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ONSOZ

Bugiin igletmeler rekabet giiciinii elinde tutabilmek igin, iiriin ve hizmet iiretiminde
“Yiiksek Kalite, Diisiik Maliyet ve Hiz” ana hedeflerine ulagmak zorundadirlar.
Geleneksel Yonetim ve Organizasyon Yapilari’ nin iriinii olan standardizasyon,
islevsel departmanlagma ve dikey hiyerargik orgiitlenmeler ile galiganlarin tiim gabasi
sadece fonksiyonlarinin performans: ve yonetimi ile sinirh kalmaktadir. Bu nedenle;
sistemin biitiiniine iligkin sorumlulugun yiiklenilmesi miimkiin olamamaktadir.
Fonksiyonlarin 6ncesi ve sonrasinin dikkate alinmamasi ve etkisinin goriilmemesi
sistemin kotii islemesine neden olmaktadir.

Tiim bu sorunlar, Isletmelerde “Siireg Yonetimi” ni giindeme getirmistir. . .

Bu tez ¢aliymasinda giiniimiizde Isletmeler agisindan biiyiik . 6nem tasiyan Siireg
Yonetimi konusu detayli olarak 1ncelenm1$, anket sonuglan ve uygulama gahsmalan
ile de pratikligi ve uygulanabilirligi gézler niine serilmistir. ‘
Bdylesine 6nemli bir konuda ¢aligmalarimi yoneten Sayin. Hocam, Prof. Dr Abmet
Fahri OZOK’ a sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum. . Ayrica; anket ile ilgili tiim
caligmalarda bana destek veren KalDer Siire¢ Yonetimi Uzmanlik Gruba’ na ve Plus
Remark’ a ve Argelik galisanlarindan olugsan Miisterinin Sesi Proje Ekibi’ ne de ¢ok
tegekkiir ediyorum. :

Ocak1999 Isilay OKAY
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OZET

ISLETMELERDE SUREC YONETIMINE GECIiS VE UYGULAMA
SONUCLARI

Isletme Yonetiminde her alanda Siirekli lyilestirme ve Gelistirmeyi hedefleyen,
Miisteri Odakli, Katilimec1 Yonetimi benimseyen ve getirisi. olmayan faaliyetleri
ortadan kaldirarak Hizli Karar Verme Mekanizmasim kuran yalin 6rgiit yapilari 90’
11 yillara damgasini vurmustur.

Bugiin isletmeler rekabet giiciinii elinde tutabilmek icin, iiriin ve hizmet iiretiminde
“Yiikksek Kalite, Diigiik Maliyet ve Hiz” ana hedeflerine ulagmak zorundadirlar.
Geleneksel Yonetim ve Organizasyon Yapilan’ nin iiriinii olan standardizasyon,
islevsel departmanlagma ve dikey hiyerargik orgiitlenmeler ile galiganlarn tiim gabasi
sadece fonksiyonlarinin performansi ve yonetimi ile sinirli kalmaktadir. Bu nedenle;
sistemin biitiintine iliskin sorumlulugun yiiklenilmesi miimkiin olamamaktadir.
Fonksiyonlarin 6ncesi ve sonrasmin dikkate alinmamasi ve etkisinin goriilmemesi
sistemin kotii islemesine neden olmaktadir.

Tiim bu sorunlar, Isletmelerde “Siireg Yonetimi” ni giindeme getirmistir.

Siirecler, belirli girdileri belirli ¢iktilara doniigtiiren, tamimlanabilen, olgiilebilen,
yinelenebilen ve birbirine bagh degerler yaratan faaliyetler biitiiniidiir. Siireg
Yonetimi ise Igletmelerin politika ve stratejilerini , sistemlerini ve buna bagh olarak
organizasyon yapilarim “Siire¢ Odakli” diizenleyen, siirekli degerlendirme, analiz ve
gelistirmeyi kapsayan bir yonetim anlayigidir. Bu anlayista siire¢ tanimlari, siireg
sahipleri, sorumlulari ve ekiplerinin belirli olmasi, akigin haritalandirilmasi ve
siireglerin siirekli- iyilestirilmesi ile iiriin/hizmetlerdeki “kalite, maliyet ve iz “
licgeni dengelenmekte ve miigteri tatmini 6n plana ¢gikmaktadir.

Bugiin siire¢ yOnetimini uygulayan cesitli sektorlerdeki isletmelerde, geleneksel
yonetim  anlayigindan  slire¢  yoOnetimine gegiste  birtakim  giicliiklerle
karsilagilmaktadir. Bu  giigliikler, siire¢ yOnetiminin ¢aliganlar tarafindan
benimsenmesinde ve mevcut yapiya entegrasyonunda ve bu konuda yonetimin destek
ve kararliliginda yaganmaktadir.

Bu tez ¢aligmasi ile ile Siire¢ Yonetimi yaklagimmin igletmeler agisindan ana
cizgileri ile degerlendirilmesi amaglanmaktadir.

Tezde genel hatlariyla, Isletmeleri Siire¢ Yonetimine iten i¢ ve dis nedenler ile
kavramsal icerik, Siire¢ Kavramu, Siire¢ Organizasyonu ve Siire¢ Hiyerargisi
incelenmektedir. Ayrica KISAG (Kog Is Siirecleri Analiz ve Gelistirme) Metotolojisi
teorik olarak ele alinmaktadir.

Tez ¢aligmasinda bu teorik yapilanmanin ardindan Siire¢ Yo6netimi Anketi
degerlendirmesi ve sonuglari verilmektedir.

Ve en son olarak ta Argelik A.S. Camagir Makinasi Igletmesi’ nde KISAG
Metodolojisi kullanilarak yapilan “Miigterinin Sesi” projesi ile ilgili detayh
caligmalar sunulmaktadir.
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SUMMARY

IMPLEMENTING PROCESS MANAGEMENT IN THE COMPANIES AND
IMPLEMENTATION RESULTS

Lean organization structures, aiming Continuous Improvement and Development in
every field, adopting Customer Oriented Management by Involvement, and
establishing Quick Decision Mechanism by eliminating NVA activities, has a really
great influence on this decade.

Today, all firms should reach the main goals which are "High Quality, Low Cost and
Quick Response" in order to keep their competitive advantage. Because of the whole
efforts of the people working in a standardized, functional classified and vertically
hierarchic environment that comes from Traditional Management and Organization
Structures, is restricted with the performance of the functions and management,
responsibility of the complete system can not be taken on by the individuals or
groups. Disregarding the subsequents and preceedings of functions cause the
malfunctioning of the system.

All these problems have brought the "Process Management" concept in the firms.

Processes are activities that transform specific inputs into specific outputs and that
can be defined, measured, repeated. Process Management is a management
perspective that organizes policies; strategies, systems and organization structures of
the firms with the process oriented approach and include continious assessment,
analysis and development. This perspective balances the "quality, cost, speed”
triangle by specifying the process definitions, process masters, process responsible
and process teams, mapping the flow of the process and continuos improvement of
the process so the customer satisfaction comes to the fore.

Today, most of the companies trying to implement process management face with a
lot of difficulties while turning the traditional management structure into process
management structure. Most of these difficulties are seen in the

adoption of the process management by people and the integration of it to the current
system, and support and the determination of the managers for process management.

This thesis aims evaluating the Process Management approach from the firm's point
of view. '

This thesis studies the internal and external reasons that drive the firms to the process
management, conceptual content, Process Concept, Process Organization and
Process Hierarchy basically. Additionally, KISAG (Kog¢ Business Process Analysis
and Development) Methodology is examined theoretically.
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In pursuit of this theoretical building Process Management Survey assessments and
results are given. After all the others a detailed study of " Voice of Customer" project
which is carried out in Argelik Washing Machine Plant using KISAG Methodology
is presented.

Key Words: Total Quality Management, Process Management, Process Hierarchy,
Process Organization, Process Map, Process Performance Indicators, Continuos .
Improvement/Development, Customer Oriented Management by Involvement, Quick
Decision Mechanism
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1.GIRiS

Ozellikle son on yil icerisinde, Diinyada ve iilkemizde meydana gelen gelismeler
bizlere degigimin gerekliligini agik¢a gostermektedir. Kiiresellesen i§ diinyasinda,
basan ve kalicihgimiz: siirdiirebilmenin tek yolu, degisimin gereklerine uyabilmek
ve degisimi etkin olarak yonetebilmekten gegcmektedir. Degisimi bu denli acil hale .

getiren iki 6nemli unsur sézkonusudur.
¢ Rekabet

Isletmeler en iyilerin daha da iyi olmaya gabaladiklan ‘devingen ve gelisen bir
rekabet ortaminda bulunmaktadirlar. Ana is hedeflerine ulagsmak ve iiretilen iiriin .
ve hizmetlerde, miisteriye sunulan deger agisindan,. rakiplere kiyasla "en iyi"
olmak zorunlulugu vardir. Aym is alanlarinda, diinya ¢apinda "en iyi"lerle
kiyaslama yapilmalidir.

e Miisteri Beklentileri

Miisteriler giderek daha bilinglenmekte, daha fazlasim istemekte ve
beklemektedirler. Miisterilerin iiretilen iiriin ve hizmetler hakkindaki tutumu ve
bilgisi giderek gelismekte, dolayistyla kalite ve defer agisindan artan Slgiide

iiriin ve hizmet sunulmasi kaginilmaz olmaktadir.

Yukarida bahsedilen iki 6nemli unsur, sirketlerin kalic1 basaris1 igin stratejik Sneme
sahip tiim ig siire¢lerinin, fonksiyonel yapilanma ve karar mekanizmalarinin getirdigi
tiim kisitlamalardan kurtarilarak, gerekli iyilesme ve sigramay1 saglayacak sekilde
gelistirilmesi gerekliligini gostermektedir. Bu ise, girketlerde tiim ana is siireglerinin
birbirleriyle ilintisi ve etkilegimlerinin de gozetilerek, sistematik bir sekilde ele

alinmasi ve geligtirilmesi ile miimkiindiir.

Siiregler, belirli girdileri belirli ¢iktilara doniistiiren, tanimlanabilen, Slgiilebilen,
yinelenebilen ve birbirine baglh degerler yaratan faaliyetler biitiiniidiir. Siireg

Yonetimi ise Isletmelerin politika ve stratejilerini , sistemlerini ve buna bagli olarak



organizasyon yapilarint “Siireg Odakl1” diizenleyen, siirekli degerlendirme, analiz ve
geligtirmeyi kapsayan bir yonetim anlayisidir. Bu anlayigta siireg tamimlar, siireg.
sahipleri, sorumlulari ve ekiplerinin belirli olmasi, akisin haritalandirtlmas: ve
siireclerin siirekli iyilestirilmesi ile iiriin/hizmetlerdeki “kalite, maliyet ve hz “
iiggeni dengelenmekte ve miigteri tatmini 6n plana gikmaktadar.

Bugiin siire¢ yonetimini uygulayan gesitli sektorlerdeki isletmelerde, geleneksel
yonetim anlayigindan siire¢  yonetimine gegiste birtakim  giigliiklerle
kargilagilmaktadir. Bu giicliikler, siire¢ yoOnetiminin ¢alisanlar tarafindan
benimsenmesinde ve mevcut yapiya entegrasyonunda ve bu konuda yonetimin destek
ve kararlihfinda yaganmaktadir. "Siire¢ gelistirme” galiymalaninin bagarisi; siireg
yOnetiminin {ist diizey yoneticilerce sahiplenilmesi; miisteri ve siire¢ odakh sirket
kiiltiirliniin olugturulmasinda iistlenecekleri rol ile ¢ok yakindan ilgilidir.

. Bu tez ¢aligmas: ile Siire¢ Yonetimi yaklagimmin isletmeler agisindan ana gizgileri .-

ile degerlendirilmesi amaglanmaktadir.

“Tezin ikinci boliimiinde igletmeleri Siire¢ Yonetimine iten i¢ ve dig nedenler ile
kavramsal icerik yer almaktadir. Ugiincii béliimde siireg kavrami iizerinde ayrintilt
bir gekilde durularak Siire¢ Organizasyonu ve Siire¢ Hiyerarsisi incelenmektedir.
Dordiincii  boliimde Siireg Yonetimi Anketi degerlendirmesi ve  sonuglan
verilmektedir. Bu anket uygulama ¢aligmasim desteklemek icin gesitli sektorlerdeki
isletmeleri kapsayacak sekilde yapilmigtir. Anketin amaci, Siireg YOnetimi
uygulamayan isletmelerde yaklagimin, uygulayan isletmelerde ise elde edilen
sonuglarin ve karsilagilan giicliiklerin belirlenmesidir.Beginci boliimde ise KISAG
(Kog Is Siirecleri Analiz ve Gelistirme) Metotolojisi ana hatlanyla ortaya
konmaktadir.

Altinci bélimde de Argelik A.S. Camasir Makinasi Isletmesi’ nde KISAG
Metodolojisi kullanilarak yapilan “Miisterinin Sesi” projesi ile ilgili detayh
caligsmalar verilmigtir.



2.TARIHSEL GELISIM

Yonetim olgusunun incelenmesi ve -oOrgiitsel sorunlarin ¢dziimlenmesinde,
“BILIMSEL METOD”un uygulamaya basladig1, 19. Yiizyil sonlarindan giiniimiize -
Siire¢ Yonetiminin de iginde bulundugu ¢agdas yaklagim ve tekniklere - yonetim

diisiincesinin gegirdigi evrim su gekilde dzetlenebilir. - .

2.1. Klasik Yénetim Diigiincesi (1880-1940) -

Klasik Teori, iki ana fikir etrafinda toplanmigtir: flki, rutm iglerin goriilmesinde insan
unsurunun makinelere ek olarak nasil etkin bir gsekilde kullanilabilecegi; ikincisi ise

formal (bigimsel) organizasyon yapisinin olugturulmasidir.

Sozii edilen ii¢ yaklagimin ortak Ozellikleri g6zOniine alinarak Klasik Teori’nin
agagidaki gekilde 6zetlenmesi olasidir.

ILKELER YAKLASIMI olarak da adlandirilan Klasik Teori, en iyi organizasyon
yapisi ve yonetim tarzi igin uyulmasi gereken ilkeleri belirlemeye galigmis; bunlara
uyuldugu taktirde etkinlik ve verimliligin artacagini ve bu ilkelerin her

organizasyonda gegcerli oldugunu 6ne siirmiigtiir.

Rasyonellik ve mekanik siireglerin hareket noktasii olusturdugu Klasik Teori,
insan1, kenidisine sOyleneni yapan ve rasyonel olduguna inandif1 sisteme uyan, pasif

bir unsur olarak varsaymistir.

Organizasyonlar1 “Kapali Sistem” anlayis1 ile ele almis; dig ve i¢ gevre sartlarina

nasil uyabilecekleri {izerinde durmamugtir.
Klasik Teori’yi olugturan en 6nemli ilkeler ise §oyle siralanabilir:

— Islerin en kiigiik pargalarnna boliinmesi ve uzmanlagma;



— Tiim iglerin ve is yapma usullerinin organizasyon yapisinin, isletme politikalarmin

ve performans Olgiitlerinin standartlagtiriimasz;

— Orgiitsel verimliligin, iiretim siirecinin rasyonellik derecesi ile 6lgiildiigii mekanik

bir siire¢ olarak ele alinmasz;

— Isletmenin ana fonksiyonel sahalarmin tesbiti ve her bir sabadaki islerin
gruplandiriimasi yoluyla departmanlar olusturulmast;

— Dikey yonii hiyerarsik yapiyr -  yetki farklilastirmasini, yatay yonii ise
departmanlagtirmay: - fonksiyonlarin farklilagtirmasim gésteren “BICIMSEL VE
MEKANIK” érgiit yapilarinin kurulmast.

2.2. Neo-Klasik Yonetim Diigiincesi (1940-1960)

1930’1u yillarda “Yénetimde Beseri Iliskiler” ads altinda ollismaya baslayan bu yeni
bir yaklagim, II. Diinya Savag1 sonrasinda yonetim diisiincesinde bir “okul”, yénetim
uygulamalarinda da bir “akim” halini almgtir.

Neo-klasik Teori’nin en 6nemli 6zelligi, Klasik Teori’nin eksik biraktigi “insan”
unsurunu, inceleme konusu yapmasidir. Bu Teori’de, organizasyon yapisi iginde
caligan “insan” unusurunu anlamak, onun yeteneklerinden azami Olgiide
yararlanmak, Orgiit yapis1 ile insan davramglar1 arasindaki iligkileri incelemek ve

organizasyon i¢inde ortaya gikan sosyal gruplari tanimak konularinda yogunlagilir.

Neo-klasik Teori’nin dayandigi temel felsefe ve varsayumlar, asagidaki sekilde ele

alinabilir:

e Neo-klasik Teori, insan faktoriinii “veri” olarak kabul eden Klasik Teori’den farkhi
olarak, onun Orgiitiin isleyigi iizerindeki etkisini belirleyerek bir “degisken” olarak

analizlere katmigtir.

e Neo-klasiklerin rasyonellik, ig, etkinlik ve diizen ana kavramlarna karsin,
motivasyon, insan davramglari, kararlara katilma ve tatmin kavramlan iizerinde

durmustur,



e “Akilci-iktisadi” insan modeli yerine, “Sosyal Insan” modeli benimsenmigtir ve

isletme de bu teori “Sosyal Bir Sistem” olarak diigiiniiliir.

e Neo-klasik Teori, biiyiik dlgiide, sosyoloji, antropoloji, psikoloji ve bunlarn alt
disiplinlerini olugturan endiistriyel psikoloji disiplinlerinin katkilariyla, genis bir
felsefeye dayanan “orgiitsel davranig”a doniismiigtiir.

Neo-klasik Teori’nin, Y6netim Diigiincesi’ne getirdigi yenilikler, ilkeler bazinda

sOyle Ozetlenebilir.

e IS BOLUMU VE UZMANLASMA’mn verimlilik artigindaki rolii kabul
edilmekle birlikte; aym olmasina yénelik olarak islerin zenginlestirilmesi (JOB
ENLARGEMENT) ve is degistirme (ROTASYON) kavramlan ilk kez ortaya
atilmagtir.

o Isin salt icerigi degil, isi etkileyen gevresel faktorlerin de dikkate ahnmas; isi
planlayan yOneticinin bu planlama sirasinda ¢aliganlarin ihtiyaglanim da gozoniine

almasi gerektigi one siiriilmiigtiir.

e Organizasyonu departmanlara ayirmada da beseri hususlara agirhik verilerek,
fonksiyonel béliimlendirme yerine, “iiriin” ya da “bolge” Olgiitiine dayal bir
boliimlendirme tercih edilmistir. Bunda temel neden, merkezka¢ yonetime ve

basik Orgiit yapisina daha yatkin olmasidur.

e Klasik Teori’nin tek yonlii etkinlik ve verimlilik amacina, Neo-klasik Teori,

caliganlarin tatmini ve geligmelerinin saglanmasi gibi begeri amaglar eklemisgtir.

e Daha etkin haberlesme ve yiiksek moral agisindan daha uygun gorillen az
kademeli (basik) organizasyon seklinin bir geregi olarak, yonetim alaninin genis
tutulmasi 6ne siirtilmiigtiir.

2.3. Modern Yonetim Diisiincesi (1960-1980)

Neo-klasik Teori’den Modern Teori’ye gegis donemini olusturan 1950-60 yillan
arasinda, Beseri Iligkiler Yaklasimi’na paralel olarak, istatistik ve miihendislik
disiplinlerinin katkilariyla yonetimde “Sayisal Yaklagim” ortaya ¢ikmistir. 1960-70



Donemi’nde ise, aragtirmacilarin katkilanyla “Modern Yonetim Teorisi”
olgunlagmagtir.

Modern Teori’yi olusturan iki 6nemli yaklasim sdézkonusudur: SISTEM
YAKLASIMI VE DURUMSALLIK YAKLASIML ’

2.3.1. Sistem yaklagimm

Bu yaklagim, organizasyonu, gesitli pargalar, siiregler ve amaglardan -olusan ve tiim
bu pargalarin, organizasyonunu amacim gergeklegtirmek iizere karar verme ve
haberlesme siiregleriyle birlirlerine baglandif1 bir “ana sistem” olarak ele alir. Bu
sistem, birbirleri ile iligkili ve kargiliklh bagiml alt sistemleri igine alir.

Sistem Yaklagimi’mn Yoénetim Diigiincesi’ne getirdigi en 6nemli yenilikler ve

katkilar §Gyle Ozetlenebilir:

¢ Bu yaklagim, organizasyonlari, gevreleri ile iligkili “agik bir sistem” olarak
cle aldigindan; ¢evresel faktorlerdeki degismelere uyabilmek igin
biinyelerinde degisiklikler yapabilmelerine olanak tanimstir.

e Sistemin pargalar1 olan alt sistemler arasindaki “karsilikli iligki ve
bagliligin” vurgulanmas: yoluyla, organizasyonda neler olduguna ek olarak,

bunlarin nasil ve nigin olduklarininda agiklanmasini saglamgtir.

e Organizasyonu ectkileyen biitiin degiskenleri ve parametreleri birarada
gbérmeyi saglayarak, daha saglikli bir genellestirmeyi olanakl: kilmugtir.

e Yoneticilerin, tiim organizasyon sisteminin amaglarini, bir biitiin olarak ve

a¢ik anlagilabilir bi¢imde tanimlayarak ele almalarini gerektirir.
2.3.2. Durumsallik yaklasimi

1970’1erin ortalarinda gelismeye baglayan ve 1980’li yillarda yonetimde temel
yaklagim haline gelecek olan bir yaklagimdar.

