulmalidir. Galismanin sonlandiriimasi ve
baska bir kurulusa havale sbz konusu oldugunda aile-
lerin bilgilendirilmis onayi alinmali, tum islemler kayit
altinda tutulmalidir.

4.2. AILE MERKEZLI UYGULAMA

Aile destek hizmeti veren her kurulusun ilk bagvuru,
degerlendirme, planlama, uygulama sureglerine iligkin
bir felsefesi olmal ve ailelere bu felsefe hakkinda ay-
dinlatici bilgi verilmelidir. Hizmetlerin planlanmasi, uygu-
lanmasi ve degerlendiriimesinde, ailelerin gucleri temel
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alinmahdir. Bir bagka deyisle kurulus ¢alisanlari mesleki
calismalarinda ailelerin guclerini belirleme ve kullanma
bilgi ve becerisine sahip olmali ve mesleki kayitlarda ai-

lelerin guglu yanlarina da yer verilmelidir.

Hizmetle ilgili ilk bagvuru, degerlendirme, planlama,
uygulama surecleri ile ilgili kararlar ailelerle birlikte alin-
mali, ailelere kendileriyle hangi meslek elemanini ¢ali-
sacag! konusunda bilgi verilmeli ve onaylari alinmalidir.

4.3. HIZMET ALANLARIN MEMNUNIYETI

Kuruluglarda verilen tum hizmetler, ailelerle birlikte
Uzerinde anlasiimis hedeflere odaklanmali; aileler he-
deflerin belirlenmesinde goruslerinin alindigina inanma-
I, sbz konusu hedefler kayit altina alinmali ve ailelerle
paylasiimaldir. Kuruluglar tarafindan ailelerle Uizerinde
anlagiimig hedefler tum aileyi bir butlun iginde deger-
lendirmeli, Kuruluglarda uzun sure calisiimasi gereken
ailelerle ilgili hedefler, uzun erimli bir plan ¢cergevesinde
olusturulmali, hedefler ve planlar duzenli olarak gdozden

gecirilmeli; bu hedef ve planlar kayit altina alinmalidir.

Kurulusglar, hizmetlerden yararlananlarin, hizmetlere
iliskin geri bildirim saglamalarini destekleyecek strateji-
ler/prosedurler kullanmali; ailelerden gelen geri bildirime
gore hareket edilmeli ve sonuclar kaydedilmelidir. Her
kurulus, aileler icin bir sikayet proseduru belirlemeli ve
her aile bu prosedurt kolaylikla kullanabilmelidir. Kuru-
luglar ailelerden gelen sikayetleri dikkate almali, sika-
yetlere mutlaka yanit vermeli ve tum bunlar kayit altina
almalidir.

4.4. HIZMET KOORDINASYONU

Aile destek hizmeti veren her kurulus, kuruluglar ara-
sinda etkin isbirligi ve esgudume dayali uzmanlasmis
hizmetler gelistirmeli ve surdurmelidir. Kuruluglar ara-
sinda etkin isbirligi ve esgudum olanaklari protokollere
baglanmali; s6z konusu protokoller duzenli aralklarla

gozden gegirilmelidir.

Kuruluslar arasinda igbirligi ve esgudum sdz konusu
oldugunda her birinin ve aralarindan secilecek koordi-
nator kurulusun rol ve sorumluluklari net bir sekilde ta-
nimlanmali, belgelenmeli ve ilgili tum kuruluslar durum
hakkinda bilgilendiriimelidir.

4.5. GIZLILIK VE MAHREMIYET

Her aile destek kurulugunun gizlilik ve mahremiyete
iliskin bir politikasi olmali ve bu politika tum calisanlar-
ca benimsenmeli ve yasama gecirilmelidir. Gizlilik ilkesi
Ozellikle kayit guvenligine dzel bir 6zen gosterilmesini
gerektirmektedir. Kayitlara, ilgili olmayan Kisilerin eri-
simini kisitlamak icin gerekli mekanizmalar kurulmali;
kurulus personeli ailelerle ilgili bilgileri bagka bir meslek
elemani ile paylasmadan dnce ailelerden onay almali-
dir. Aile ve aile bireyleri ile ilgili tum bilgiler hukuki bir
zorunluluk olmadikga guvende ve gizli tutulmahdir.

Ailelerle yapilan caligmalar kayit altina alinmali, tu-
tulan kayitlarin icerigi dogru ve acik olmal, aileler ka-
yitlara erisebilmelidir. Ailelerin kayitlara erigiminin hangi
durumlarda sinirlandirilabilecegi onceden kurallara bag-
lanmali, calisanlar ve aileler bu konuda bilgilendirilmis
olmalidir.