Durumsallik Yaklagimi, esas olarak organizasyonun iginde bulundugu duruma ve
¢evre kosullannin oOzelliklerine gore, yOnetim bicimi ve sistemini etkileyen

faktorlerin sayi, nitelik ve etkilerinin degistiini ortaya koymaya g¢alisir. Buna



gore, her organizasyonun durumu, faaliyet konusu ve gevresi digerlerinden farkli
olacagindan; yonetim ve organizasyon bigimi ve sistemi de farkli ve kendine 6zgii
olacaktir.

e Durumsallik Yaklasimi da, organizasyonu bir sistem olarak ele alir.

e Bu yaklasimda, organizasyon yap1 ve siireglerini etkileyen “durum” ve
“kosullarin” neler oldugu ve bunlarin nasil incelenebilecegi iizerinde durulur.
Ancak bunlar arasinda 6zellikle ikisi, “teknoloji” ve “gevre” faktorleri bugiine
dek kapsamli aragtirmalara konu olmugstur. Diger faktorler iizerindeki

¢aligmalar heniiz gelisme safthasindadur.

Ozetle en iyi ve en uygun organizasyon yapismin, sadece belirli organizasyon
ilkelerini uygulamakla degil, bu ilkeleri “teknoloji” ve “cevre” degiskenlerini
iligkilendirerek, durumun o&zelliklerine gore. uygulamakla elde edilebilecegini

savunur.

2.4. 1980’li Yillardan Sonra Yénetim Diisiincesi ve TKY

1980* sonrasi, 6zellikle 1990’11 yillar, Yonetim Diigiincesi’nde ve uygulamalarinda
¢ok sayida yeni ve farkh goriiglerin ortaya atildig yillardir. 1990°lt yillarin hakim
cevresel degismeleri olan GLOBALLESME, KURESELLESME,
DEMOKRATIKLESME VE INSAN HAKLARI, BIiLGI ISLEME VE
HABERLESME TEKNOLOJISINDEKI GELISMELER VE ARTAN REKABET,
¢ok sayida yeni kavram, yaklasim ve teknidi beraberinde getirmigtir.

e Siireg Tasarim ve Isin Bilimsel Olarak Ele Alinmasi, Frederic TAYLOR 'a kadar
uzanir. (1856-1915) Organizasyon yap1 ve dinamiklerinin 6nem kazanmasi Henri
FAYOL (1841-1901), Alfred P. SLOAN (1542-1966) ve Peter DRUCKER’a
(1909-) uzanan bir yol izler. Bilgi ve dl¢iim sistemleri George SIEMENS (1869-
1901) tarafindan ortaya atilmigtir. Son olarak “miigteri odakhilik” kavraminin
Robert E. WOOD (1879-1969) tarafindan kullantdigim séylemek miimkiindiir.

Bu tarihsel seyir, “SUREC ODAKLI YONETIM” yaklasiminin, kendisinden 6nce

ortaya atilmis olan goriig, teori ve yontemlerden 6nemli dlgiide etkilendigini agiklar.



2.5. isletmeleri Siire¢ Yonetimine iten i¢ ve Dis Nedenler

Isletmeleri siireg yonetimi uygulamaya iten i¢ nedenler gunlardir:
e Hedef ve politika degisikligi

¢ Finansal gostergelerin bozulmasi

o  Uriin hayat siiresinin kisalmasi

e Klasik organizasyon yapisinin hantalhi gt

e (Caliganlarin beklentilerindeki artig

o Uriin/hizmet kalitesindeki diisme

e Miisteri sikayetlerindeki artig

e Verimliligin azalmasi

e Informal gruplasmalarin artis1

Isletmeleri siireg yonetimi uygulamaya iten dig nedenler ise sunlardur:

e Globallesme

e  Artan rekabet

e  Miisteri beklentilerinde artis

e Miisteri beklentilerinde degisim

e Bilgi teknolojisindeki gelisme

e  Uriin gesitliliginde art1s

e  Uretim/hizmet teknolojilerindeki gelisme
e Demokratiklesme

e Politik degisim

e Ekonomik degisim



3. SUREC YONETIMI

3.1. Siireg Nedir?

Siire¢ degisik kaynaklarda degigik tammlarla ifade edilmistir:

1. Girdileri olan, bunlara miisterileri icin deger ekleyen ve ¢ikt1 iireten bir faaliyetler
dizinidir. (LAXMI ve digerleri, 1997) '

2. Belirli bir ¢ikt1 (iiriin ya da hizmet) elde etmek: igin, - birbirleriyle etkilesim . .

icerisinde bulunan insanlar, ekipman, malzemeler;  yontemler ve gevresel

unsurlarin bir toplamudir.

3. Isletme girdilerini, isletme ciktilarina . doniigtirén  etkinliklerin
birlesimidir.(KLEIN, 1997) ' '

4. Siiregler, ii¢ temel faaliyetler ¢esidinin bir kompozisyonudur: Deger yaratan yani
miisteriler igin Gnem tasiyan faaliyetler; temel olarak fonksiyonel, departmantal
veya Orgiitsel sinirlar arasinda is akisini saglayan faaliyetler; kontrol faaliyetleri
(MANGANELLI ve KLEIN, 1997)

5. Belirli bir dizi girdiyi, miisterileri i¢in belirli bir dizi faydali ¢iktiya doniistiiren
faaliyetler dizinidir. (KOC Holding Egitim Dokﬁmain, 1995)

Siiregler temelde ikiye aynlabilir:
~ STRATEJIK VE STRATEJIK OLMAYAN SURECLER

STRATEJIK SURECLER, isletmenin hedefleri, amaglari, pozisyonu ve belirlenmis
stratejisi agisindan biiyiik 6nem tagiyan siireglerdir ve bunlar, bir isletmenin kendisini
nasil tanimladiZina baghdirlar. Digeri ise bunun tersidir.



Her iki grup da, KATMA DEGER YARATAN VE YARATMAYAN SURECLER
olmak tizere iki grupta incelenebili: KATMA DEGER YARATAN SURECLER,
miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentileri agisindan &nemli ve gerekli olan ve
miigterilerin bedelini 6demeye istekli oldugu siireglerdir. Bu siiregler, miigterinin

sunulan {iriin/hizmetin bir pargasi olacak sekilde degerlendirdigi bir sey iiretirler.

e Bir organizasyonel siireg, bag1 ve sonu belli olan is demektir. Yani bu isi yapmak

icin gerekli alt islerin ve detay islerin olusturdug: kiimedir.
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o Siiregler, en yalin agiklamayla, bir  isletmenin miigterileri i¢in “ne

yaptig1”dir.Siiregler, isletmenin iiriin/hizmetini yaratan mantiksal iy toplamidirlar.

e Bir ig éﬁreci' bir veya birkag ¢esit girdinin alinip bunlardan miigteri igin deger
olugturacak bir ¢iktinin yaratildigs faaliyetler toplamldlr Bu tanima gore, ornegm
“siparigin yerme getmlmes1” bir siirectir; bu siiregte si _p_§ girdi olarak alinir ve .
sonunda s1pa.ns edilen mallarin miisterilere teshml ile siire¢ tamamlanir. Teslim,

siirecin yarattig1 degerdir.

e Siiregler, birbirlerini izleyen durum degisikliklerinin analizinden dogarlar, yani bir
siireg, ilgili bir veya daha fazla varligin durumunu degistirme yoluyla girdilerin
ciktilara doniigtiigii faaliyetler dizisidir.

3.2. Siireg Ozellikleri

3.2.1. Siire¢ yonetimi dncesi

e Organizasyonel birimlerin adlan vardir; organizasyon cizelgelerinde agikga
belirtilmiglerdir. SURECLER ise genellikle dogal is faaliyetlerine kargilik gelirler;
ancak organizasyon yapilari nedeniyle pargalanmig ve karmagiklagmislardir. Bu

nedenle siiregler gériinmez ve isimsizdirler.

o Insanlar genellikle is birimlerinin sorumlulugunu iistlendiklerinden ve kimsenin
tim siirecin yerine getirilmesinden sorumlu olmamas: yiiziinden siirecler

“yonetilmez” .

10



3.2.2. Siire¢ yonetiminde
e Siireglere, baglangi¢ ve sonuglarim belirtecek (vurgulayacak) isimler verilir.
Omegin; URUN GELIS;ITRME SURECI - Kavramdan Protipe
SATIS SURECI - Tahminlemeden Siparige
SIPARISIN YERINE GETIRILMESI SURECI = Siparigten Odemeye
SERVIS SURECi - Talepten Coziime
IMALAT SURECI - Tedarikten Nakliyeye
e Bir sﬁrecﬁl tammmlanmasinda,
— Segilen igin kendi iginde bir biitiin tegkil etmesi
- Isin nerede baslaﬁp, nerede bittiginin iyi belirlenmisi
~ Ana siireglerin sayisinin 8-10’u gegmemesi gereklidir.
Tanimlanabilme
Siirecin temel unsurlarinin belirlenebilmesi 6zelligidir.
Olgiilebilme
Siirecin performans Sl¢iit/gostergeleri ile izlenebilme ozelligidir.
Yinelenebilme
Stirecin ayn tiir ¢ikt1iy1 siirekli olarak saglayabilme 6zelligidir.
Kontrol edilebilme

Stire¢ sorumlulan tarafindan siirecin performansinin siirekli olarak izlenebilmesi

Ozelligidir.
Katma deger yaratma

Siire¢ ¢iktilarinin miigteri {izerinde olumlu bir etki yaratabilme 6zelligidir.

11



3.3. Siirecin Temel Unsurlan

Girdi, girdiyi saglayan tedarikg¢i, gikt1, ¢iktilari kullanan miigteri, siire¢ performans
olgiitleri, miigteri ihtiya¢ ve beklentileri ile siireg aktiviteleri sayilabilir. (Sekil 3.1 ve
Sekil 3.2)

Girdi : Siireci harekete geciren ve siirecin dig cevresinden katilan unsurlardir.
Sermaye, isgiicii, zaman, malzeme, makina ve ekipman siire¢ girdileri olarak

sayilabilirler.
Ciktr: Girdilerin, siireg icinde iglenmesi sonucu ortaya gikan iiriin ve hizmetlerdir.

Tedarikei:: Girdilerinin bir veya bir kagim1 temin eden kisi ve/veya kuruluslardir.
Tedarikgiler organizasyon icinden veya disindan olabilirler.

Miigteri: Siirecin ¢iktilarim kullanan organizasyon iginden veya disindan kisi
ve/veya kuruluglardir.

Siireg performans Olciitleri: Siirecin, miigteri ihtiyac ve beklentilerini kargilama
derecesini 6lgmeye yarayan gostergelerdir. (Hurda orami, Yeniden isleme zamam,

Cevap verme siiresi, Hatasiz teslim edilen siparis sayisi...vb)

Miisteri ihtiya¢ ve beklentileri: Miisteri tarafindan veya miisteri adina liriin veya
hizmet konusunda tanimlanmg 6zelliklerdir.

Siireg aktiviteleri: Siire¢ girdilerini, ¢iktilara doniistiiren siire¢ icerisinde yer alan
faaliyetlerdir.

¢ ) }
DOKUMAN s s oo nat ieinid
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CIKTIL

MUSTERI IHTiYAC VE BEKLENTILERI

Sekil 3.1 Siirecin Temel Unsurlan S

Sekil 3.2 Siire¢ Organizasyon Yapisi
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3.4. Siire¢ Hiyerarsisi

Siiregler igletme igerisinde kademeli olarak yapilandirilabilir.Bu yapilandirmada esas
olan siireclerin kapsamlaridir.Hiyerarsi kapsami en biiyilkk olan siiregten baslayarak
olugturulur.(Sekil 3.3)

Ana siirecler

Sirketin iy sonuglan iizerinde direkt etkisi olan ve stratejik Sneme sahip iist seviyede

siireglerdir. (Ornek:Pazara sunma ana siireci)

Siirecler

Ana siirecleri olugturan ve birbirleri ile etkilesimde olan siireglerdir. (Ornek:Pazar
arastirma siireci, Pazarlama siireci, Satis siireci)

Alt siirecler

Siiregleri olusturan ve iki veya daha fazla fonksiyonu ilgilendiren faaliyetlerdir.
Ornek:Sa
gerceklestirilmesi alt siireclerini icerir.)

siireci; satis biitcesinin vapilmasi, siparislerin ahnmasi ve satisin

Siireg aktiviteleri

Aym fonksiyon icinde bir veya birkag kisi tarafindan gerceklestirilen ve alt siirecleri
olugturan faaliyetlerdir. (Ornek:Siparislerin _alinmas1 _alt _siireci; _miisteri
taleplerinin _gozden gecirilmesi ve siparislerin _sisteme girilmesi siirec
aktivitelerini icerir.)

14



den Gegirilmesi

Sekil 3.3 Siire¢ Hiyerarsisi

3.5. Siire¢ Yonetimi Organizasyon Yapis:

e Siire¢ Sahibi

e Siireg Sorumlusu
e Siire¢ Ekibi
Siire¢ Sahibi

Siirecin biitlinii konusunda bilgi sahibidirler ve siirecin biitiiniinii yonetirler. Siire¢
sonuglarint degerlendirerek bu sonuglardan en gok etkilenen miisterilerini taniyan,
beklentilerini takip eden ve siire¢ ¢iktilarindan birinci dereceden sorumlu olan
kisilerdir.

Siire¢ Sorumlusu

Siirecin ilgili kisimlarim yiiriiten, temsil eden ve organizasyonda siire¢ sahibine bagl

¢ahisan kigilerdir.

15



Siire¢ Ekibi

e

liderliginde iyilegtirme ve gelistirme yapan

iire¢ sorumlusu

Siireg/alt siire¢ bazinda S

ekiptir.(Sekil 3.4)

Organizasyonu

onetimi

¢ Y

Sekil 3.4 Siire

16



SUREC GELISTIiRME VE SUREC YONETIMINDE ROLLER VE

ROLLER

UST YONETIM

SUREC SPONSORU/
SUREC SAHIBI

SORUMLULUKLAR
SUREC GELIiSTIRME SUREC YONETIMI
SORUMLULUKLAR ‘SORUMLULUKLAR

1.Kritiki is konularin tespit
eder ve proje hedeflerini
belirler.

2.Siire¢ sponsoru ve
yonlendirme komitesini
belirler.

3.Siireg ekibi iiyelerini
onaylar.

4 Ekibin yetkisini belirler.
5.Ekip icin uygun kaynaklari
temin eder.

6.0diil/tanima sistemini
belirler.

1.Siire¢ sahiplerini atar.

2 Kalic siireg ekiplerini belirler.
3.Siireg ekibinin tavsiyelerini alur.
4.Siireg dlgiimlerini izler ve ekibe
geri bildirim verir.

5.Stireg sahipleﬁnden gelen
problemleri ¢oziime kavusturur.
6.Siire¢ performansini gbzden
gegirir.

7.Stireg iyilestirmelerini
tanur/6diillendirir.

8.Stratejik ve iglevsel degisiklikleri
tartigirken akis diyagramlar: kullanir.

7.8iireg geligtinme projelerinin 9.Bé6liimler aras1 kopukluklar

birbirine entegre olmasini
saglar

1.Projeleri baslatir, liderlik
eder ve destekler.

2.Ekip lideri ve tiyelerini
seger.

3.Projenin dnceligini
siirdiiriilmesini saglar.
4.Ekibin proje planina uygun
caligmasim saglar.
5.Ekibin sorumluluklarin
agikliga kavusturur.

6.Siirecin iist diizeyde
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giderir.

1. Siirecin iist diizeyde lideri ve

savunucusudur.
2.Siirecin uygun kaynaklara sahip
olmasini saglar.
3.Bdéliimler arasi tartgmalari
¢Oziimler.
4.Siire¢ performansim izler ve iist
yonetime raporlar.
5.Siireg iyilestirmelerinin

uygulanmasini izler.

6.Siireci degerlendirir.



YONLENDIRME
KOMITESI

SUREC EKIBI

SUREC
LIDERI

savunucusudur.

7.Uygun durumlarda ekibin

Odiilendirilmesini saglar

1.Kritik is konularina ve
belirlenen ¢aligma

yaklagimina bagli kalinmasin1

.saglar.

2.Projedeki ilerlemeleri izler.
3.Siire¢ degisikliklerini
onaylar.

4.Degisikliklerin basariyla
uygulanmasini saglar.

1.Siireci inceler.

2.Gelistirme ve Slgiimleri
tasarlar.

3.Uygulamay planlar.
4.Siire¢ degigikliklerini 6nerir
ve/veya uygular.

EKIBI 1.Ekibi idare eder.

2.Proje sponsoru ile siirekli

iletisimde bulunur.
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(SUREKLI SUREC EKIBI)
1.Siireg iyilestirmelerinin analiz eder
ve tasarlar.
2.Degisiklikleri yapar ve/veya Onerir.
3.Béliimler arasi konulan siire¢
sahibine iletir.

4 Siireg iyilestirmelerini uygular.
5.Siire¢ performansint izler ve
problemleri giderir.

6.0Iciimlerdeki gelismeleri, izleme
ve geri bildirim sistemlerini

degerlendirir ve Oneriler getirir.

1.Ekip toplantilarimi idare eder.
2.Siireg sahibiyle siirekli iligkide

olur.



3.6. Siire¢ Haritas1

Siireg haritasi, bir siiregte yapilan iglerin ve igin akisinin kolayca anlagilmasini
saglayan ve siireci gorsel hale getiren diyagramdir. Siire¢ haritasi, siiregteki

tanimlanan aktiviteleri ve karar noktalarim gosterir.

Bu sayede belirlenen organizasyonel hedeflere goére siirecin hangi asamalan
degistirilmeli, hangi agamalan desteklenmeli ve hangi adimlan ortadan kaldirilmali

kararlan alinabilir.
Iki tip akas siireg haritas1 vardur. Iligki haritas1 ve ¢apraz fonksiyonlu siireg haritasi.

Mligki haritas1 siireg dahilindeki fonksiyonlar arasindaki temel girdi-gikti miigteri-
tedarikgi iliskilerini gosterir. Iligki haritasi organizasyonda her seviyede
hazirlanabilir. iligkilerin analiz edilmesi gelistirilmesi gereken islerin daha detayh
olarak degerlendirilmesi hususunda yol gésterici olur.($ekil 3.5)

Capraz fonksiyonlu siire¢ haritas: belirli girdileri istenen ¢iktilara doniigtirmek igin
yapilan isleri fonksiyonlara gore sira takip ederek gosterir ve akigina bagh kalarak

stireci gorsel hale getirmemizi saglar.(Sekil 3.6)

Siire¢ haritas1 olusturulurken siirecin miigterilerinden,tedarik¢ilerinden ve siireg
igerisinde yer alan fonksiyonlardan veri toplama amagl “Siire¢ Haritas1 Olusturma
Rehberi“olarak adlandirilan soru listelerinden faydalanmilabilir. (EK - 1 Siireg
Haritas1 Olusturma Rehberi)
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Sekil 3.6 Siire¢ Haritas:1 Ornegi (Capraz Fonksiyonlu)

3.7. Siire¢ Performans Ol¢iimleri

Siireglerin organizasyonel hedefleri hangi 6l¢lide destekledigini ve istenen giktilari
olusturmada ne derece basarili oldugunu gorebilmek igin performanslarinin
olgiilmesi gereklidir. Aym gekilde siireglerde yapilan iyilestirme galigmalarinin siireg
¢iktis1 iizerindeki etkisinin belirlenmesinde veya iyilestirmeden onceki ve sonraki

durumlar kargilagtirmak amaciyla siire¢ performans dl¢limleri kullamlir.(Sekil 3.7)

Organizasyona gore ¢ok fazla gesitlilik gostermesine ragmen uygun olan durumlarda

temel olarak agagidaki siire¢ dl¢iimleri birgok farklh siirecte gosterilebilir:
Ik Defada Gergeklestirme Verimi

Birgok organizasyonun tam olarak takip etmedigi Onemli bir bilgidir. Siireg
haritasindaki' biitiin karar kutularinin istenen ¢iktiy1 olusturma yiizdelerinin yada

siirecin istenen yonde akiginin saglanmasi ihtimallerinin ¢arpinu ile elde edilir.
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Aktivite Siireleri (Ortalama, en iyi ve en kotii siireler)

Siirecin aktivitelerin tamamlanabilmesi i¢in gecen ortalama siire, en iyi slire ve en

kotii siireler siirecin performans: hakkinda bilgi verebilecegi durumlarda 6lgiilebilir.

Gecikme Noktalar1

Gecikme noktalar1 genellikle karar kutularindan sonra olusur ve belirlenmesi

kolaydir. Gecikme siireleri her gecikme noktasi igin Glgiilebilir.

Toplam Siire¢ Zamam

Siireg aktiviteleri i¢in harcanan siireye benzer olarak Olgiilebilir. Siirecin bagindan

sonuna kadar bekleme zamanlan dahil ne kadar siirdiigiinii belirlemek igin olgiiliir.

Bunun i¢in siire¢ birkag ana agama halinde incelenmelidir.

. v verme siresi
v Uretim hatalan sayis1 v Hurda oram v g:;.'gn iparislerin says
¥ Hatasiz Ordnlerin oram v Yeniden igleme zamam v Hatasiz teslim edilen sipariglerin sayist
v Belge hatalarinn sayist v imalat siivesi v Iptal edilen siparig sayis1
. o oq . . v Teslim soresi
v Dizayn degigikliklerinin sayis1 v Makinalarin kullanimstiresi 0o
R v Geg teslimat sayis1
v Dizayn degisiklig isin gegen zamam v Makinalann bozulma oram v Sikayet sayist
v Hatalan dozeltmek icin gegen zaman ¥ Tamir sitresi v Kabul edilmeyen teslimat sayis1
v Depolama v Yanhg ginderilen yedek parga sayist

Hatali kesilen fatura sayis1

Hatals 6denen maag say1si

Hatal1 bildirilen seyahat masraflarn sayist
Hatals adresli posta sayis1

Bilgisayar kullanma oram

Bilgisayar mz

.

Fazla mesai saatleri

Kullanilmayan izin giind sayis1
Kaza sayis1
Egitim stiresi (1l bazinda giin olarak)

.

Sekil 3.7 Siireg Performans Olgiitlerine Ornekler
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3.8. Siire¢ Gelistirme / fyilestirme

Siireg Geligtirme / Iyilestirme, siireg yonetiminin agamalarindan biridir. Belirlenmis
ve tammlanmig siireglerin goézden gegirilerek gereken iyilestirme/gelistirmelerin
planlanmasi1 ve uygulamaya gegirilmesi, siireglerin giincelliginin saglanmasi,
etkinliginin artinlmasi1 ve degisen miisteri ihtiyag ve beklentilerinin kargilanabilmesi
agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.  (Sekil 3.9 ve Sekil 3.10)

‘Siireg analiz ve gelistirme / iyilestirme agsamalar

1. lIyilestirilecek/gelistirilecek siireglerin/alt siireglerin belirlenmesi
2. Siire¢ temel unsurlan ve siirecin etki alaninin tamimlanmasi

3. Mevcut siire¢ akis diyagraminin ¢izilmesi

4. Mevcut siirecin Gl¢iilmesi ve degerlendirilmesi

5. Siireg akigindaki problemli noktalarin belirlenmesi

6. Kisa ve uzun vadeli gelisinelerin belirlenmesi

7. Kisa ve uzun vadeli gelismelerin denenmesi

8. Deneme sonuglarinin irdelenmesi ve gelistirmelerin yayginlagtiriimasi

Oncelikli gelistirilecek siireglerin belirlenmesi

Oncelikli geligtirilecek siireclerin  belirlenmesinde 6ncelik belirleme matrisi
kullanilabilir. (Sekil 3.8) Matrisin yatay ekseninde Gelistirme Imkam, dikey
ekseninde Miigteri Etkisi unsurlan yer almaktadir. Siirecin miisteriye etkisi siire¢
¢iktis: kalitesinin miigteriyi etkileme yiizdesi ile 6lgiiliir. Siirecin geligtirme imkani
ise uygun kaynak saglandifinda siirecin gelistirilmeye olan elverigliligidir. Matrisin
Yiiksek ve En Ust olarak belirlenmis bolgelerinde yer alan siiregler dncelikli olarak
gelistirilmesi gereken siireglerdir.
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Miisteri
Etkisi

Memnuniye

Gelistirme imkam

Sekil 3.8 Siirec iyilestirme Oncelik Belirleme Matrisi

Sube Ofisi
(satiy mithendis|

Tedarikgi

Satig destek

o - ol -

< 14 isginil -

Sekil 3.9 Tyilestirme Oncesi Ornegi
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Sekil 3.10 Iyilestirme Sonrasi Ornegi

3.9. Siireg lyilestirme

Siireg iyilestirmenin mantik yiiriitme ve basitlestirmeden daha genis kapsamli oldugu
sOylenebilir. Varolan siireci gelistirmek dogal olarak onlar1 sonuna kadar
belgelemektir. Siirecin analizi, ¢aliganlara yillarca karsilastiklan sorunlar belgeleme
sans1 verir ve ayni zamanda bir slirecin ¢ogu zaman bir biitiin olarak farkina
varilmamig uzun siireli problemlerin (dar bogazlar, gereksizlikler, 5nemsiz aktiviteler

gibi) bir yansimasi olarak incelenmesine firsat tanir.

Kisa dénemde gelismeyi kavramig ve yenilik¢i olan bir ¢ok sirketin mesgul oldugu
konu siire¢ iyilestirme girisimleridir. IBM ; siire¢ modelleme ¢abalarinin, kisa
donemde gelismeyi, yani gereksiz aktivite ve hatalarin eliminasyonunu, ¢evrim
siiresinin azaltilmasim ve maliyet kazanglan icin firsatlar dogurmasini umuyor. Bu
kisa donem gelisme ¢abalart biiyiik Olgiide siirecin icerisinde yer alan ¢aliganlar
tarafindan iistlenilmelidir. XEROX siire¢ iyilestirme ve kisa donemde gelismeye
paralel olarak ¢ iki takim “ yontemini kullamyor. Gelecek durum takiminmn
iiyelerinden farkli olarak mevcut durum takimi tiyelerinin, mevcut sonuglarin iletimi

ve etkilegimi ile kisitlanmigtir. FAXON, veri toplama siiresi sirasinda tanimladif

25

——e e e e e e e e e e e e e - e e o o o] — s —



problemlerin belgelendigi ve sistem geligtirme isi ilerlerken bu durumlan diizeltmeye

yarayan biitiinleyici bir plan gelistiren, benzer bir yola bagvuruyor.

Bir iletisim sistemi, iyilestirme ve gelistirme takimlarinin gelecek vizyonlar ve
simdiki stireg ile ilgili nemli bilgiyi paylagsmalarina olanak vermelidir. Baz firmalar
siirecin vizyonu ile biitiinlesen tutarli geligtirme ve kisa donem Iiyilestirmeyi
uyguluyorlar. Prudential Insurance’da siire¢ vizyonu, iyilestirme girisiminin icine
biitiinleyici olarak katilmasa da girigim olarak gériilmeye ve iizerinde ¢aligilmaya
devam ediliyor. Efer onlar net olarak farkhlagtinimazsa yiiklenilen gelistirme ve
iyilestirme aktiviteleri aym: zamanda kangtinilabilir. Fakat ¢ok Dbiiyik
organizasyonlarda kisa dénem kazang elde edilebilmesinin tek yolu budur. Siireg
iyilestirmesini tam olarak uygulayabilmek bir kag yil alabilir. Hemen sonra kisa
donem geligtirmeler ile , olumlu sonuglar elde edebilmek miimkiindiir. Kisa donem
gelistirmeler, iyilegtirme galigmalar: devam ederken uygulanabilir. Baz: firmalar kisa
vadeli siire¢ gelistirmelerini uzun vadeli siireg iyilestirmeleri icin bir ara¢ olarak
gormektedir. (Davenport, 1993)

3.10. Siire¢ Gelistirmeye Geleneksel Yaklagim

Siireg geligtirme igin gesitli yaklagimlar mevcuttur. Tanimlanan disiplinler arasinda
bilgi sistem, endiistri miihendisligi, yoneylem aragtirmalann ve muhasebe yonetimi
bulunmaktadir.

SoOyle ki; aktivite bazli maliyet, siireg deger analizi, kalite bazli gelisim, bilgi
sistemleri ve endiistri milhendisligi bu yaklagimlara 6rnekler olarak verilebilir.Bu
yaklasimlara bakig iki amaca hizmet etmektedir. Ilki hi¢bir yaklagimin radikal bir
gelisme elde edebilmek ve neden yeterli olmadigim agiklamak icin bu firmalarin
geleneksel yaklagim ile siireg iyilestirme arasindaki farki anlamalarina yardimer olur.
Ikincisi, siire¢ iyilestirme girisiminin siire¢c gelistirme tarzinda bu araglarin ve
tekniklerin uygulanabilirligini ve yararlarini tanimlar. Her yaklagim, ’sﬁreg cevresi
ile ¢ok yakindan ilgilidir. Bir firma ya bu gelistirme metodlarindan birini seger veya
yeni bir yaklagim yaratmak icin bazi teknikleri uygular.
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3.10.1. Aktivite bazh maliyet

Aktivite bazli maliyet yaklagimli muhasebe yoOnetiminin hedefi, belli bir grup
miigteriye hizmet etmek veya belli bir lirlin elde edebilmek (iiretebilmek) i¢in gerekli
kaynaklarin belirlenmesidir. Uretim siirecini incelemeden firiiniin kaynak ihtiyacim
veya miigteri grubunu anlayabilme seviyesine gelinceye kadar ki yaklagim, siire¢
perspektifini kapsamalidir. Birgok sirket iiriiniin veya miigterinin karliligim veya
zararliligini saptamak ayrica verilmis bir siireci geligtirmek icin aktivite bazli maliyet
ile desteklenen iirtin-maliyet bilgisini kullanabilecegini kegfetmistir. Aktivite bazli
maliyet tarzi igindeki gelisme firsatlar iki yolda yiikselmektedir. Birincisi, maliyet
unsurlari ve deger katmayan aktivitelerin analizi ve ikincisi iyilestirme girigiminin en
Oonemli hedefinin kismen maliyet azalmasi oldugunda iiretilen bilgi g¢alisanlar ve
stirekli bilgiyi 6lgmek icin yonetim tarafindan kullanilabilir.

Aktivite bazli maliyeti siire¢ yonetiminde kullanmig olan ¢ok az girket radikal siireg
gelismeleri elde etmiglerdir. Aktivite bazli maliyet sisteminin iyilestirilmesi sirket
icindeki en diigiik seviyedeki aktiviteye kadar analizi gerektirmektedir.

Aktivite bazli maliyetin i¢cindeki mevcut siireci anlamak iki basamakta saglanabilir.
IIkinde uygulanacak aktiviteler tammlanir. Baz1 siireg model gesitleri, Ornegin is akis
diyagramu tipik olarak siire¢ yapisim belgelemek igin kullamilir. Ikinci basamak
kaynaklarin tiiketimi iizerine kurulu aktivitelerin maliyet tutarimi igine alir. Bu
basamak, makina, setup gibi maliyet unsurlarinin analizini igerir. Maliyet tutan
¢ikiglan biitiin siirecin genelindeki her aktivite ile iligkili maliyet ve siireyi gosteren
maliyet olusturma grafigini icine alir. Gelisme icin firsatlar, mevcut siireg
aktivitelerinin detayli analizleri sonucu yiikselir ve siire¢ aktivitelerinin

anlagilmasinda izlenen yol sirasinda ortaya ¢ikan problemler belgelenir.
3.10.2. Siire¢ deger analizi

Siire¢c deger analizi, bagka bir deyisle aktivite deger analizi, yonetim danigmanlari
tarafindan 1970 vel980 ‘lerde asir1 masraflari azaltmak amaciyla gelistirilip popiiler
hale getirildi. (Baz1 firmalar bu analizleri 1950 ‘lerden beri uygulamaktadirlar.)
Masraf degerleri gesitli olan siireclerde analiz etme olanag saglayan bu uygulama,
¢ogu ylizden tabanh fiyat azalimi ve organizasyonlarda gérev alanlar arasinda ayrim

gozetmeyen ve degerli galiganlant ve programlarin kaybiyla sonuglanan yukaridan
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asagiya fiyat azaltma programina kars1 bir tepki olarak asagidan yukartya yonetimi
tasarlamaktadir.

* Siireg deger analizi, slire¢ akigin1 anlamaya yarayan aktiviteleri ve siireg bilesenlerini
inceleyen diiz bir yaklasimdir. Eldeki siireci hareket noktas: olarak ele alir ve her
aktivite icin gecen zaman ve masraflar belgeler. Miisterilerin beklentileri sorulur ve
her aktivitenin degerini test etmekte kullanilir. Miigterinin goéziinde siire¢ sonucuna

bir deger katmayan aktiviteler, elenecek adaylar olarak ayrilir.

Siireg deger analizinde kullanilan ana model, aktivite bazli maliyetteki gibi maliyet
olusturma grafigidir. Bir dizi siirec aktivitesini zaman ve tutarlan ortak bir bicimde
ele alinarak kargilagtirilir.

Siire¢ deger analizinin en biiyiik kisiti probleme bir kerelik ¢6ziim getirmesidir.
Destekleyici geligme mekanizmalar1 onermedigi icin, bu tip analizleri kullanan
sirketler ¢ogunlukla bir iki yil icinde eski yontemlerine donmektedirler. Bunun yani
sira siireg iyilestirme igin dogru olan bir gey daha vardir ki o da kesintisiz gelisme ve

iyilegtirme dongiileri kurarak zaman i¢inde devamh kar getirmesidir.
3.10.3. Kalite bazh gelisim

Siireci verimli hale getirmek ve siirekli gelismeyi saglamak icin, sistematik ve adim
adim olan bu yaklagim giivenilir ve anlagilabilirdir. Fakat baz: temel karakteristikler,

girisim sonuglarinin elde edilmesine engel olur.

Is stiregleri gelistirme de, siireg iyilestirmede oldugu gibi geniy yatinm gerektirir. Is
bedeflerine dayali olarak gelisme imkanlan yaratir ve bunlar arasindaki
mekanizmalan olugturur . Fakat siireg iyilestirmeye ters olarak gelisim aktiviteleri
sirasinda ortaya ¢ikan fikirleri reddeder.

Is siireclerinin gelisiminde degisik tiplerdeki akiy semalan kullanilir. Siireg
dokiimantasyonu ve analizlerine geri doniiglii prosesler olarak bakilir. Siireci, siirecin
hedef ve kapsamim anlayabilmek icin geligtirilmis olan yiiksek seviyeli blok
diyagramlar kullanilir.
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3.10.4. Bilgi sistemleri

Bilgi sistem miihendisligi, siire¢ gelistirme gibi makro seviyede bir bakis agisina
sahiptir. Stratejik i hedeflerini bilgi sistemlerine g¢eviren yukandan asagiya bir
yaklagimdir. Verilerin ve siireglerin analizi, bazt modellerin gelistirilmesi, tiim
organizasyonun veya temel i birimlerinin temsil edilmesi ile baglar. Sonugta olugan
modeller detayli sistem gereksinimleri (aksiyon diyagramlari, veri tabam dizayn
ozellikleri) ile ilgili dokiimanlardir. Bﬂgi sistem miihendisligi, siire¢ gelistirme gibi
makro seviyede bir bakig agisina sahiptir.

Bilgi sistem miihendisliginin karakteristikleri arasinda, iyilesmeyi ve kokten degigimi
saglamak icin bagarilmasi zor olan bir fonsiyon icin ele alimir. Bilgi sistemy .
miihendisligi, genelde ¢ok uygulanan gapraz organizasyonel smrh ig' siireclerini
kapsamaz. Bilgi sistem miihendisligi yenilestirme, devaminda yeni ve genis bir
stirecler kﬁmesini getirir. Ashinda, bilgi sistem miihendisligi kaynakli yapilan

caligmalar siirekli yenilegen is yontemleriyle degerlendirilmezler.

Siireg iyilestirme gerektiginde alt siireclerin bagarili bir gekilde iyilestirilmesine ve
geligtirilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bilgi sistem miihendisligi bunun gibi bir

stireg icin herhangi bir mekanizma saglamaz.

Bilgi sistemleri ile ilgili metodlar, siireci iyilestirmek amaciyla, ashinda siire¢ ve veri

modellemek igin yararhdir.
3.10.5. Endiistri miithendisligi

Endiistri mithendisliginin gorevi makina ve makina sistemlerini dizayn etmek,
analizini yapmak ve degerini bigmektir. Caligmalarin gogu sadece iiretim siireclerinin
iyilestirilmesi ile ilgilidir. Endiistri miihendisligi bir ge¢is agamasidir. Endiistri
miihendislerinin yeni hedefleri siireg iyilestirmeyi daha fazla ¢agristirmaktadr.

Endiistri miihendisligi geleneksel olarak kaynak verimliligini (maliyet azaltilmas: ile
ilgili olarak) vurgulayarak dizayn edilmis veya deger bigilmis gelismeler ile ilgilenir.
Ancak, anlamasi zor ve kisith olarak tanimlanmig siireclerin analizi i¢in bir¢ok arag
ve teknik gerektirir. Ayrica insan kaynaklari konusunda, en azindan birey g¢aligan
seviyesinde, diger gelisme yaklasimlarindan farkli bir perspektifte ilgilenir. Bu bakis

ag1s1 ile siireg iyilestirmeye benzemektedir.
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Endiistri miihendisliginin birgok arag ve teknikleri arasinda zaman ve maliyeti igeren
is akis semalari, gevrim zamanlari, boga gecen zaman bulunmaktadir. Cogu is akig
semalari, bireyler ve makinalar tarafindan yapilan islerin aynminda faydal
olmaktadir. Iy akig diyagramlar birbirlerine bagh faaliyetler arasindaki iligkileri
kiyaslamada kullanilabilir. Insanlar ve makinalar arasindaki iligkileri optimize etmek
icin kullanilan beyin firtinasi ve diger yaraticilik teknikleri ve matematiksel modeller

ve neredeyse biitiin iglemler endiistri mithendisligi icin diger yararli araglardir.
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4. SUREC YONETIMI iLE ILGILi ANKET UYGULAMASI

Bu anket KalDer Siire¢ Yonetimi Uzmanlik Grubu tarafindan hazirlanmig ve Plus
Remark tarafindan uygulanarak ve degerlendirilmistir. Asnketin amaci; siireg
yonetimi uygulayan firmalarda uygulamalarin ve sikintilanin, uygulamayan
firmalarda yaklagimin belirlenmesidir. Hedeflenen, Tiirkiye’ de siire¢ yonetimi
yaklagimina bakig agisin1 ortaya koymaktir.

Anket 592 adet firmaya gonderilmis ve 181 firmadan geri donii§ olmustur. Yani,
anketin geri doniis oran1 % 30 ‘dur.

Anket 31 adet sorudan olusmaktadir. Bu sorular haricinde ankette istatistiki
degerlendirmeleri yapabilmek amaciyla, firmalanin faaliyet gosterdigi sektor, ¢alisan
sayilari, kurulus yillar... vb sorular da yer almaktadir.

Anket ve ankette yer alan sorular ile ilgili sonuglar . ve degerlendirmeler ekte
verilmigtir.  (EK - 2 Siire¢ Yonetimi Anketi./ EK - 3 Siireg Yonetimi Anketi

Sonuglart)



5. KISAG METODOLOJISI

5.1. Giris

5.1.1. Degisimi zorunlu kilan unsurlar

®  Rekabet
— smifinda “en iyiler” arasinda olma zorunlulugu .
®  Miisteri Beklentileri

—  iriin ve hizmetlerdeki deger beklentisinin devaml1 sekilde artisi =~
5.1.2. Siireg¢ gelistirmenin énemi

Sire¢ gelistirme, is yapma tarzimizi artan' rekabet - ve miigteri beklentileri
dogrultusunda degistirmenin tek yoludur.

5.1.3. Siire¢ kavram

Belirli bir dizi girdiyi, miisterileri igin belirlibir dizi faydali ¢iktiya doniigtiiren
faaliyetler dizinidir.

5.1.4. Siireglerin Ortak Ozellikleri

o Tanmmlanabilirlik
. Yinelepebilirlik
e Tutarhilik

5.1.5. Genel Siire¢ Semasi

"Siire¢" kelimesinin degisik tammlamalar1 s6z konusudur. Asagida verilen tanim,

siireci olugturan dgelerden kalkarak yapilan agik ve betimleyici bir tanimdir.



"Siire¢”, belirli bir dizi girdiyi, miigterileri i¢in belirli bir dizi faydali ¢iktiya
doniigtiiren; tamimlanabilen, yinelenebilen, Olgiilebilen ve birbirine bagli deger
yaratan faaliyetler dizinidir.(Sekil 5.1)

Sfirecin Sesl

(stireg performans digimil)

GWRDLER

rAH'K(;iERJ—'»

———— | MUPTERLER

ORON/
HEZMET

Miipterinin Sesi
\ (miipter] bekientileri / ihtiyaglary)

Alt Kontro! Limit

Sekil 5.1 KISAG Metodolojisinde Genel Siire¢ Semasi

5.1.6. Siireg ornekleri

KISAG (Kog Is Siiregleri Analiz ve Gelistirme) metodolojisi, 6zellikle is siireglerinin

analiz ve gelistirilmesine y6nelik tasarlanmis bir metodolojidir.

Genellikle, is siiregleri, ana i§ akig1 {izerinde olup olmayislarina, stratejik 6nemlerine,
v.b. bakilarak kilit siire¢, yonetim siirecleri, destek siiregleri, v.b. siniflandirmalara
tabi tutulmaktadir.