Hizmetten yararlanan her aileye, kayit tutulmasi ve
bilgi paylasimi konusundaki hizmet politikasi hakkinda
bilgi verilmelidir. Kayit tutulmasi ve bilgi paylasimi aile-
lerin okuryazarlk derecelerine uygun olarak erisilebilir
formatta saglanmalidir. Hizmet verilen fiziksel mekan ve
hizmetin verilis sekli bilgilerin gizliligini gluvence altina
alacak sekilde duzenlenmelidir.
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4.6. HIZMETIN ERISILEBILIRLIGI

Kuruluglar, dzel gereksinim gruplarinin (6zurluler,
akil sagligi problemi olanlar vb.) hizmetlere erisimini ko-
laylastiracak stratejiler gelistirmeli, hizmetleri bu turden
gruplarin gereksinimlerini kargilayacak sekilde duizenle-
melidirler. Ailelere hizmet veren kuruluslar fiziksel olarak
erisilebilecek durumda olmalidirlar.

Bina ve c¢evresindeki alanlar fiziksel engeli olan kisi-
lerin rahat bir sekilde ulagimlarini saglamalari icin elve-
rigli olmalidir. Ailelere hizmet veren kuruluglar, marjinal
konumda yasayan ailelerin hizmete erigsimini saglaya-
cak onlemler almalidir. Her kurulusun basili materyali,
tanitim stratejileri, bilgi dagitimi surecleri ve hizmet ta-

sarimi mevcut hedef kitlesinin dzelliklerini yansitmalidir.

Hizmetler tum ailelere esitlik temelinde ve adil olarak
sunulmalidir. Personel ve yonetim, hizmetleri tum ailele-
re esitlik temelinde ve adil olarak sunma bilincine sahip
olmalidir.

4.7. YONETIM

Aile destek hizmeti veren her kurulusun amacini,
hedeflerini ve hedef kitlesini belirten bir misyon ifade-
si bulunmalidir. Kurulug ¢alisanlarinin yani sira aileler,
diger kuruluslar ve kamu misyon ifadesinden haberdar
olmalidir.

Her kurulus, orgutsel yapisini, calisanlarinin rol ve
sorumluluklarini belgeleyip gecerli ve erigilebilir kilmali-
dir. Personel bu belgenin varligindan haberdar olmali ve
gerektiginde nasil erigebileceklerini bilmelidirler.

stratejik plan gelistirmeli ve uygulamalidir. Hizmet amac-
larini ve sonugclarini degerlendirme ve gbzden gegirme-
yi iceren yillik planlar hazirlanmal, kurulusun belirtiimis
hedeflere dair hizmet bagarisini analiz etmek i¢in kullan-
digi prosedurler olmalidir.

Her kurulusta yoneticiler, ¢alisanlari, gorevlerini Ust-
lenmek konusunda desteklemelidir. Yoneticiler, duzenli
olarak personel ve idari suregleri gbzden gegirmeli ve
personeli bu surece katmalidir. Aile destek hizmeti ve-
ren her kurulus, personel ve diger kisilerden gelen sika-
yetler ve itirazlarla ilgili olarak politikalar ve prosedurler
gelistirerek uygulamalidir.

4.8. PERSONELIN YETKINLIGI

Aile destek hizmetleri, uygun vasiflara, beceriye
sahip personel tarafindan verilmelidir. Kurulus ¢alisan-
larinin meslek tanimlari ve yeterlilikleri belirlenmis ol-
malidir. Her g¢alisan pozisyonunun ve sorumluluklarinin
gerektirdigi uygun vasif ve yeteneklere sahip olmalidir.
Boyle olmadigi durumlarda, personele gerekli vasif ve
yetenekleri kazandirmay1 amaglayan kisisel gelistirme
egitimleri olmalidir.

4.9. SUPERVIZYON, EGITIM VE PROFESYONEL
GELISIM

Ailelere hizmet veren her kurulus, yilda bir kez goz-
den gecirilen ve uygulanan, belgelenmis bir personel
supervizyonu ve profesyonel gelisim politikasina sahip
olmalidir.

Ailelere hizmet veren her kurulus, ¢alisanlarina, dzel
ihtiyaclari olan ailelerle (6zurlu, ruh sagligi problemi olan
vb.) ilgili bilgiye erisimlerini saglayabilmelidir. Her ¢alisa-
nin performans degerlendirmesi duzenli olarak yapiima-
Ii; calisanlarin katkisi bu suirece alinmali ve performans
degerlendirme etkinlikleri kayit edilmelidir.

Calisanlar, her yil belirli bir suire egitim ya da mesleki
gelisim programina katilmahdir. Personelin yetenek ve
bilgilerini diger kurulus ¢alisanlariyla paylasabilmesi icin
yontemler gelistiriimelidir.
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Ailelere hizmet veren her kurulus ise yeni baslayan
calisanlar icin bir oryantasyon programi gelistirip uygu-
lamalidir. Oryantasyon programina katilan calisanlarin
geri bildirim saglama olanagi olmali ve bu geri bildirim

belgelenip ona gore davraniimalidir.

4.10. SAGLIK VE GUVENLIK

Ailelere hizmet veren her kurulus, bir mesleki saglik
ve guvenlik politikasina sahip olmali ve bu politikayi uy-
gulamahdir. Hizmet ortaminin saglik ve guvenligi yillik
olarak ve kritik durumlar s6z konusu oldugunda deger-
lendirilmelidir.
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