KISAG metodolojisi; siireg siniflandirmasim, siire¢ hiyerarsisi iginde ele almaktadir.

Asagida i siireglerine 6mekler verilmektedir.

e Malzeme tedarik
e Uretim planlama ve takip
e Stratejik planlama
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o Uriin geligtirme
e Miisteri iligkileri
¢ Siparig yonetimi’
e Tahsilat

e vb.

5.1.7. Siireg hiyerarsisi
Her iiriin veya hizmet mutlaka bir siirecin sonucunda ortaya ¢ikar.

Sirketlerimizde gergeklesen tiim igler, bir siirecin pargast ve geregidir. Sirket
¢alisanlarimiz, giinliikk girket yagaminda mutlaka birgok siirecin i¢inde bulunmakta,
siirecleri etkilemekte ve onlardan etkilenmektedir.

Siiregler, kiigiik ve basit olabilecegi gibi genis kapsamli ve karmagik olabilirler. Bir
fonksiyonun iginde baslayip biten siirecler olabilecegi gibi, iiriin' ve hizmet yaratan
tiim zinciri kapsayan siirecler de olabilir. Siiregler biiyiidiikge bir fonksiyon smirint
agip, fonksiyonlararasi ve hatta sirketleraras: nitelige biiriiniirler. bBu nedenle, bir
organizasyondaki siifegler en lstten alta dogru, bilesenlerine ayrilarak hiyerarsik

olarak siralanirlar.

Kog Iy Siiregleri Analiz ve Gelistirme metodolojisi (KISAG) siire¢ hiyerarsisini 4
seviyede tanimlamaktadir.(Sekil 5.2)
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SUREG HIYERARSISI

ANA S0 Siparigten I$ SONUGLARI, MOSTERI TATMINI,
SURECLER Tﬁlm (,§ALISAN?ARIN TA'I'IsVIINl. TOPLUM UZERINDE
ETKI ACISINDAN KRITIK NITELIGE SAHIP UST

/ SEVIE SURECLER

GENELLIKLE DIS MUSTERIDE BASLAYIP
Siparigin  |_y,  BITEN, KARSILIKLI [LINTILI VE ETKILESIMLI
Teslimat BIREYSEL SUREGLER

SUREGLER Siparigin Imalat

\ 4

- ORGANIZASYON [CINDE IKI VEYA DAHA FAZLA
ALT SUREGLER P?ar:lﬂ'“ Oretm |, FONKSIYONU KAPSAYAN, ONEMLI GIKTILARA
ama i SAHIP ALT SUREGLER

i ' - BIR FONKSIYONDA BASLAYIP BITEN
- Vardiya Igghterin Tezgah 4 >
SUREG ADIMLARI|  Bian Bagitume —'I Yakeme [P  SUREGCILER -
- BIR VEYA BIRDEN FAZLA KIg| TARAFINDAN
GERGEKLESTIRILEN GOREVLER

- GOREVIN GERCEKLESMESI IGIN YAPILAN
FAALIYETLER

Sekﬂ 5.2 KISAG Metodolojisinde Siireg Hiyerarsisi

5.1.8. Siire¢ odakh bakis

®  “Parcalarn ayn ayn en iyi sekilde ¢aligmasi, biitiiniin en iyi sekilde ¢aligmasina
¢opu kez engeldir.” ‘

®  “Organizasyon semalan dikeydir ; miisteriye hizmet is¢ yataydir.”

Organizasyonlarrmizin g¢ogu geleneksel olarak fonksiyonel bazda &rgiitlenmistir.
Dolayisiyla, yaptigimiz ise bakis agimiz, orgiitlenme tarzi veya yapisi tarafindan
sekillendirilmektedir. Tiim ¢abalarimiz bagh oldugumuz fonksiyon iginde
baslatilmakta, gelistirilmekte, desteklenmekte ve odaklagmaktadur.

Genellikle yoneticiler kendi fonksiyonlarimin performans1 ve yonetimi ile
ilgilenmekte, hi¢ kimse siirecin tiimiinii sahiplenmemekte ve sorumlulugunu
yiilklenmemektedir. Gelisme s6z konusu oldugunda ise, bu gogunlukla fonksiyon
dahilinde kalmaktadir.

Siiregler ise, dikey olarak orgiitlenen fonksiyonlar dahilinde kalmamakta, yatay
olarak fonksiyon sinirlarim agip, fonksiyonlararasi akmaktadur.
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Bir siirecin yalmzca bir fonksiyon dahiline diigen kisminin optimizasyonu; bunu
yaparken siirecin fonksiyonun Oniindeki ve ardindaki kisimlannmn g6zéniine
alinmamasi, etkisinin hesaplanmamasi; siirecin daha da koti islemesine neden
olabilir.

5.1.9. Siire¢ yonetimi

e Bir organizasyon iginde katma deger yaratan tiim faaliyetlerin yOnetimini kapsar.
(Sekil 5.3)

—  silireglerin belirlenmesi

—  siireglerin tamimlanmasi

—  siireglerin gdzden gegirilmesi

—  silireglerin siirekli iyilegtirilmesi

Fonksiyonel
Orgiitienme

FONKSIYON 1 FONKSIYON 2 FONKSIYON 3 FONKSIYON 4

T - [ $ :
0

Sekil 5.3 Siire¢ Yonetimi

5.1.10. KISAG metodolojisi

Kog Is Siiregleri Analiz ve Gelistirme Metodolojisi, biinyesinde, siirekli iyilestirme
mantifim igeren bir model olarak tasarimlanmugtir. Klasik P-D-C-A (Plan-Do-
Check-Act/Planla-Yap-Sina-Uygula) yaklagimi, modelin 6 agamah temel akiginin
¢ikis noktasini olugturmaktadir.

Sekil 5.4’ te KISAG metodolojisinin temel akis semast verilmektedir.

Semadan da goriilecegi gibi KISAG metodolojisi iteratif bir dzellige sahiptir. Diger
bir deyisle, belli bir agamada elde edilen bulgu ve sonuglar, 6nceki agamalarin tekrar
ele alinmasim gerektirebilir. Onceki asamalara geri doniig ihtiyacmin olugmasi

metodolojinin ya da uygulayan ekibin bir zayifligi olarak algilanmamalidir. Aksine
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bazi hallerde geri doniigler, daha sonraki asamalarin, derinlik ve etkinlikte
uygulanabilmesi i¢in dogal 6n kogullar olarak ortaya ¢ikabilmektedir.

Ko¢ 2000 prensipleri gergevesinde, Ko¢ Toplulugu sirketlerinin siire¢' analiz ve

gelistirmede kullanmalar igin tasarlanmig bir metodolojidir.

e KISAG’m temelinde siirekli iyilestirme vardir.
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KOC i$S SURECLERi ANALIZ VE GELiSTIRME METODOLOJISI

ASAMA 1
———ﬂ ONCELIKLi SURECLERIN
BELIRLENMESI

A 4

ASAMA 2
KAPSAM VE HEDEFLERIN [@g——
BELIRLENMESI

v
ASAMA 3

SURECIN ANALIZI

v

< ASAMA 4
TASARIM

ASAMA 5

4 PILOT UYGULAMA VE
DEGISIKLIKLERIN
SINANMASI

ASAMA 6

DEGISIKLIKLERIN HAYATA
GECIRILMESI

Sekil 5.4 KiSAG Metodolojisi Akis Diyagram
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KiSAG Metodolojisi -
e Asama 1 - Oncelikli Siireglerin Belirlenmesi
—  Sirket KBF’lerinini belirlenmesi
—  KBF-ana siireg iligkisininin kurulmasi
—  Oncelik belirleme
—  Siireg gelistirme ekibinin kurulmasi
e Asama 2 - Kapsam ve Hedeflerin Belirlenmesi
—  Geligtirilecek siirecin tanimlanmasi
—  QGeligtirme firsatlarinin belirlenmesi
—  Fonksiyonel iligkilerin kurulmasi
—  Benchmarking
e Asama 3 - Siirecin Analizi
—  Siireg haritasmni ¢izilmesi
—  Siireg degerlendirme 6lgiitlerinini saptanmasi
—  Siiregteki kopukluklarin belirlenmesi
e Asama 4 - Tasarim
—  Analiz bulgularinin degerlendirilmesi
—  Tasanm tiiriine karar verilmesi
—  Alternatiflerin gelistirilmesi ve degerlendirilmesi
e Agama 5 - Pilot Uygulama ve Degisikliklerin Teyit Edilmesi

—  Pilot uygulamanin tasarlanmasi
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—  Pilot uygulama
—  Sonuglarin dogrulanmas:

e Asama 6 - Degigikliklerin Hayata Gegirilmesi
—  Uygulama planinin hazirlanmasi

—  Olas1 problem analizi

— Uygulamaya gegis

5.2. Asama 1 Oncelikli Siireclerin Belirlenmesi

5.2.1. Sirket KBF’nin belirlenmesi ve teyit’i

“Kritik Bagan1 Faktorleri”, iginde bulunulan sektoriin 6zelliklerine gore tanimlanan
ve i§ yapma tarzina bagimli olarak sirketin rekabet giiciinii belirleyen smirl sayida

alan ve/veya konudur:
-rekabet¢i fiyatlandirma
—giiclii yan sanayi
~giiclii dagitim tegkilat1
—genis iiriin gami1
KBF ve Stratejileri Belirlerken Yapilmasi Gerekenler
e Sirket analizleri
e Rekabet/sektir analizleri
e Sosyo-ekonomik analizler

KBF/Stratejileri Belirlenmesinde Kullamilacak Girdiler

1. Miisterinin Sesi
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Miisterinin ihtiyag ve gereksinimlerinin ne Olgiide kargilandigim1 gosteren
bilgilerdir.

Miigteri miilakatlar1 (FOCUS GROUPS)

e Miigteri tatmin anketleri ve aragtirmalan

Caliganlarin tatmin anketleri ve aragtirmalari

Pazar testleri ve konumlandirma arastirmalari

Bayi tatmin anketleri / aragtirmalan
Uriin ve Hizmet Kalitesi

Uretilen firiin ve hizmet kalitesi ile ilgili igerden ve satis sonrasindan intikal eden
bilgilerdir.

» Garanti donemi anza / maliyet raporlan

¢ Saha iadeleri / raporlan

» Yan sanayi kalite bilgileri / raporlan

e Yeni iiriin kalite ve giivenilirlik raporlar
o Kurulus i¢i kalite ve giivenilirlik raporlari

Finansal ve Operasyonel Performans Bilgileri

Finansal ¢l¢iit ve gostergeler

o Finansal analiz raporlan / degerlendirmeleri

Prodiiktivite raporlan

Operasyonel performans bilgi ve raporlan
Rekabet Bilgileri

o Rekabet istihbarat bilgileri

e SWOT analizleri

» Rakip iiriinlerin kiyaslamali kalite raporlari
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5. Uriin / Siire¢ "Benchmark" Bilgileri

Uriin ve siireglerle ilgili olarak sektdr i¢i veya disi kuruluglarda yapilan
"Benchmark" ¢aligmalar, kritik bagan faktorlerinin saptanmasinda ve 6zellikle
hedef tayininde 6nemli ipuglari saglarlar.

6. Yonetim ve Uzmanlarin Goriig ve Tecriibeleri

Ust yoneticilerin ve endiistride / pazarda uzmanhk seviyesine ulagms kisilerin
goriis ve tecriibelerinin aragtirilmast KBF'lerin olusturulmasinda onemli rol
oynarlar,

7. Ekonomik / Sosyolojik / Politik Cevre Aragtirmalar

8. Kog¢ 2000 Modeli

Kog 2000 Sirket Politikalar / Faaliyet Plan -

Kog 2000 Sirket Ozdegerlendirme Sonuglar

Kog 2000 Izleme Sistemi

Kog 2000 Degerlendirme Toplantilar
KOC 2000 Modeli

e Pazar senaryosu

e Hedef ve stratejiler

Faaliyet plam

Uygulama ve yayginlagtirma

Tlerlemenin takibi ve degerlendirilmesi

Stratejik Is Plam
(KOC 2000 Faaliyet Plan)

e Kiritik bagan faktorlerinden yola gikarak stratejilerin saptanmasina,

e Siireg gelistirme ¢abalarin, kritik basan faktorlerinin eksenine yerlestirmeye ,
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e Sistematik olarak stratejilere gore yonetimi miimkiin kilarak sirket vizyonunun

gergeklesmesini saglar.

5.2.2. KBF/ sfrateji, hedeflerinin belirlenmesi ve teyit edilmesi
o Kiritik bagan faktorleri mutlaka

- Olgiilebilir

- izlenebilir
o Kiritik basan faktorleri igin segilen hedefler de

- gercekgi

- iddial1 olmalidar.

Tablo 5.1 Stratejiler Mevcut/istenen Durum Tablosu

STRATEJILER MEVCUT/ISTENEN DURUM

Stratejiler 6l§iithiisterge Mevcut Istenen.
Durum Durum
1. Uriin kalitesinin | Tekrar iglem oram (%)
arttirilmasi Garanti i¢gi  bakim
maliyeti (%) Uriin
kalite indeksi
2. Uriin gelistirme | Uriin gelistirme siiresi

siirecinin kisaltilmas1 | (ay)

3. Maliyetlerin Toplam Maliyet ($)
azaltilmasi
4. Pazarlama ve satig | Miisgteri memnuniyeti
etkinliginin indeksi
arttirilmasti
5. Thracat pazarimin | Thracat yapilan iilke
gelistirilmesi pazar paylan
o Ingiltere
¢ Almanya
o Jtalya
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KBF/Strateji Hedeflerinin is Sonuclan Uzerindeki Etkisinin Ol¢iilmesi

o Katmadeger analizleri

o Karlilik analizleri

e Marjinal maliyet analizleri

e Duyarlihk analizleri

5.2.3. KBF / strateji-ana siireg / siireg iligkisi -

Kritik bagar1 faktorlerini dogrudan etkileyerek, ig sonuglar iizerinde biiyiik agirlig
olan siiregler bir girketin kritik siiregleridir. EFQM kritik siireg = KISAG ana siireg

(Tablo 5.2)

Tablo 5.2 KBF/Strateji ve Ana Siireg/Siireg iliski Tablosu

KBF/STRATEJI | ANA SUREC | SUREC SURECTE YER ALAN
OLCUT/GOST FONKSiYONLAR
ERGE _
Siparisten = --> | Siparigin Siparis Satiy,  Satinalma,” Uretim
Teslimata Cevrim | Alinmasi ve | Teyidi Planlama, Stok Kontrol,
Siiresi Yerine Miihendislik, Maliyet Muhasebe
Getirilmesi
Imalat Satinalma, Uretim Planlama ve
Kontrol, Kalite Giivence,
Uretim, Stok Kontrol, Yan
Sanayi
Sevkiyat Stok Kontrol, Uriin Audit,
Mamiil Ambari, Bolge
Ambarlan, Tagiyic1 Firma
Siparis  Bagina | Siparis Alinmasi | Sevkiyat Stok Kontrol, Uriin Audit,
Sevkiyat Maliyet | ve Yerine Mamiil Ambar, Bolge
Getirilmesi Ambarlan, Miihendislik, Uretim

Planlama, Maliyet Muhasebe,
Satig

3.2.4. Siire¢ 6nceliklerinin belirlenmesi, siire¢ gelistirme plaminin yapilmasi

e Siireg gelistirme 6nceliklerini belirleme kriterleri:

— kritik bagan faktorlerine olan etkisinin boyutu
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- siireg geligtirme i¢in gerekli kaynaklarin boyutudur. (Tablo 5.3)

Tablo 5.3 Siire¢ Oncelik Belirleme Tablosu

SURECLER OLCUT 1 OLCUT 2 KAYNAK
KULLANIM
CEVRIM SEVKIYAT
SURESI MALIYETI
SIPARIS ORTA - ORTA
TEYIDi |
IMALAT YUKSEK - YUKSEK
SEVKIYAT ORTA YUKSEK ORTA

5.2.5. Yonetim rollerinin belirlenmesi, ¢caliyma icin organize olunmasi

e Ydnetimin rolii

— Sirket kritik bagsan faktorlerinin/ stratejilerinin (Kog¢ 2000 politikalar1)

belirlenmesi

- Kritik basan faktdriistrateji-ana siire¢/siire¢ iliskisinin kurulmasi

- Siireg gelistirme ¢aliymalarim1 uygulatma

- Kog 2000 faaliyet planina entegrasyon

Sirket Kog¢ 2000 Proje Komitesi

o Siireg gelistirme onceliklerini belirler

e Siireg gelistirme ¢aligmalarinin hedef ve kapsamin: saptar

o Siire¢ sorumlusunu atar

Siire¢ Sorumlusu

¢ Siiregte 6nemli pay1 ve katkist olan yonetim kademeleri arasindan segilir
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e Calisma ile ilgili politik ve yonetimsel konular1 ¢6ziimler,

o Ilgili diger yonetim kademelerini biraraya getirerek ihtiyag duyulan kaynaklan

saglar,

e Siirecte yer alan diger karar verici konumdaki yoneticilere damgarak, “Siire¢
gelistirme proje lider”ini atar.

e Ekibin, organizasyon iginde diger fonksiyon ve yoneticilerle iligkilerinin

diizenlenmesine yardimci olur.

Siire¢ Gelistirme Proje Lideri

o Siireg hakkinda bilgi ve tecriibeye sahiptir
e KISAG metodolojisine hakimdir

e Yonetim kademelerince ve ekip iiyelerince yetenek - ve tecriibesine saygi
duyulmaktadir

» Ekip biitiinlesmesini saglayabilecek konumdadir

e "Siire¢ sorumlusu" ve "ilgili yonetim kademeleri"ne ulagabilme ve iletisim

saglama yetenegi vardir.

Siirec¢ Gelistirme Ekibi

¢ Genellikle 5-8 kisiden olusur

e Siire¢ hakkinda bilgi sahibidir

o Ekip ¢aligmasina inanmigtir

e Siireg gelistirme ¢aligmasinin gerektirdigi teknik beceri ve yeteneklere sahiptirler

e KISAG metodolojisi hakkinda egitilmislerdir

o Siire¢ gelistirme sonuglarindan fayda elde edecek insanlardar.
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5.3. Asama 2 Kapsam ve Hedeflerin Belirlenmesi

5.3.1. Siirec gelistirme firsatlarinin belirlenmesi
Temel Siireg Ogeleri

Asil Girdiler

Asil Tedarikgiler

Asil Ciktilar

Asil Miisteriler
Asil Girdiler
e Siireci harekete gegirirler
e Siirecin dig ¢evresinden siirece katilirlar
o Asil tedarikgilerden temin edilirler
e Kaynaklar

—Asil girdilerin islenmesini miimkiin kilarlar
Asil Tedarikgiler
* Asil girdilerin temin edildigi yerler
Asil Ciktilar
¢ Siirecin varolug neden(ler)i
e Siireg tarafindan iiretilen iiriin/ hizmetler
e Gelistirme ¢aligmalarinin ¢ikig noktasi
Asil Miisteriler

e Asil giktinin kullanicilar
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o I¢/ Dig Miisteri
e Asil Miigteri ve Nihai Miisteri ihtiyag & beklentileri farklilik g6sterebilir
e (Caligmalarin temeli
-En gegerli degerlendirme
-Odak noktast
-Gelismelerin 6lgiimiinde yapilan degerlendirmeler temel referans
Miisterinin Sesi
e Asil Miisterinin ihtiyag ve beklentileri
o Olgiit \ Gésterge ve Hedeflerin tanimlanmasinda temel belirleyici.
Miisteri htiyag ve Beklentilerinin Tanimlanmas: .
e Beklentiler
-Degisken
-Operasyonel tanimlar
-Izleme Olgiitii
e Uriin \ Hizmet Kalite
e Maliyet

e Teslimat Siiresi

Miisterinin Sesinin Siireg Hedeflerine Yansitilmasi
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Tablo 5.4 Miisterinin Sesinin Operasyonel Tamimlarla ifade Edilmesi

MUSTERI BEKLENTILERI OPERASYONEL TANIM
OLCUT
Hatasizhk Hatal1 iiriin say1s1 veya yiizdesi
(miisteri hatasiz {iriin istemektedir)
Zamanhhk Zamaninda teslim edilen siparig yiizdesi
(Miigteri malin zamanminda  teslim
edilmesini istemektedir )
Elde edilebilirlik Aninda karsilanan siparis yiizdesi

(Miigteri istedigi iiriinii istedigi an bulmak
istemektedir. )

Miisterinin Sesi Ol¢iim Siireci

e Girdiler dogru yorumlanmali
~Ne tiir Olgiitler?
-Ol¢me metodu nedir?
~Tekrarlanabilirlik 6zelligi var mi?
-Yamlg: olugturabilecek unsurlardan arinmig mi?
¢ Gergeklere ve rakamlara dayali 6lgiit ve gostergeler
e lyi tasarlanmus bir veri degerlendirmesi
e Degisen miisteri beklentilerinin zamaninda geri beslemesinin alinabilmesi
Miisterinin Sesini Belirlemede Kullanilan Teknikler
e Miisteri Tatmin Arastirmalar: / Miisteri Anketleri

Iyi tasarlanmug miigteri anketleri yoluyla, miisterilerin sunulan iiriin ve hizmetler
konusundaki goriiglerinin ve degerlendirmelerinin elde edilmesi; miisterilerin
ihtiyaglari ve beklentileri tatmin edildigi siirece ,degerlendirmelere olumlu gekilde

yansiyacak ve miisteri tatmin endeksinde yiikselme kaydedilecetir.
e Miisteri Focus Gruplar / Miisteri Goriismeleri
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Belli bir iiriin veya siire¢ hakkinda kargihikli fikir aligverisi yapmak iizere bir araya
getirilmis, genellikle 6-10 arasinda kigiden olugan miigteri grubu. Grup sorgulama
ve tartigmalarnn yonlendiren bir kigi tarafindan yonetilir. YOneticinin gorevi
tartigmalarin konu {izerinde kalmasini ve yogunlagmasim saglamaktir.

e Pazar Arastirmalan

Uriin ve hizmetlerin pazarlanmasi ile ilgili gerceklerin tespit edilmesi veya

sorunlarin ¢oziilmesine yonelik olarak yapilan sistematik aragtirmalara verilen addir.
e QFD ( Quality Function Deployment )
Bu yontemin temel 6zellikleri sunlardir:

e Miisteri ihtiyag ve beklentileri ile bunlara karsilik gelen bir dizi tasarim

unsurunun karsilastinlmasina imkan veren bir yéntemdir.

e Miisteriler tarafindan talep edilen iiriin veya hizmetlerin iiretilebilmesi-
i¢in, miigterinin sesi'ni operasyonel tanimlara ¢evirmeye yardimci olan ve

yaygin olarak kullamilan bir yonetim aracidir.

e Miisterilerin ihtiyag ve beklentileri ve rakip firmalarn iiriin 6zellikleri
konusundaki farklihklara dikkati g¢ekerek, mutabakat ve geligtirme

saglanmasina yol agar.

e Miisterinin Sesi'nin girketteki biitiin fonksiyonlar tarafindan duyulmasim
ve aralarinda tarafsiz bir iletisimin kurulmasim saglamak amaciyla

planlanmug bir gesit kavramsal haritadir.
Siirecin Sesi
e Siirecin Kendisi ve Ciktilan ile flgili Gergek Olgiimlerin Yapilmas:
e Miigteri Tatminine Yonelik Siire¢ Karakteristikleri
Siirecin Kararhhi$ ve Yeterliligi

Siirecin kararhgini ve yeterliligini etkileyen nedenleri genel ve 6zel nedenler olarak

siiflandirabiliriz. Sayet ele aliman siireg kararli degilse, bu takdirde yapilmasi
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gereken ilk is siirecin kararh hale gelmesini saglamaktir. Kararli olmayan bir siiregte
yapilacak siirecin sesi Olgiimleri gergek durumu gosterici bilgileri vermeyecek ve

degerlendirme sirasinda ekip iiyelerinin yaniimalarina yol agacaktir.

Kararl1 olmayan bir siirecin kararli hale getirilmesinde en sik bagvurulan yontem
problem ¢dzme tekniklerinin kullanilmasi yoluyla sapma yaratan kék nedenlerin
belirlenmesi ve ortadan kaldirilmasidir.

Veri Toplama Plam ve Hazirhiga

Siirecin sesi ile ilgili bilgilerin toplanmasi bir planlama ve hazirhik ¢aligmasim
gerektirir. Miisterinin sesinin ne Olgiide karsilandifinin belirlenmesi, elbetteki iyi
segilmig, tutarli ve dogru Olgiimlere dayandirilmalhdir. Siiregte ne tiir degigiklikler
yapilacagt ve yapilacak herhangi bir degisiklifin gegerliliginin kanitlanmast sz
konusu oOlgiimler ile miimkiin olacaktirBu asamada ekibin sunlar belirlemesi
gerekmektedir:

e Miisterinin Sesi tarafindan belirlenmis bulunan hedefleri yansitacak
ve mevcut performans1 gosterecek ne tiir Ol¢iitlerin . toplanmasina

ihtiyag vardir?
. Bu olgiitler stirecin hangi kismindan, nereden saglanabilir?

e  Mevcut veriler yeterli ve uygun mudur? Yoksa yeni olgiitler mi
gereklidir?

. Bu olgiimler nasil yapilmalidir? Hangi 6l¢iim metotlari ekibin

ihtiyacim kargilayabilir?

Siire¢ Performans: icin Olciit ve Gostergeler

Performans olgiit ve gostergeleri; kalite, hizmet, maliyet ve zamanla iligkilidir.
Sirketin iiriin, hizmet, siireg ve operasyonlarina ait 6lgiilebilir 6zelliklerdir. Dogru ve
diizenli izlenip, analiz edildiklerinde; Olgiit ve gostergeler, sirketin karar

mekanizmalan igin saglam bir zemin tegkil ederek:
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¢ Kalite ve performans problemlerinin ortaya konmasinda,

¢ Gelistirme ve iyilegtirme firsatlarinin degerlendirilmesinde,

o Oncelikli firsatlarin tasarim ve uygulanmasmda etkin rol oynarlar.
Olciit ve Gostergeler

Olgiit ve gdstergeler, iiriin/hizmet kalitesini ve operasyonel performans: gelistirecek
olan faktérleri en uygun ve iyi bigimde ortaya koyabilecek sekilde segilmelidir.

Secilen olctit ve gostergeler:

e Sirketin kritik bagan faktorii/stratejileri ile iligkili,

. fg/ dls miisteri beklentileri ile iligkili,

e Spesifik ve 6l¢tilebilir,

e Yeterli derecede hassas ve giivenilir,

e Diizenli araliklarla herkes tarafindan ulagilmasi miimkiin olmalidir.
Olgiit ve gdstergeler iki ana baglik altinda toplanabilir: |

e Gelecege doniik (yonlendirici) 6lgiit ve gostergeler

e Gegmige doniik (degerlendirici) dlgiit ve gostergeler

Gelecege doniik olgiit ve gostergeler, olacaklar1 6nceden haber veren veya ileriye
yonelik kullamlan Olgiitlerdir. Gelecekte neler olacaginin habercisidirler.
Yonlendirici 6lgiit ve gostergeler kestirimci ve proaktif nitelik tagirlar. Zaman iginde,
bir degisiklik veya gelistirme yapmak, dogabilecek bir problemi engellemek veya bir
problemi diizeltmek amaciyla toplanan bilgilerdir. Cevrim siiresi, zamana ve kaliteye
yonelik dlgit ve gostergeler genellikle gelecege doniik, yonlendirici nitelii olan

gostergelerdir.

Gegmige doniik olgiit ve gostergeler ise, olup biteni saptayan elde edilen sonuglan

gosteren olgiitlerdir. Dogabilecek problemlerin engellenmesi veya bir problemi
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diizeltmek igin ge¢ kalindi1, diger bir deyisle, “isler olup bittikten” sonra elde edilen

bilgilerdir.

Olgiitler Nasil Olmahdir?

Siirecin sesi oOlgiimlerinin, siire¢ hedeflerine yansitilmas: tipki miisterinin sesinde

oldugu gibi operasyonel tanimlarla yapilmak zorundadir. Operasyonel tamimlarla
belirlenmeyen hedefler yonlendirici olmaktan uzaktir. Asagida siire¢ hedeflerine

yansitilabilecek tarzda operasyonel tamimlarla ifade edilmig siirecin sesi' 6rnekleri

verilmektedir.(Tablo 5.5)

Tablo 5.5 Siirecin Sesinin Operasyonel Tammlarla ifade Edilmesi’

SUREC KARAKTERISTIGI OPERASYONAL TANIM
OLCUT
Fatura hatalan Hatali fatura yiizdesi .
(Hatal: fatura sayisi/ Toplam fatura sayisi )
Miihendislik Degisiklikleri | Toplam degisiklik sayis1
hatalan (Uriin devreye alindiktan sonra parga planlart
iizerinde yapilan degisiklikler )
Malzeme Kabul Etkinligi Ton/ saat .
(Gelen malzemelerde bir saatte yapilan malzeme
indirimi )
Stok Yonetim etkinligi JIT parga orani
(JIT temin edilen pargalarin toplam parga
sayisina orani )
Malzeme stok giin sayis1
( ortalama stok degeri / Toplam yillik sati§) x
365
Uriin Kalitesi Miisteri iadeleri say1s:

(Satilan iiriinlerden miigteri tarafindan yapilan
iadeler )

5.3.2. Kritik fonksiyonel kopukluk ve aksakhklarin belirlenmesi

Bu adimda 6nce siiregte yer alan fonksiyonlarin belirlenmesi yapilacaktir. Daha

sonra fonksiyonlar arasindaki girdi-gikt1 iligkileri tamimlanacaktir. Girdi-giktt
iligkileri fonksiyonel iligki semasinin ¢izilmesinde kullanilacaktir.(Tablo 5.6) Daha
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sonra ise kritik fonksiyonel kopukluk ve aksakliklar tespit edilecek ve bunlarin

siirecin genel sesine etkisi aragtirilacaktir.

Tablo 5.6 Girdi-Cikt1 tablosu

SATIS ve PAZARLAMA FONKSIYONU

TEDARIKCI GIRDI CIKTI MUSTERI
Miisteri eTalep oTeknik Ozellikler | Teknik Md.lik
oTeknik Ozellikler
oTeknik Ozellikler | Uretim Planlama
eSiparis Bilgisi
eSiparis Teyiti Miisteri

e Katkilarin ortaya konmasi

o Genel aksakliklarin ortaya konmasi

o Ekip iiyeleri arasinda tedarik¢i - miisteri bilincinin olusturulmasi

e Analiz agamasina 6nhazirhik

e Kapsamin belirlenmesi i¢in dngart olmast amaciyla bu asama ¢ok 6nemlidir.

Fonksiyonel Iligki Semasimin Cizilmesi

“Siirecte yer alan fonksiyonlanin belirlenerek, aralarindaki iligkinin sematik olarak

ifade
edilmesidir.”

Kritik Fonksiyonel Kopukluk ve Aksakliklar

KBF \ Stratejileri ve Siire¢ performans: iizerinde 6nemli 6lgiide olumsuz etkiye sahip

fonksiyonel kopukluklar,
e Caliymanin kapsam ve hedef tespitinde
e Siire¢ analizinde kullamlirlar.

Kritik Fonksiyonel Kopukluk ve Aksakhklar
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Fonksiyonel aksakliklan yaratan temel kaynaklar;
e mevcut olmayan, eksik
e gereksiz, yanlig yonlendirilmis
e diigiik performansla faaliyet gosteren, yétersiz
girdi-gikt1 iligkileri (ara kesitler) dir.
KISAG Metolojisi,
e Belirgin kopukluk ve aksakliklarin bulunmasini
-Gergeklere sadik kal
~-KBF \ Startejileri ve Siire¢ performans kriterlerini siirekli g6zoniinde tut
o Belirgin kopukluklann ayrintili analiz edilmesini
e Kritik arakesit giktilarinda gelistirme firsatlarinin aranmasin1 6ngérmektedir.
Belirgin Kopukluk ve Aksakliklarin Bulunmas:

Yukarida verilen ve kopukluklara neden olan ii¢ temel kaynak ile ilgili sorularin tiim
ara kesitlere sorulmasi yoluyla, belirgin kopukluklarin tespit edilmesi saglanir.

Belirgin Kopukluklarim Ayrintih Analiz Edilmesi

Belirgin kopukluklarin bulundugu fonksiyonlarda, ek ve ayrintili miilakatlar ve veri
toplamasi yapilarak, kiritik fonksiyonel kopukluklar kesinlestirilir. Anlagma saglanir

ve belgelenir.
Kritik Ara Kesit Ciktilarinda Geligtirme Firsatlarinin Aranmasi

Kritik fonksiyonel kopukluklarinin ortaya ¢iktigi, ara kesit ¢iktilannin mevcut ve
olmas1 istenen durumu sorgulanir. Aradaki fark belirlenir. Farkin siirecin genel

performansi ( Siirecin genel sesi ) lizerindeki etkisi aragtirlir.

55



5.3.3. Proje hedef ve kapsaminin belirlenmesi
e Proje hedefleri

-siirecin hangi yonleri,

-ne Olgekte gelistirilmeli?
¢ Proje ekibinin ¢aligma sinirlari belirlenir.
Hedef ve Kapsamin Revizyonu

Siire¢ gelistirme calismas1 ilerledikge proje hedef ve kapsam yeniden gozden
gecirilerek revize edilebilir. Ornegin; asagida bahsedilen durumlarda bdyle bir
revizyon kaginilmaz olacaktir:

e Miisteriden veya sirket iginden siiregle ilgili elde edilen bilgilerin yeni
gelistirme firsatlarini ortaya gikartmast,

e Analiz agamasinda incelenen bir takim alt siireclerin, siirecin tiimii
iizerinde tahmin edilenden ¢ok daha fazla etkiye sahip olmas: ve daha

derinlemesine incelenmesine gerek duyulmasz,

e Yonetim kademelerininde degigmeler oldugunda baglangigta yapilan

varsaymmlarin ve kisitlarin degismesi ihtimali,
e Proje hedeflerinin sinirlar1 biiyiitmeyi zorunlu kilmasi.

Yapilmasi Gerekenler

e Proje 6n hedeflerinin tespit edilmesi

Proje kapsaminin belirlenmesi

Hedeflerin KBF/ Stratejiler iizerindeki etkinin teyid edilmesi

e Proje 6n zamanlamasinin yapilmasi ve {ist yonetime sunug

Proje ¢alisma planinin yapilmasi
Proje On Hedeflerinin Belirlenmesi

e On hedeflerin belirlenmesinde kullamilacak girdiler

-Adim 2.1 - Miigterinin Sesi veSiirecin Sesi arasindaki fark
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~Adim 2.2 - Kritik Kopukluklar (Mevcut ile olmas1 gereken arasi fark)
- Benchmarking sonuglart

—Sonug odakli benchmarking bilgileri

—Operasyonel benchmarking bilgileri
—Kisitlar ve Varsayimlar

Varsayim ve Kisitlar

e Beklentiler
e Kaynak ayirim
-zaman
-isgicil
e Finansal kisitlar
o Diginda kalmasi gereken konular
e fileriye yonelik faaliyetlerle etkilesim
¢ Olasi degisiklikleri etkileyecek unsurlar
Hedef Seciminde Kullamilacak Kriterler
e Miisteri odakli
e Gergekgi |
o Olgiilebilen
e Anlagilabilir
e Anlamh

Proje Hedefleri

KISAG Metodolojisinde hedeflerin, segilen siireg karakteristikleri ile ilgili 6lgiit ve
gostergeler, mevcut durum ve hedef belirtilerek yapilmas: istenmektedir. Ayni
gosterimde hedefe ulasmamin KBF/ Strateji iizerindeki etkisi de yer almalidir. Tablo
5.7’ de imalatin kalitesinin arttirilmas: stratejisi ¢ergevesinde ele alinmig bir “ Parga

yerlilestirme” siirecine ait hedef tablosu verilmektedir.
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Tablo 5.7 Proje Hedefleri

Olciit / Gosterge | Mevcut durum | Hedef Hedefe Ulagsmanin KBF/
Strateji Uzerindeki Etkisi
I
Parcayl 6 ay 2 ay Uriin  maliyetlerinin 1
yerlilestirme sene icinde %30
siiresi diigtiriilmesi
Imalatg sayis1 340 50 Azalan nakliye
masraflari.
Tedarikgiler ile deger
zinciri olugturulmas:.
Miisteriden dénen | 500 / ay 10/ ay Cevrim zamaninda %20
ve imalat azalma => senede 10
sirasinda bulunan Milyar TL. Kazang
hatalar Diisen  maliyet Ik
seferde dogru iiretim

Proje Kapsammin Belirlenmesi

e Proje smirlarmin ¢izilmesini

e Ilgili yonetim kademelerinin belirlenmesini icerir,

Hedeflerin KBF / Stratejiler Uzerindeki Etkisinin Teyit Edilmesi

Herhangi bir siire¢ gelistirme projesinin yiiriitilmeye deger (feasible) olarak

nitelenebilmesi igin gu 3 faktériin dengelenmesi gerekir:

Kazang: Proje hedeflerine ulagilmasinin, sirket tepe yonetimi tarafindan kritik

basan faktorii ve stratejiler olarak addedilen konuya olan katkisi, projenin

kazancy/getirisi olarak nitelendirilir.

Risk: Genel olarak proje kazanci, olasi degisimin biiyiikligi ile dogru

orantilidir. Bununla beraber olas1 degigimin 6lgegi biiyiidiik¢e projenin riski de

artacaktir (degigime kars1 olan direng, uygulamaya alma zorluklari, biirokrasi

zincirinin kinlmas: sonucu ortaya ¢ikacak kaos).

Kaynaklar : Projenin riski gibi, degigimin 6lgegi biiyiidiik¢e projeye ayrilmasi

gereken kaynaklar ve zaman da artacaktir.
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On Zamanlama ve Sunug

e Zamanlama ve gerekli kaynak tahminini

¢ Onaya sunusu igerir.

Proje Dokiimam

Siireg sorumlusu ve ilgili yonetim kademeleri tarafindan alinan Kararlar bir “proje
dokiimani” baghg altinda Ozetlenebilir. Bu dokiiman, proje hedeﬂerini, kapsamini,
yapilan varsayimlar ve kisitlari, projeye verilen Onemi ve herkes tarafindan

vaadedilen destegi belgelemesi agisindan son derece yararh olacaktir.
Proje Calisma Plam

Bu agamada siireg gelistirme proje lideri hedef tarihlerin kararlagtirilmasinda ve takip
sisteminin kurulmasinda ekibe gereken destegi vermelidir. Dolayli ya da dolaysiz
projeye katkisi olacak tiim kisi ve fonksiyonlarin sorumluluklarim ve bu ise
aywracaklan zamani ¢ok iyi kavramis olmalar1 gereklidir. Bunun i¢in uygulanmasinda

fayda olan teknikler sunlardir:

¢ Gantt Semasi1

e PERT (Program Evaluation Review Chart)

5.4. Asama 3 Siirecin Analizi

5.4.1. Verilerin toplanmasi

Siirecin analizi igin, gerekli verilerin toplanmas1 yukanda da belirtildigi gibi, tim
¢alismanin basanisi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu veri toplama iglemini iki
baslik altinda bir araya getirebiliriz. Bunlar, Siirecin i¢ ve dig miisterisi ile dialog

kurulmas: ve Siirecin anlagilmasi olarak 6zetlenebilir.

I¢ ve Dis Miigteri ile Diyalog Kurulmas:

Siirecin miigterileri ile kurulan diyalog, miisteri gercksinimleri, miisteriye bagh
gelisen standartlar ve gelistirme alanlarni hakkinda bilgi edinilmesini saglayacaktir.
Bu mevcut durumun analizinde bazi temel sorularin sorulmasi gerekmektedir. Bunun

i¢in tiim sorulari kapsayan bir miisteri goriigme rehberi gelistirilmelidir.
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Siirecin Anlagiimasi

Asama 2’nin 2. adiminda belirlenen kritik fonksiyonel kopukluklar siireg analizi igin
¢ikis noktasi olugtururlar. Siireci, asil girdileri (tetik) ile baslatarak, detayh sekilde
incelemek ¢ok bilyiik 6nem tagimaktadir. Ciktilarin elde edilmesindeki adimlar ve
faaliyetler ¢izilecek olan siire¢ haritasina 151k tutacaktir. Aym1 zamanda mevcut

performans Olgiitlerinin tanimlanmasini kolaylagtiracaktir.

Fonksiyonlararas: Siire¢ Haritasimn Cizilmesi

Siire¢ haritalarimin olusturulmasinda belli bir formata sadik kalinmasinda biiyiik
yarar vardir.

Kutular bir faaliyeti veya adimi gostermektedir.

Kutular igine faaliyetin adi1 yazilir. Eger, faaliyetin sonucu, nasil yapildigindan daha
onemli ise kutunun igine faaliyetin sonucunun yazilmasi daha uygundur.

o Ok bagh gizgiler, girdi ve giktilar: gostermektedir.

e (Cizgilerin yanina girdi ve ¢ikt1 ile ilgili bilgiler yazilmalidir.

® Baklava kutular, karar asamalarini belirtmektedir.

Siireg i¢inde akigin yoniinii degistirebilecek karar agamalarinda baklava bir kutu ile
gosterim yapilir. Bu kutunun igerisine karan etkileyen soru yerlestirilir. Sorunun
cevabi geregi izlenmesi gercken yollar olumlu ve olumsuz uglardan uzanan oklar ile
temsil edilir. Bu oklarin bagina temsil ettikleri cevap yazilir ( 6megin: Evet).

Boylelikle siireg i¢indeki bir kollara ayrilma gosterilmis olur.
e Kollara ayrilmay: tesbit etmek igin gerekli sorular géyle siralanabilir.

Yukarida da bahsedildigi gibi baklava kutu, yani karar agamalarindan sonfa birden
fazla ¢ikt1 s6z konusudur. Bu durumlarda her bir ¢iktinin siire¢ iginde dogru
yonlendirilebilmesi i¢in bazi sorulara cevap bulmak gerekmektedir. Bu sorular §6yle

siralanabilir:
e Bu adim her zaman tekrarlaniyor mu ?

Eger cevap hayir ise bu bir karar noktasidir, cevaba gore degisik faaliyetler
gerceklestirilecektir.

e Admmin gerceklestirilmesine nasil karar veriliyor ?
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¢ Sudogru ise ne oluyor ? Degil ise ne oluyor?

Ozetlemek gerekirse; bir siire¢ haritasinin ¢iziminde gerekli bilesenleri ortaya
koymak i¢in agagidaki sorulara ihtiyag duyariz.

e Siireci meydana getiren adimlar ve faaliyetler nelerdir? Bu adimlar hangi sirada
gergeklestirilir? (Siireg akigi igin) R

o Bazi adimlar ayn: anda gergeklestiriliyor mu? (Paralel faaliyetler i¢in)

e Bu adimin yapilip yapilmayacagina nasil karar veriliyor? S6yle olursa ne olur?
Sdyle olmazsa ne olur? (Kollara ayrilma ve karar noktalar1 igin)

e Her bir adimin aldi siire ne kadardir? (Cevrim Siiresi igin)

e Siirecte yer alan organizasyon birimleri ve fonksiyonlar nelerdir? Hangi birimler
sirecin ¢iktistm girdi olarak kullanir? Hangi birimler siirece girdi saglarlar?
Siiregte ilk ne olur? Kim bu rolii iistlenir? (Hangi fonksiyonlar haritada olmah
bilgisini saglamak i¢in)

e Daha sonra ne oluyor? Kim iistleniyor? (Siire¢ akigimin fonksiyonlararasi iz
diigiimii ig¢in)
Detay Seviyesinin Belirlenmesi

Ik olarak gizilen, iist seviyedeki haritanmn detay derecesi, siire¢ akigmin temel
noktalarim kapsar ve siirecin genel olarak anlagilmasint saglar nitelikte olmalidir. Bu
konuda iyi bir gosterge, 2. Asamada ortaya konan kritik kopukluklarin, haritanin bu
diizeyinde ele alimmus olup olmadigidir. Detaylandirma g¢aligmalarinin
fonksiyonlaras1 siire¢ haritasinda kutularla ifade edilen adimlar seviyesinde

yapilmasi onerilmektedir.

Bu tip hususlar dikkate alindiktan sonra, ekip, gerekli gordiigii kutulari daha detayli
bir ¢aliyma ile ele alarak, alt akig diyagramlari ile siiregteki sorunlar iizerine
egilmelidir. Alt akig diyagramlanyla kopukluk ve aksakliklarin kok nedenlerini
ortaya koyacak detaya iteratif olarak varilmahidir
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5.4.2. Siiregteki kopukluklarin belirlenmesi

Siiregteki eksik, gereksiz veya yetersiz kalan arakesit ya da siireg adimlan
kopukluklar (aksakliklar) olarak tanimlamir. Bunlarin ortaya ¢ikarilmasi i¢in gesitli
sorgulama yontemleri vardir. Siiregteki bu kopukluklar, belli bagliklar altinda
toplanabilir. Bunlar, gereksiz adimlar, arakesitlerdeki gereksiz tekrarlar, 6nlenebilir
iterasyonlar, adimlarin hatali siralanmasi, verimsiz noktalar, darbogazlar ve eksik

kalite anlayis1 sonucu dogan kopukluklar olmak iizere &zetlenebilir.

Sorgulama

Daha o6nceki boliimde olusturulmug olan fonksiyonlararas:1 siireg haritasinda islenen
alt siirecin, gerek tiimii, gerekse altsiireci olusturan siire¢ adimlan igin yukandaki
sorgulamayr yapmak gerekmektedir. Bu esnada girdilerin, g¢iktilann ve siireg
adimlarinin ayn ayn sorgulanmasi gerektigi unutulmamalidir.

Kopukluklarin Belgelendirilmesi

Siiregteki kopukluklar ilerki galigmalar i¢in belgelenmelidir. Diger bir deyigle bunlar
bulundukga, herbiri i¢in hemen ¢6ziime gitmek yerine, bir liste olugturulmali ve
analiz siirecinde bu listenin tiimii ele alinmalidir. Bunu gergeklestirmek igin iki
paralel yaklagim benimsenmelidir. Bunlardan ilkinde, siire¢ haritasinda kopuklugu
igeren arakesit ya da siire¢ adimina bir numara ile isaret konulmalidir. Ikinci olarak
ise, tanimlamalarint da igeren bir liste olugturulmalidir. Harita ve liste arasindaki

uyum igin kopukluklar aym1 numara ile ifade edilmelidir.

Kopukluklar

e  Onlenebilir iterasyonlar

° Adimlarin hatali siralanmasi
e  Verimsiz noktalar

e  Darbogazlar

o  Eksik kalite anlayig:
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5.5. ASAMA 4 TASARIM

Tasanm: Bilinmeyene Yolculuk

o Tasarim agamasinda benimsenen tutum, siire¢ gelistirme projesinin sonuglarini
biiyiik 6lciide etkileyecektir:

—problem ¢dzme : 10-30%  gelisme
-mevcudun iyilegtirilmesi : 40 -60%  gelisme

-reengineering : 70 - 100+% gelisme

5.5.1. Hedef ve kapsamn yeniden giézden gecirilmesi

Analiz asamasinda elde edilen bulgular dogrultusunda projenin kapsam ve

hedeflerini belirlemede kullanilan araglar yeniden degerlendirilmelidir:

-miigterinin sesi ile siirecin sesi arasindaki fark
-benchmarking sonuglar

-kritik fonksiyonel kopukluklar

-KBF/Strateji ile proje hedeflerinin uyumu

Tasarima Gecmeden Once

o Siireg geligtirme ekibi
-hedefleri gergekei ve kabul edilir bulmalidir
—analiz sonuglan {izerinde uzlagmaya varmigtir
—varsayimlar ve kisitlar iizerinde anlagmaya varmugtir
-yOnetimin destegini yeterli bulmaktadir

—gelistirilecek siire¢ tam anlamiyla anlamigtir.
Daha Cok Analize ihtiya¢ Duyulan Haller

o Yapilmasi gereken degisikliklerin somutlagtirilamamasi
e Olasi ¢oziimlerin boyutu konusunda ikilem olmasi
e Siirecin nasil iglediginin tam anlamiyla agik olmamasi

¢ Elde edilen bulgularin giivenilir gdzikkmemesi
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5.5.2. Alternatif siireglerin yaratilmasi plam

Plan hazirlanirken gozoniine alinmasi gereken noktalar:
~degisikliklerin boyutu
-varsayumlar ve kisitlar
-alternatifleri degerlendirme kriterleri
-en uygun tasarim sekli

-alternatif tasarimlarin siire¢ ve organizasyon iizerindeki etkileridir.
Degisikliklerin Boyutu

Degisiklilerin boyutunu belirleyen unsurlar:
~Siire¢ miisterisinin sesi : ulagilmas1 gereken performans

-Analiz bulgulan : Siiregte gelistirlmesi gereken noktalardir.
Tasarim Yaklasgiminin Se¢cimi

o Mevcudun gelistirilmesi
-sonug : kisa vadede kiigiik/orta gelismeler
¢ Biitiiniin yeniden tasarimi

-sonug : uzun vadede radikal, sancili biiyiik geligmeler gerektirir.(Tablo 5.8)
Biitiiniin Yeniden Tasarim

e Yararlan:
~-KBF iizerinde yogunlagma
~Karmagik durumlarda herseyi yeniden diisiinme firsati
-Kisitlar yerine olanaklar dogrultusunda diigiinebilme
—Kisilerdeki yaraticilif1 6n plana gikarmadir.

Biitiiniin Yeniden Tasarnm

e Zorluklan:
-Degisikliklerin boyutu dolayisi ile cesaret kiric1 olmasi
—-Coziim iiretmek yerine kargilikli suglamaya imkan vermesi
—Gerekliligine ikna etmesinin zor olmasi
-Sonunda uygulanamaz ¢dziimlerin tiiretilmesi
-Mevcudun gelistirilmesine gore ¢ok daha fazla zaman ve is giiciine ihtiyag
duyulmasidir.



Tablo 5.8 Yaklagimlarin Karsilastirilmas:1 Tablosu

Mevcudun Gelistirilmesi mi Biitiiniin Yeniden Tasarim m ?

ALTERNATIFLERIN GELISTIiRILMESI iCIN ONERILEN
BENIMSENECEK YAKLASIMAN BELIRLENMES]
KRITERLERI

e Projenin hedefleri ve mevcut siire¢ performans: | Biitliniin Yeniden
arasinda biiyiik fark var. - : Tasarim

e Mevecut siirecin yetersiz kaldigi konusunda sirket i¢inde | Biitiiniin Yeniden
genel goriig birligi var. ‘ Tasarimi .

e Siire¢ i¢in siirecin biitiiniine yonelik veya vzun vadeli | Biitiiniin Yeniden
bir yon ¢izilmesi gerekiyor. Tasarmu

e “Benchmark” sonuglari, siirecin rekabetin gok gerisinde | Biitiiniin Yeniden
oldugunu gosteriyor. .Tasarimi

e Siiregte zayifliklara yol agan kopukluk ve- aksamalar | Mevcudun-

tizerinde net goriig birligi var. : Geligtirilmesi
e Projenin hedeflerinde genisleme olanag: - smurl | Mevcudun
(varsayim ve kasitlar). Gelistirilmesi
o Detaylara ya da spesifik konulara yogunlasilmasi | Mevcudun
gerekiyor. : Gelistirilmesi
o Zayifliklarin gogu “Gzel nedenlerden” kaynaklaniyor. Mevcudun
Geligtirilmesi
e Zayifliklarin ¢ogu “genel nedenlerden” kaynaklaniyor. | Mevcudun
Geligtirilmesi veya
Biitiiniin Yeniden
Tasarim
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Bagsarn Kriterlerinin Belirlenmesi

Bagan Kriterleri;

e Miigteri ihtiyaglarinin kargilanmasi konusuyla dogrudan ilgili olmali,
o Siirecte hedeflenen performans geligimini gdsterebilmeli,

Olgiilebilir olmalidir.

5.5.3. Alternatif siireglerin yaratilmas:

Mevcudun geligtirilmesi segilmis ise
-siirecin ¢iktilar1 gereklilik agisindan incelenmeli ve gereksiz olanlar yok
edilmeli,
—siirecin girdiléri ciktilarinin kalitesini arttiracak gekilde standartlagtiriimali,
—siirecin akig1 iqeﬁsinde katma deger yaratmayan isler elimine edilmelidir.
Mevcudun Gelistirilmesine Yonelik Metodlar

e Siirecin basitlestirilmesi,
e (Calisanlarin, siire¢ konusunda daha ¢ok bilinglendirilmesi,
e Siirecin iginde rol ve sorumluluk alanlarin, ig tariflerinin daha somut olarak

tanimlanmas:.
Siirecin Basitlestirilmesi

e Siirecin gerekliliginin sorgulaﬁmas1,
e Adimlarin elenmesi,

e Adimlarn birlestirilmesi,

e Adimlarin sirasinin iyilegtirilmesi,

Yeterli sayida, katma degeri olan aktivitelerin siirece dahil edilmesi ( Onemli olan
sadece igleri dogru yapmak degil, dogru olan isleri yapmaktir.),

e Yeni teknolojilerin siirece dahil edilmesi
Cahsanlarm Siire¢ Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin Arttirnlmasi

e Daha iyi bir " siireg i¢i iletigim " tasarimu,

Daha iyi " geribesleme prosediirleri " gelistirilmesi,

Siireg bilgisi konusunda, siiregte yeralanlarin egitilmesi,

Siireg adimlarinin agik¢a tamimlanmasi,

Miisteri odakli bakig tarzinin siirece yerlestirilmesi.
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Rol ve Sorumluluklarin Tanmminin Gelistirilmesi

e Siiregte rol alan kigi ve fonksiyonlarin siireg ile ilgili sorumluluklarinin daha iyi ve
acikca tanimlanmasi,

e Siire¢ iginde ¢aliganlarin ve yoneticilerin, ayn1 hedefler etrafinda biitiinlesmesi ve
miisteri tatminine yonelik ¢aligmalar1.

Yeni Fikirleri Yapilandirma

e Analiz agamasinda ¢izilen siire¢ haritasim kullanilarak siirecin, olmas: gereken
yapisim belirlerme :
—Ortak ve farkli noktalar tartigilir.
~Goriis birligine varilmayi galigilir.
e Asama 2" de saptanan varsayim ve kisitlar tartigma :
— hangilerinin degistirilebilme sans1 vardir ?
— hangilerinin degistirildigi taktirde projenin basaris1 iizerinde etkisi
olacaktir ?
— kisitlarin  ortadan kalktifim varsayarak, . ¢oziime yonelik bir

fonksiyonlararas: siire¢ haritasi tasarlanmasi
Biitiiniin Yeniden Tasarimm

e Zorlayici Diigiinme Teknigi

e Geriye Dogru Miihendislik

e Beyin Firtinasi

o Ideal Siireg Vizyonunun Yaratilmasi

Zorlayic1 Diigiinme Teknigi

Bu yontemde, ekibe diigiince sinirlarim zorlayici hedefler verilerek, gesitli senaryolar

altinda siiregte ne gibi degisiklikler yapilabilecegini diisiinmeleri istenir.

Geriye Dogru Miihendislik

Bu yaklagimda, siiregten beklenen ¢iktilardan veya ¢iktilar konusundaki degisik
alternatiflerden yola gikilarak, geriye dogru girdilere kadar gidilerek ideal bir siireg

tasartmu  geligtirilmesine galigilir. Burada amag¢ tiimilyle g¢iktilar iizerinde

yogunlagarak katma degersiz islerin elenmesidir.
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Beyin Firtinasi

“Beyin Firtinasi” ve “Neden-Sonug Diyagramm” analiz teknikleri nedenlerin
aragtirllmasinda ve gergek nedenlerinin ortaya konmasinda bagann ile
uygulanabilecek yontemlerdir

ideal Siire¢ Vizyonunun Yaratilmas

e Sorulmasi gereken sorular:
—  Siirecin iistiindeki kisitlar nelerdir, nasil agilabilir?
— Bukisitlar gergekten de gok 6nemli midir?

—  Idealde bu siire¢ nasil olmalidir, neleri amaglamalidir?
5.5.4. Alternatiflerin degerlendirilmesi

Ekip, bir veya daha fazla alternatif olugturduktan sonra, bu alternatiflerin, iizerinde
bir pilot ¢alijma yapmaya degip degmedigine karar vermelidir. Alternatiflerin
olusturulmasinda kullamlan yontem ve tekniklere bagh olarak, alternatiflerin
degerlendirilmesi i¢in elde mevcut bilgilerin detay seviyelerinde farkliliklar olabilir.

Kalite ve alternatiflerin degerlendirilmesi igin bir ¢ok degisik teknik mevcuttur:

e Rekabetci benchmarking

e “Drsaridan” goriigler

e Avantaj - Dezavantaj Teknigi

e Kavram Segim Teknigi

e Yonetim, miigteriler veya siiregte yer alanlarla goriigiilmesi

o Karar verme matrisi

5.5.5. Tasarim sartnamesinin olusturulmasi

e Siirece getirilen degisiklikler
e Insan kaynaklari, organizasyonel konular

o Destek sistemleri ve siireglere getirilen degigiklikler
Siirece Getirilen Degisiklikler

* Yeni tasannmin fonksiyonlararasi siire¢ haritas,

o Detay akis diyagramlari,
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e Gorev ve faaliyet tanimlari,
o Is tammlar-Kullame1 kilavuzlar,
o Gerekli kaynak, donanim tanimlar1 ve maliyetleri

e Yerlesim planlari, semalari,
insan Kaynaklan, Organizasyonel Konular

e Organizasyon yapisi (gemast),

Iligkiler, raporlama mekanizmalar,

¢ Roller, sorumluluklar, profiller,

Yonetim stilleri, uygulamalari, karar verme ¢evrimleri,

Gerékli egitimler,

Destek Sistemleri ve Siireclerine Getirilen Degisiklikler

e Destek sistemlerinde meydana gelecek degisikliklerin
—igerigi
-boyutu
-uygulama plam

5.6. Asama 5 Pilot Uygulama ve Degisikliklerin Sinanmast

Pilot Uygulama

o Onerilen ¢bziimler arasindan en uygun olaninin belirlenmesini saglar

o Ongoriilen degisikliklerin ne 6l¢giide etkin olacagim gdsterir

o Isletme ¢alisanlaninin sisteme ve siire¢ gelistirme ekibine giivenini arttirir
o Ongoriilen degisikliklerin yolagabilecegi riskleri azaltir

Bagarih Bir Pilot Uygulama I¢in

Yonetimin Destegi

e Uriin

Gergekgi Ortam
Diisiik Risk
Yinelenebilir Sonuglar gerekmektedir.

69



5.6.1. Pilot uygulama hedeflerinin belirlenmesi ve uygulama tasarim

Baganli pilot uygulama yapabilmek igin

-  Cikt1

—  Yinelenebilirlik

— Temsil etme yetenegi

—  Siire faktorleri g6z 6niinde tutulmalidur.

Pilot Uygulamanin Tasarim

Pilot uygulamanin metodu

Pilot uygulamanin yapilacag: yer /alan
Insan faktérii ve organizasyonel unsurlar
Pilot uygulamamn siiresi

Veri toplama plam

Kars1 Onlemler belirlenmis olmalidir.

5.6.2. Mutabakatin saglanmasi ve uygulamamn yiiriitiilmesi

Gelistirilmis siirecin hedefleri ve uygulama sonucu miisteri memnuniyetinde
beklenen gelisme

Siiregte ongoriilen degisiklikler

Pilot uygulamada yer alacak ¢alisanlarin gérev ve sorumluluklan

Caliganlara verilecek olan egitim.

Karsilagilabilecek sorunlara karg1 alinmasi gereken 6nlemler belirlenmelidir.

Bireylerde Degisimi Etkileyen Faktorler

Insan unsuru, siire¢ girdilerinin iglenerek, faydah g¢iktilara doniigtiiriilmesinde en

yararh, yaratici, buna karsmn ¢ok dikkatli, ele alinmas1 gereken bir kaynaktir. Insan

davranislan, birgok faktore bagh olarak sekillenir.

Asagidaki sorular bireylerin pilot uygulamadaki degisimlere karsi hassasiyetlerini

6lgmek acisindan yararh olacaktir.

Bireyler gergekten degismek istiyor mu ?
Siire¢ gelistirme ile meydana gtkacak degisimler nelerdir?
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e Degisim nereleri etkileyecek?
e Degisimden etkilenenler 6ngoriilen degisimleri bireysel olarak ve/veya topluca
hayata gecirip, uyum saglamak yetenegine sahip midirler?

Pilot Uygulamanin Yiiritiilmesi

Saglikh bir pilot uygulama igin

o Katilanlarin rolleri ve sorumluluklarn

e Uygulama siiresince her bireyin yapacag1 gorevler ve faaliyetler

o Her gorev ve faaliyet i¢in gerekli siire ve zamanlama

e Siirecin ve miigterinin sesinin Olgiilmesi i¢in ortaya konmus olan veri-

toplama plan1 belirlenmis olmalidur.

5.6.3. Gelismenin saptanmasi ve dogrulanmasi

e Siirecin sesi
—  Toplanan veriler siiregte bir gelisme oldugunu gosteriyor mu? Gelisme .
istatistiki anlamda da dogrulanabiliyor mu?
Mevcut sistem ile yapilan kargilagtirmalar yeterince nesnel mi? Pilot uygulamaya
katilanlar siiregte bir gelisme olduguna katiliyorlar mi?
— Upygulama siiresince 6ngoriilmemis herhangi bir etken siiregte herhangi
bir degisime yol agmig midir?
e Miisterinin sesi

—  siirecin miigterileri gelismeyi nasil degerlendiriyorlar ?
Gelisimin Zaman Bazinda Dogrulanmasi

e Zaman bazinda geligmeyi dogrulamak i¢in etmek igin
—  siireg kontrol diagramlar tutulur
— sapmalar meydana geliyorsa nedenler aragturilir

—  gerekli diizeltmeler yapilir

5.6.4. Deneyimlerin 6zetlenmesi

Pilot uygulamadan elde edilen sonuglar ile hedeflerin karsilagtiriimasi

Sonuglar iizerinde uzlagma saglanmasi

Degisiklik onerileri

Sonuglarin belgelendirilmesini igerir.
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5.7. ASAMA 6 DEGISIKLIKLERIN HAYATA GECIRILMESI

5.7.1. Pilot Asamasmda Elde Edilen Tecriibenin Irdelenmesi

¢ Pilot uygulama sirasindaki gaba farkli olabilir.
o Sonuglan etkileyen unsurlar yapay olarak dengelenmis olabilir.

e Cogunluk taraindan degisime tepki olabilir.

Onemli Sorular

e Pilot sirasinda elde edilen bulgular iizerinde fikir birligi var m?
e Pilot ortam ve test sonuglar gergek¢i mi?
e Degisikliklerin ¢ahisanlar tarafindan zaman iginde kabul gorecegine inaniliyor

mu?

5.7.2. Uygulama planinin yapilmasi

e Amaglar

° Faaliyetler

e  Proje Yonetim Teknikleri

o Izleme Sistemi

o Insan Ogesi

Amagclar

e  Degisiklikler nelerdir?

e  Degisikliklerin hedefi nedir?

e  Kendileri degisikliklerden nasil etkilenecek?

Faaliyetler

e  Ana faaliyetler nelerdir?
e  Yonetim kademelerinin katkisi ne olabilir?
e  Her anafaliyet igin hangi yonetim kademesi sorumlu olacak? Zamanlama nasil

olacak?
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Kesigen Faaliyetler Tablosu

Birden fazla fonksiyonun veya igletmenin yer aldigi projelerde, kangiklifa yol
agmadan kimin hangi faaliyeti hangi Oncelikle yiiriitecegini saptayabilmek igin
“Kesigen Faaliyetler” tablosunun hazirlanmasi1 ¢ok yararlidir.(Tablo 5.9) Kesigen
faaliyetler tablosu, uygulama planinin yiiriitiilmesi sirasindaki rol ve sorumluluk
dagilimim belirgin bir sekilde ortaya koymast bakimindan 6zellikle faydali olacaktir.

Tablo 5.9 Kesisen Faaliyetler Tablosu

Ana Bilgi islem Satinalma | Malzeme Muhasebe

Faaliyetler Kontrol

Yeni siparis ASIL Malzeme Minimum Fatura 6deme

veri tabaninmn | SORUMLU kodlarmnin siparis siklifinin

hazirlanmas: | (Yazilim yeniden miktarlarinin | degistirilmesi
tasarimi) belirlenmesi | revizyonu

Siparig Form ASIL Son kontrol .

formlan bilgilerinin SORUMLU | yapilmasi

tizerindeki yazilima (Form

degisikliklerin | entegrasyonu | tasarimt)

yapilmasi

fmalatca Hesap Imalatgilardan ASIL

hesap numaralarinin | bilgi SORUMLU

numaralarinin | sisteme toplanmasi

belirlenmesi | girilmesi

Malzeme girig | Stok takip Imalatgilara | ASIL Kontrol

kayit sisteminin bilgi aktarimi | SORUMLU

prosediiriiniin | tasarimi

yazilmasi
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Proje Yonetim Teknikleri

Uygulama planinda yer alan faaliyetlerin bir proje yonetimi sistemi (CPM veya
PERT gibi) dahilinde planlanmas1 ve takip edilmesi, proje ekibinin zaman, kaynak

kisitlar1 ve faaliyetler arasindaki iligkiyi gozden kagirmamasina yardimci olacaktir.

izleme Sistemi

Proje ekibinin hazirlayacag1 izleme sisteminde gunlar yer almalidir:
e siireg performasmin Olgiilmesinde kullamilacak kriterler (performans
gostergeleri)
e siireg performans gostergelerine ait, degisiklik oncesi degerler ve yeni
degerler
e performans gostergelerine ait dlgiim metodlar

¢ OJlgiimlerin ne siklikta yapilmas: gerektigi
Insan Ogesi

Uygulama agamasinda karsilagilacak en 6nemli ve ¢ozillmesi giic husus, siirecin
¢esitli adimlaninda gesitli islevler iistlenen insanlarin desteginin saglanmasidir. Cogu
kez, ¢ok makul ve mantikh goriinen gelistirmeler bile ¢alisanlarin isteksizligi, islerini
ya da yetkilerini kaybetme korkulan yiiziinden baltalanabilir. Bu zorlugun
iistesinden gelebilmek i¢in iki sey gereklidir: Detayh hazirlik ve 6nderlik.

Ozellikle reaksiyon gdstermesi muhtemel kilit personelin, uygulamaya destek verip
vermeyecegi Onceden tahmin edilmeli ve karst 6nlemler alinmalidir. Bunun igin bir
insan performans analizi yapilmali ve bu kisilerin, arzu edilen bigimde davranmalari
icin yeterince nedenleri olup olmadig: aragtirilmalidir. Yeterince tegvik edilmemis

kigilerin degigiklikleri hayata gegirmemesi son derece normal karsilanmalidir.

5.7.3. Olas1 problem analizinin yapilmas:

Uygulama esnasinda ortaya gikabilecek problemleri 6nceden tespit etmek ve onleyici
tedbirleri almak, daha sonra bu problemler gergekten ortaya giktiginda bir panik

havasinin yasanmasina engel olacaktir. Bunu yapabilmek i¢in proje ekibi:

e ortaya gikabilecek belirgin problemleri tahmin etmeli,
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o “Analiz’agamasindan esinlenerek, yeni siirecte de tekrarlanabilecek eski
problemleri tahmin etmeli,

e pilot uygulamé sonuglarim gdzden gegirmeli ,

o olas1 her problem i¢in 6nlem plani yapmali ,

e Onlem alinmasi1 miimkiin olmayan haller igin ise “acil durum planlari”

hazirlanmalidir,

Olasi Problem Analizi

Uygulama sirasinda ortaya ¢ikmasi muhtemel belirgin problemleri tahmin etmenin
en iyi yolu, proje ekibinin uygulama planin ve yeri siiregteki adinlarin iizerinden
giderek su soru hakkinda bir beyin firtinas1 yapmasidir: “Neler bizim istedigimiz
sekilde gitmeyebilir?” Bu analiz sirasinda belirginlesen olast problemlerin bir listesi
yapilmal1 ve her olasi problem i¢in 6nlemler planlanmalidir. Asagidaki tablo, boyle
bir ¢aligmaya 6rnek olarak verilmektedir.(Tablo 5.10) »

Tablo 5.10 Malzeme Siparisi Siireci icin Olasi Problem Analizi

Olasi Problem Nedeni Uygulama/Siire¢ | Onleyici/Diizeltici
Uzerindeki Etkisi _| Tedbir

Imalatgi kodlarinin | Yanlis bildirim | Yanlis 6demeler Sistem ¢iktilarinin

veritabanmna yanhs | veya operator imalatgilara

girilmesi | dikkatsizligi onaylattirilmasi

Malzeme giris - Egitim eksikligi | Geciken 6demeler | Prosediir yazilmasi

formunun yanlig veya dikkatsizlik

doldurulmasi

Malzeme Zaman eksiklii | Yanhs mal alimlann | Otomatik giinliik

numaralarnin veya ihmal kontrol

giincel olmamas:

5.7.4. Uygulama planmin Yyiiriirliige konmasi

Bu agamada kararlagtirilan uygulama plani: daha 6nceden belirlenen sinirlar dahilinde
yiiriirliige konur. Siire¢ sorumlusu ve proje ekibi, her seyin planlanana uygun bir
sekilde yiiriidiigiinden emin olmalidirlar. Bunun i¢in ikinci adimda bahsedilen proje
takip sistemlerinden biri kullamlmalidir. Siireg performans gostergeleri hazirlanms
izleme sistemine gore siirekli kontrol edilmeli ve degerlendirilmelir. Ortaya ¢ikan
problemler siire¢ sorumlusunun nezaretinde, ilgili yonetim kademeleri nezdinde
diizeltilmelidir.
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Hatirdan gikarilmamas: gereken en 6nemli nokta ise, siire¢ gelistirme projelerinin
nihai degerlendiricisinin siire¢ miisterisi oldugu gercegidir. Bu nedenle, yeni siiregte
yer alan herkes devamli gekilde miigterilerden gelistirmelerle ilgili olarak girdi

saglamaya 6zen gostermelidir.
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6.CAMASIR MAKINASI ISLETMESi TUKETICi SIKAYETLERININ
TOPLANMASI, DEGERLENDIRILMESI, GIDERILMESI ve
RAPORLANMASI ALT SURECI ‘NiN KiSAG METODOLOJISi iLE
INCELENMESI

6.1. Siirecin Temel Ogeleri

‘Bu Proje, Sirket Stratejileﬁ arasinda yer alan “TUKETICI TATMININI ve
BAGLILIGINI ARTIRMAK” strétejisine hizmet etmek amaci ile olusturulmustur.

| Tiiketici Sikayetlerinin Toﬁlanmasg Degerlendirilmesi, Giderilmesi ve Raporlanmasi
alt siirecinin KISAG Metodolojisi- kullanilarak gelistirilmesi projesi ekibi Camagir
Makinas1 Isletmesi, Tiiketici Hizmetleri ve Tiiketici Danigma Servisi ¢aliganlarindan
l%urulmustur.

____SURECIN SESi
* Sistemnin afir ¢aligmasi
® jsletmelerle bilgisayar baglantilaninimi yetersizligi
® Malzeme temini
® lletigim cihazlarimn yetersizligi
¢ Tekrarlanan anzalar
® Personel yetersizligi
® Uretim birimlerinin geg cevap vermesi
* Urdn bilgilerinin servise zamaninda ulagmamast
® Dizayn degigikliklerinde servisin disiniilmemesi

et ASIL
TEDARIKCIiLER : MUSTERILER
- NIHAT aspL—»t  TOKETICI ASIL
0 i M SIKAYETLERININ L.
MUSTERI |GIRDILER " TOPI !mml S, CIKTILAR NiHAI
ONERL | DEGERLENDIRILMESI, » .
-ARACL | gvuver GIDERILMESive | gunni 7| MUSTERI
KURUMLAR —>»!  RAPORLANMASI | -COZOMLENMIS
SIKAYET ;
MUSTERININ SES{

® Ortalama cevap sfiresinin kisa olmasi

* Cevabin etkinligi

* Oneri cevaplama oraninn yiiksek olmasi

® Tek ve yetkili birisiyle gériigme

¢ Para 8dememe istegi

¢ Kolayca ulagabilme

® Anzanmn tekrar etmemesi

¢ Kaliteli Giriin

® Problem giderildikten sonra aranma istegi

Sekil 6.1 Miisterinin Sesi Siirecinin Temel (=)§eleri




6.2. Siire¢ Gelistirme Firsatlar1 Tablosu

Tablo 6.1 Siire¢ Gelistirme Firsatlan Tablosu

Cevaplandinian Oneri Sayis: / Toplam Oneri Sayisi = % 41

Oneri cevap siiresi kisa olsun Oneri C Saresi = 47 glin 7gln
Sikayetin Kisa Strede Glderilmesi Ortalama Cevap Stiresi = 7 glin 3 giin
Cevabm Etkin Oimas) | Tek Bagwruda Gézilen Problem Sayisi / Toplam Bagwru Sayisi = % 85 % 98
Anmda yanit oram = % 93 % 95
|Anzalann Tekrar Etmemesl [ Tekrarianan Arza Sayisi / Toplar Amza Sayisi = — <%5
YETKILIYE KOLAY  [Yetkifiye Kolay Ulagma Bir Elemana Digen Bagwiru SayisiMeveut) = 76 Adet 60 adet
ULAGIM 60 adet
ORUN KALITES] Usiin Kalitell Olsun FLC (1987 .
v-18 = 92 o1
Y2711 = 91 91
Y-8080 = B9 20
K KI (1897 \
: v-18 = 89 9
Y.271 = 88 81
Y8080 = 86 88
Gamnti Stiresinde Toplam Anza Sayis: / Toplam Uretiien Uriin Says: { Adet/Ortin)
v-18 =% 25 : % 22
Y-2711 = % 36 % 31
Y8080 = % 30 % 27
GDEME SORUNLARI [Pam Odememe Garant! Sonras: Ortaya Gikan Anza Sayist / Toplam Uretim Sayis: { Adet/Uriin)
jY-18 = - % 12
Y2 = - % 15
- -Jr-e080 = - % 13
TASARIM
PROBLEMLER] Unin Bitgilerinin Sendse Zamamnda Ulagmas) UGB/ Takimiar' m yeni riln bilgilerini SLKGB ‘ye bildirme sdresi = 7 géin 15 glin
] | Tasanm Defjigikliklerinde Serdsin Dikate Yerine K D Sayist / Toplem Defjigikiik Says) = — : % 100
MALZEME
PROBLEMLER] Geg O ISends gietmesi Matzems Siparig Karg Orani = % 94 % 100
ALTYAP) Bilgisayer Bafjlantdanmn Yeteril Olmasi SARIS Kullanan Yetkili Kigh Sayisi/ Toplam Yetkili Kigl Sayist = % 30 % 100
PROBLEMLERI etigimin Etkin Otmas: hetigimden Memnuniyet Derecesi % 100
DS ye ulagm %77 % 90
[TDS elemanina ulagm % 90 % 85 .
TDS elemamnin memmumiyet % 91 % 95

tc.Y(IKSEKG(:' TR
DOKUMANTASYON MESEZ:
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6.3. Girdi-Cikt1 Tablolan

Tablo 6.2 Miisterinin Sesi Siireci i¢in Girdi-Cikt1 Tablolar

GIRDI TEDARIK

[ Servis Uyan Formu SI-KGB
(Cevabi Bilinmeyen)

Q Sikayet Bildirimi (Faks, Tel) YDPB

D ikayetin Cozimiy Yanit Takinlar/UGB
(Rapor)

QO Oneri Cevaplan (Aylik Faaliyet Raporu)  “

O Sikayet ( Tel, Faks, Mektup ) Nihai Misteri

O Aylik Faaliyet Raporu isLYén.

[ Haftalik Rapor isl. Yon.

) Magteri Ziyaret Raporu Takimlar

Q Saha Performans Raporu | Si-KGB

U Cevabi Olugturulan SUF Tk.lnr/ﬁcB

[ SARIS Ortaminda Rapor BTL

1 Serv. Hizmet Uyan Yazist BTL

O Problem Goztm Uyansi BTL
GIRDI TEDARIKCi

0 Sikayet Bildirimi NinAi MUSTERI
(Tel,Fax Mektup,E-Mail) (Yurtici)

CIKTI MUSTERI

¥ Servis Uyan Formu Si-KGB
(Isletme Botama Doldurulmus)

7 Cevabi Isl. KGB Tarafindan Bilinmeyen
(TK.lar ve UGB ile Goriigerek Cevap)

% Sikayet Bildirimi Aktarim Takimlar/UGB

¢ Sikayetin Cozimi/Yamt: (Rapor) YDPB

7 Oneri Cevaplar TDS
¢ Musteri Ziyareti Raporu Tk/UGB/BTL/SI-KGB
# Tk/OGB’ ye Bildirim TR/OGB
¢ Mitgteri Ziyaret Raporu " BTLSI-KGB,UGB
% Saha Perf.Raporu Fotokopisi UGB, TAKIMLAR
¢ Dolu SUF : Si. KGB
?r Fax, mektup kaynakligikayetlere mektup NIHAI MUSTERI
ZeAninda cevap (Excel dosyast) Ni#AI MUSTERI
% ARBIM 90 MT Prograrm BTL,ATILIM
MT program giktist ( fax) BEKO EL.MUS.HIZ.
(PAZARLAMA VE
URETICI FIRMALAR)
YrAylik Faaliyet Raporu iSL.YON. USTYON.
i1LGiLl BiRIMLER(BTL,YDPB HARIC)
ARDEM, BEKO
YeHaftalik igletme Raporu ISLETMELER
ZKritik Gin Raporu SIKAYETI CEVAPLAYAN
BIRIMLER
Yrligili Birim Raporu - Aylik BTL, ATILIM,
BEKO MUS. HIZ.
PAZARLAMA VE URETICI
FIRMALAR
PeAcil Uyan Yazst iLGILi BIRIMLER



GIRDI

Q Yazih, Soz10 Sikayetler

Q Titketici Kogesindeki
Yazlar

GAZETELER

Q1 Olay ihban, hasar bildirimi ~ NIHAI MUSTERI

(Yazih, belgeler)

SERVIS/BTL

CIKTL MUSTERI

¥¢ Fax, mekiup kaynakligikayetlere mekeup NIHAI MUSTERI

¥% Aninda cevap (Excel dosyasi) NiHAI MUSTERi
¢ ARBIM 90 MT Programz BTLATILIM
MT program gikiss ( fax) BEKO ELMUS.HIiZ.
(PAZARLAMA VE
URETICI FIRMALAR)
?r Aylik Fasliyet Rapora ISL.YON. USTYON.
ILGILi BIRIMLER(BTL HARIC)
ARDEM, BEKO
%% Haftalik f§letme Raporu . ISLETMELER
?r Kritik Gitn Raporu SIKAYETi CEVAPLAYAN
BiRIMLER
% flgili Birim Raporu - Ayhk BTL, ATILIM,
: BEKO MUS. HiZ.,
PAZARLAMA VE URETICI
FIRMALAR
¢ Acil Uyan Yazim ILGILI BIRIMLER
% Yazh cevap (Somug Hk.) ARACI KURUMLAR
CIKTI MUSTERI1
% ARBIM 90 MT Programs BTLATILIM
MT program giktiss ( fax) BEKO ELMUS.HIZ.
(PAZARLAMA VE
URETICi FIRMALAR)
? Aylik Faaliyet Raporu
Boélism Bazinda

¢ Yozl Yamt (Jikayetin giderildig) ~ UST YONETIM
¢ Szll /Yazh bilgilendirme/Acil Uyan  BTL, PAZARLAMA

Yazs SIRKETLERI,
BEKO ELK.MUS.HIZ.
¥ Yillik Degerlendirme Raporu ILGILI BIRIMLER
¥ Olay ihban / Acil Uyan Yazss YETKILISERViS/BTL
¥ Hasar bitdirimi, belgeler HUKUK MUSAVIRLIGI
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01 Sikayet bildirim formu

Q Sikayet bildirim formu

TEDARIK

SERVIS HATLARI

TEDARIKCI

SI-KGB (ANKET)

CIKTI

MUSTERI

7 Fax, mektup kaynakhgikayetlere mektup NiHAI MUSTERI

%¢ Aminda cevap (Excel dosyast)
¢ ARBIM 90 MT Program
MT program giktisy ( fax)

Y¢ Aylik Faaliyet Raporu
¥ Haftahk Igletme Raporu

¥ Kritik Gim Raporu

e Tigili Birim Raporu - Ayhik

¥ Acil Uyan Yazis1

CIKTI

NiHAI MUSTERI
BTLATILIM
BEKO ELMUS.HIZ.
(PAZARLAMA VE
URETICI FIRMALAR)
ISL.YON. USTYON.
iLGILI BIRIMLER
ARDEM, BEKO
ISLETMELER
SIKAYETI CEVAPLAYAN
BIRIMLER

BTL, ATILIM,
BEKO MUS. HiZ.
PAZARLAMA VE URETICIK
FIRMALAR

ILGILi BIRIMLER

MUSTERI

¢ Fax, mektup kaynakhgikayetlere mektup NIHAL MUSTERI

¢ Amnda cevap (Excel dosyas:)
¥ ARBIM 90 MT Program
MT program giktis: ( fax)

vt Aylhik Faaliyet Raporu
Z¢ Haftalik Igletme Raporu

7¢ Kritik Gin Raporu

¢ fgili Birim Raporu - Aylik

¥r Acil Uyan Yazsi

MUSTERI
BTL,ATILIM
BEKO EL.MUS.Hiz.
(PAZARLAMA VE
URETICI FIRMALAR)
iSL.YON. USTYON.
ILGIL] BIRIMLER
ARDEM, BEKO
ISLETMELER
SIKAYETI CEVAPLAYAN
BIRIMLER

BTL, ATILIM,
BEKO MUS. HiZ.

PAZARLAMA VE URETiCi
FIRMALAR

ILGILi BIRIMLER



GIRDi

0 Bilgi istegi
(Tel, fax, mektup, E-Mail)

TEDARIKCi

NiBAT MUSTERK

MUSTERI

¥ Aninda cevap NIiHAI MUSTERI
¢ Fax, mektup kaynakhsikayetlere mektup NIHAI MUSTERI

¥ Amnda cevap (Excel dosyas) NiHAI MUSTER{
¥¢ ARBIM 90 MT Programi BTLATILIM
MT program giktist ( fax) BEKO ELMUS.HiZ.
(PAZARLAMA VE
ﬁni;:ncg FmMALé\R)
¥r Aylik Faaliyet Raporu L.YON. USTYON.
iLGILI BIRIMLER
ARDEM, BEKO
¥ Haftalik Iyletme Raporu ISLETMELER
¢ Kritik Gin Raporu SIKAYETI CEVAPLAYAN
BIRIMLER
7 Hgili Birim Raporu - Aylik BTL, ATILIM,
BEKO MU', HiZ.
PAZARLAMA VE URETICI
FIRMALAR
% Acil Uyan Yazis LGILI BIRIMLER
GIRDI TEDARIKCI CIKTI MUSTER|
1 Oneri/beklentiler NIHAI MUSTERI % Access programma girig iSL.0GB. ATILIM
(Tel, fax, mektup, E-Mail) Haftalik defierlendirme BEKO EL;(.LﬁREﬂCi FiR.
0 Oneri/beklentiler covap yazis1  iSL.UGR, ¢ Access progremmna girig NIiHAT MUSTERL
ATILIM Milgteriye cevap yanh
BEKO ELK.
ﬁnmicisimmm
1 Sonug bilgisi-ARBIM 90 BTL/ATILIM ¥ Miigteriye telefon ile sondaj NiHA[ MUSTERi
0 Sonug Bilgisi BEKO ELK.MUS.HizZ fr Mugteriye telefon ile sondaj NIHAI MUSTERI
(Yazh /Telefon) HAMLE,GELISIiM ¥¢ ARBIM 90 kapatma girigi TDS
EGEMEN
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1 Mugteri sondaj somucu ¢ Fax, mektup kaynakligikayetlere mektup NiHAI MUSTERI
(Olumsuz) ¥ Amnda cevap (Excel dosyas1) NigAi MUSTERL
% ARBIM 90 MT Program: BTLATILIM
MT program giktist ( fax) BEKO ELMIS.HiZ.
(PAZARLAMA VE
URETICI FIRMALAR)
¥t Aylik Faaliyet Raporu iSL.YON. USTYON.
iLGILI B R
ARDEM, BEKO
% Haftahik Igletme Raporu ISLETMELER
¥ Kritik Gin Raporu SIKAYETI CEVAPLAYAN
, BIRIMLER
Zx figili Birim Raporu - Aylhik BTL, ATILIM,
BEKO MUS, HiZ.
PAZARLAMA VE URETICK
FIRMALAR
% Acil Uyan Yazist iLGILI BIRIMLER
GIRDi TEDARIKCi CIKTI MUSTERi
Q Telefon NiHAI MUSTERi % Yetkili servis telefonu NiHAI MOSTERI
(YETKILi SERVIS (Yetkili ser.Tel.ofirenme hatr)
TELEFONU OGRENME) % Aylik gorityme raporu TDS
0 Kesif talebi NiHAL MUSTERI ¥ Access PC programina girig YETKILI SERVIS
Sikayet Bilgi Istegi ( KLIMADAN.HATTY) (FAX/MODEM)
(TEL./FAX/MEKTUP) Aninda cevap NiHALI MUSTERI
[ Kesif sonucu YETKILL SERVIS ¢ Access programina girig DS
Sikayet sonucu (KLiMA CEVAPLARYI) (KAPATMA)
Q1 Access programina giriy TDS ¢ Yillik Klima degerlendirme raporu UST YON., ISL.YON.
(KAPATMA) Aylik faaliyet raporu (kismen) KLIMA AY.
AYLIK FAALIYET RAPOR DAGITIMI
O Bilten (F. Kod: 500 480) Si-KGB
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GiRDi TEDARIK
I Telefon Mesaji NiHAL MUSTERI
Degifre sonuglan listesi (MESAI SAATLERI
DISINDA)
TDS
GIiRDI TEDARIK:
0 SERVIS UYARI FORMU BTL/YS

(FKOD:501450)

O SIKAYET BILDIRIMI iC/DIS MUSTERI , TDS
(TEL , FAX)

i SARIS/WASOS ‘A BTL/YS

GIRILEN SERVIS BILGILERI

[ YS ZIYARET PUANI (ARBIM) BTL
YS ANKET SONUCLARI (ARBIM)

(3 SERVIS UYARI FORMU iSLETME KGB
(F.KOD:501450) (Cevap yazili)

{1 SERVIS UYARI FORMU ISLETME KGB
(F.KOD:205342)
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CIKTI MUSTERI

¢ Degifre sonuglan listesi
¢ Fax, mektup kaynakligikayetlere mektup NIHAI MI"JS’I‘ERi
¥ Aninda cevap (Excel dosyasi) NiHAL MUSTERL
¥¢ ARBIM 90 MT Programm BTL,ATILIM
MT program grktis ( fax) BEKO ELMUS.HIiZ.
(PAZARLAMA VE
URETICi FIRMALAR)
¢ Aylik Faaliyet Raporu ISL.YON. USTYON.
ILGILI BIRIMLER
. ARDEM, BEKO
Y Haftalik Isletme Raporu ISLETMELER
¢ Kritik Gim Raporu SIKAYETI CEVAPLAYAN
BIRIMLER
7 Ilgili Birim Raporu - Ayhk BTL, ATILIM,
BEKO MUS. HiZ.
PAZARLAMA VE URETICi
FIRMALAR
¥ Acil Uyan Yazisi iLGILI BIRIMLER
CIKTI MUSTERI
¥ SI-KGB BOL.DOL. BTL, YS
SERV.UYARI FORMU (Cevab: bilinen)
¥ SI-KGBBOL.DOL. SERV.UYARI
FORMU (Cevabi bilinmeyen) ISL.-KGB
% ANINDA CEVAP, NiHAI MUSTERI
MUSTERI ZIYARET]
¥ URON RAPORLARI(SahaP.R) ISLETMELER
MALZEME RAPORLARI SI-MALZEME BOLUMU
HiZMET DEGERLENDIRME RAP. si, UST YONETIM
YS HiZMET KALITESI DEG. ANKETI  UST YONETIM
% YS KARNES! YS
£t SERVIS UYARI FORMU BTL/YS

(F.KOD:501450)

% BULTEN ( F. KOD: 500480 YS, Si-YPLB, BTL,
iy, TDS, Si-MiB



GIiRDi

TEDARIKCI

0 URUN BLOKE SEVK FORMU  ISLETME KGB

(TOMUO DOLDURULMUS)

O MUSTERI SIKAYETLERI

0 URUON BILGISt

YDPB, SERVIS
, FIRMALAR ,BAYILER

ISL-KGB, SPZB,0GB,

TAKIMLAR

CI1SURESINI AJAN BASVURULAR ~ BTL

(Sozla)

GIRDI

0O SAHA PERFORMANS RAPORU ISL-KGB

O SERVIS UYARI FORMU

ISL-KGB

(F. KOD :501450) (Cevab1 KGB tarafindan bilinmeyen)

0 ONERILER

O SIKAYET BILDIRIMI

(TEL FAKS,, ... v.b)

I SARIS ORTAMINDA RAPOR
O AYLIK FAAL. RAPORU

O SIKAYET BILDIRIMI

QO MOSTERI ZIYARET RAPORU

TDS
(c/piy)
BTL
iSL. KGB
YDPB

iSL. KGB
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% CEVAP

?¢ SERVIS EL KITABI

Y% DOLDURULMUS SERVIS
UYARI FORMU

¢ CEVAP YAZISI

v¢ ANINDA CEVAP

MUSTERI ZIYARETI

% -

X -

¢ SIKAYETIN COZOMU / YANITI
* -

?¢ URON BILGISI

YDPB, SERVIS
FIRMALAR , BAYIiLER

BTL, Si-TOM DEPT

YDPB

SL KGB



GIRDi TEDARIK
3 SERVIS HIZMET TALEBI Ninafl
MUSTERI
Q WASOS’ A GIRILEN YS
HIZMET SONUC BILGILERI
Q MUSTERI $SIKAYETLERI NiBAil
MUSTERi
GIRDI TEDARIKCI |
O MUSTERI ZIYARETIRAPORY  ISL-KGB
DO MUSTERI ZIYARETI RAPORU  ISL-KGB
Q SIKAYET BILDIRIMI (TEL) TUM BOLUMLER

0 ARBIM 90 MT PROGRAM RAPORU TDS

O ILGIL] BIRIM RAPORU-AYLIK TDS

Q KRITIK GUN RAPORU TDS
Q ACIL UYARI YAZISI TDS
O WASOS SONUC BILGI GIRisi YS
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MUSTERI
¥ MUSTERI ADRES VE YS
SIKAYETININ BILDIRILMESI
( MODEM )
¥¢ SONUG TAKIBi VE BTL
GEREKTIGINDE MUDAHALE
¥¢ SIKAYET BILDIRME TDS
FORMU
CIKTI MUSTERI
[ SERVIS HiZMET UYARISI YS, 8i- KGB
(SOZLU-YAZILI)
[ PROBLEM COZUM UYARISI YS, Si- KGB
O YETKILI SERVISE BILDIRIM(TEL)  YS, TDS
0 SONUGC BILGiSi MT ARBIM 90
1 YETKILI SERVISE BILDIRIM(TEL)  YS, TDS
0 SONUC BILGISi MT ARBIM 90
2 SURESINI ASAN BASVURULAR YS, Si-YPLB,
ICIN SOZLU UYARI Si-KGB
3 ILGILI BOLUMLERE YPLB, YS,
BILDIRIM (TEL) si-MiB
[ SERVIS HIZMET UYARISI YS,
MUSTERI ZIYARETI NiHAI MUSTERI

[m} -



GIRDI TEDARIK
O Miugteri Sikayeti NiHAI MOUSTERI
1 Urin-+iketici bilgileri bolama YS
doldurulmug Servis Uyan Formu
F kod:501450
(¥ SI-KGB Bolimi doldurulmug SUF SI-KGB
I WASOS / SARIS BIiLGILERI YS
CIBULTEN (F kod:500480) Si-DEPT.
O URON SERVIS EL KiTABI Si-KGB

I MUSTERI SIKAYETLERI PAZARL.SiRKETL.

(ATILIM, BEKO TiC.)
GIRDI TEDARIKCI
XYetkili Servis Malzeme Siparigi YS
(Malzeme fstek Belgesi)
OMALZEME SiPARISI Si-YPLB
DEGITIM TALEBI YS
- -
0 Ineceleme Raporu YS
{1 Olay ihban (Acil Uyan Yazis1) TDS
Q2 Stok Ginleme Si-yYPLB
U Savunma Yazist YS

[ Gerekee Yazis1 (Siiresini Asan Bagvuru) YS

1 Urtn Degigim Karan YS
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CIKTI MUSTERI
¥¢ PROBLEMIN ¢OZUMU NiHAI MUSTERI
% SOZLU/YAZILI UYARI YS
% PROBLEMIN COZUMU Si-KGB,ISL-KGB
(Agiklama bolimi doldurulmug SUF)
F.kod:501450
¥ SI-KGB Bolimi doldurulmus SUF YS
¥SARIS ORTAMINDA RAPOR  YPLB, Si-KGB,
ISL.KGRB, UGB
7 BULTEN DAGITIMI YS

% EGITIM

v URON SERVIS EL KITABI DAGITIMI ,  YS
% EGITIM

¥ PROBLEM COZUM UYARISI  NiHAiQ MUSTERI

CIKTI MUSTERI

Y¢ MALZEME TEMINi(DIiGER 9 BTL) YS

¥¢ MALZEME SIPARISH Si-YPLB
(CBTL+TBTL)

%MALZEME TEMIN{ YS

% TEMEL EGITIM Si-ikB

% TEKAMUL VEYA TELAFI BTL
EGiTIM

L YETKILI SERVIS ZIYARET PUANI  SI-KGB
(ARBIM 90 MT)

% Urim YS



GIiRDI TEDARIKCI
[Yetkili Servis Malzeme Siparigi YS
T Sonug Takibi ve Gerektiginde
Mixdahale (WASOS’ aGirilen ~ SERV. HATTI
Hizmet Sonug Bilgileri)
GiRDi TEDARIKCIi
O SIKAYET BILDIRIMI ISL-KGB
(SERVIS UYARI FORMU iLE GELEN)
T SIKAYET BIiLDIRIMI ISL-KGB
(FAKS, TEL iLE KGB’YE GELEN)
QO SIKAYET BILDIRIMI ISL. KGB
(FAKS, TEL) YPLB Kaynakl
O SIKAYET BILDIRIMI ISL-KGB
0 SAHA PER RAPORU ISL-KGB
0 TDS AYLIK RAPOR TDS
IMALZEME SIPARISi Si-YyPLB
QMOSTERI ZIYARET RAPORU ISL.LKGB
o - .
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CIKTI

% SIKAYETIN YANITI/COZOMU
Z¢ SIKAYETIN YANITI/ COZOMU
% SIKAYET YANIT / COZOM

¥ SIKAYETIN YANITI/GOZUMUO

¥¢ URUN BILGSI

ISL-KGB

ISL-XGB

iSL. KGB

ISL-KGB

Si-YPLB

Si. KGB



GIRDI TEDARIK
Q MALZEME RAPORLARI Si-KGB
Q BULTEN (F.XOD 500480) Si-kGB
QO SURESINI ASAN BASVURULAR  BTL-TDS
iCIN SOZLU UYARI
(MALZEME BEKLEME KAYNAKLI)
[ SARIS ORTAMINDA RAPOR BTL
O Kritik Gin Raporu BTL
[0 Malzeme Istegi YS
1 Malzeme Temini isletineler
KOC Grubn Sirketleri
Yardmmae Sanayiler
Dis Sirketler
Fason Ureticiler
GIiRDi TEDARIK
Q Yurtdig: Satig bilgileri YDPB
Q Stoklar, Kullanma Kilavuzu Si-KGB
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CIKTI

X -

¢ MALZEME TEMINI

¢ STOK GOUNLEME

¥ Malzeme Temini
¢ Malzeme Siparigi

¢ Malzeme

CIKTI

veYedek Parca Siparigi

MUSTERI

¢ Fiyat/Stok/Malzeme degisiklik bilgileri BTL-YS

YS-CBTL-TBTL

BTL-YS

BTL-YS

Isletmeler
KOC Grubu Sirketleri
Yardmmici Sanayiler
Dag Sirketler
Fason Ureticiler

YS-BTL-YURT
DIS 1 MUSTERILER

OSTERI

istetmeler
KOC Grubu $irketleri
Yarduma Sanayiler
Dig Sirketler
Fason Ureticiler



GIRDI TEDARIK

O Sikayet Yurti¢i/Yurtdisa Pazarlama Firmalan
Distribiitirler

0 Oneri Yurtigi/Yurtdis1 Pazarlama Firmalan
Distribiitgrler
Yetkili Satica
Yetkili Servis
(Ziyaret,Toplant:)

(Pazar Araghirma Sonuglan  Aragtirma Kurnluglan
(Plus Remark, Arda, PIAR)

GIRDI TEDARIKCi
IOLAY IHBARI ACIL UYARI TDS
YAZISI

OLAY IHBARI/ACIL UYARI NiHAI MUSTERi
QKLIMA KESIF ISTEGI TDS

OKRONIK ARIZA SIKAYETI  NIHAI MUSTERI

QBASVURU / SIKAYET NiHAi MUSTERI

0 SI-KGB BOLUMU DOLU Si-KGB
SERVIS UYARI FORMU

1 YS KARNESI Si.- KGB

Q@ BULTEN ( F.KOD 500480) si

QMUSTERI ADRES EV SIKAYET! SERV, HATTI
BILD{RILMES{

Q SERVIS HIZMET UYARISI BTL
(YAZILL / SOZLU)

QO TUKETICI SIKAYETI YETKILI SATICI

0 STOK GUNLEME si. YPLB

CIKTI MUSTER{

YeCevabt bilinen igin Yartdig: Pazarlama Firmalan
¢Oziim yazis1 Distribfitérier

Y¥Cevab bilinmeyenler igin i5L.UGB - MB - Takmlar
actklama ya da ¢6zom Oneri istefi

YeDegerlendirme Raporu isLUGB-MB
$¢Pazar Araghrma sonuglan isletme Yoneticileri

Y¢ Nihai Mogteri $ikayet/Oneri  1sLUGB - MB - UPK

CIKTI MUSTERI
¥ YAZILI SOZLU BILDIRIM DS
¥¢ INCELEMESI RAPORU BTL
¥t KESIF SONUCU (KLiMA) DS

v¢ TOKETICI BILGILERI DOLU SI-KGB/BTL
SERV. UYARI FORMU

¥¢ SARIS / WASOS GIRILEN SERV. BiL. Si-KGB/BTL

- .

¢ IYILESTIRME FAAL. PLANI YS.

- .

¥ WASOS’A GIRILEN HIZMET SERV. HATTI
SONUC BILGILERI

¥ SAVUNMA YAZISI BTL

¢ SARIS / WASOS’ A GIRILEN BTL
SERVIS BILGISI

- .
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GiRDi TEDARIK

1 PROBLEM COZUM UYARISI BTL

O YS’YE BILDIRIM (TEL) BTL
(BOLUMLERDEN GELEN)

0 SURESINI ASAN BASVURULAR BTL
SERV. UYARISI - SOZLU

0 SIKAYET SONUCU ORTAYA N. MUSTERI
CIKAN MALZ. ISTEGI

1 MALZEME TEMINI BTL

O URON DEGISIM IHTIYACI N. MUOSTERI

QO URUN BTL

0 URUN BEDELI IADE fHTIYACI ~ N. MUSTERI

T URUN SERV. EL KITABI BTL

YENI URUN / YENI ELEMAN
[ ONERI YETKILI SATICI
GIiRDi TEDARIK

Q si KGB BOLUMU DOLU SUF BTL

Q YS’YE BILDIRIMI (TEL) BTL

¥ BULTEN DAGITIMI BTL

D EGITIM BTL
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CIKTI MUSTERI
% PROBLEMIN COZOMU NiHAi MOSTERi
¢ WASOS’A SONUC BILGI GiRiSi ~ BTL/SI-KGB
¥ PROBLEMIN COZOMU NiHAI MUSTERi
¢ WASOS’A SONUC BILGI GiRi§I ~ BTL/SI-KGB
¥ GEREKCE YAZISI BIL
¢ YS MALZ. SIPARISt BTL
(MALZ. ISTEK BELGESI)
% SIKAYET SONUCU ORTAYA N. MUSTERI
2 CRONDEGIM KARARL  BTL/N. MOSTER!
£r URON MONTAIL N. MUSTERI
¢ URUN DEGISIM PROS. BTL/N. MUSTERI
- -
% EGITIM TALEB{ BTL
* - -
CIKTI MUSTERI
7 PROBLEMIN COZOMU NiHAI MUSTERL
¥ PROBLEMIN COZOMUO NiHAi MUSTERK
* - -
% - -



GIRDI TEDARIKCi CIKTI MUSTERI
QMUSTERI SIKAYETI ARACI KURUM % SIKAYET BILDIRIMI ISSiLKGB,ﬁGB.
KGB,
SI-YPLB, BIL(C+T)
O SIKAYETIN COZOMO ~ CM-KGB,UGB, ¢ SIKAYETIN COZOMU/YANITI  ARACI KURUM
/YANITI (RAPOR) TAKIMLAR Si-KGB
Si-YPLB, BTL(C+T)
GIRDI TEDARIKCi CIKTI MUSTERI
0 SIKAYET NiHAi MUSTERI ¥ SIKAYET BILD{RIMI YETKILI SERVIS
Q ONER! NiHAi MOSTERI ¢ ONERI BILDIRIMI BTL/SPZB/TDS
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CIKTI MUSTERI

GIRDI TEDARIKCI
¥¢ AYLIK FAALIYET RAPORU ISL. KGB

O AYLIK FAALIYET RAPORU DS

I HAFTALIK ISLETME RAPORU  TDS $¢ HAFTALIK {SLETME RAPORU iSL. KGB
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6.4. Arakesit Analiz Formu

Tablo 6.3 Arakesit Analiz Formu

YOPB/ [SLKGB

TARIMLAR,UGB / [SLKGB

HE ol Mest. . # ji% G S 5 e ) 5 :
GELMESININ SAGLANMASI IGIN
2 |SIKAYETBUDIRIMI(AX. TEL) [P : GELMESI SISTEMATIK OLUSTURULMAS!

ORTA
YURT DISI MUSTERI STKAYETLER G 1 SISTEMATIK GELMI
SISTEMATIGI YOK IFORMSUZ SISTEMATIK OLUSTURULMASI
3 |SIKAVETINGOZIMU/RAPOR _~ ~~ |P:GALMEST ~ ~ ~ |GELMESININ SAGLANMASIIGIN ORTA
T TG GELMIYOR. ISISTEMATIK OLUSTURULMASI
4 [YAILM SISTEMATIGTYOK ~~~ — [P:SISTYaiuM _ ISISTEMATIGIN 257.068 ORTA
[HAT T0S TERIDEN GELEN Gt VOK  TALIMATINA ILAVE EDILMES!

UYGULAMASINDA TDS, YS VE BTL SISTEMATIK TANIMLI HALE

12 |ARASINDA ILETISIM EXSIKLIG TAKIP SISTEMATIGI YOK

GETILILECEK. (TALIMAT)
YASANIYOR.

%




YENI BIR SOFTWARE VE
ARASTIRILMAS!

s

§IKAYETLERININ HANGI

BOLOMLERE ILETILECESI] BELLI

SISTEMATIK OLU
e e

EETVA

b

o
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6.7. Mevcut Siirec Haritas:

Tiiketici gikayetlerinin toplanmasi, degerlendirilmesi, giderilmesi ve raporlanmasi alt

slirecine ait mevcut siireg haritalar ¢izilmigtir. Bu haritalar EK - D ‘de yer

almaktadir.

6.8. Kopukluk Analiz Formu

Tablo 6.5 Kopukluk Analiz Formu

IHAI M|

ONERI TOPLAMA slsm'lél
OLUS TURULMALY
[UST YONETIMDEN ONERI BILDIRIWI _|GNERT BILDIRIMIIGIN SURE BELIRLY LETEIIAT’R OLUSTURULMALI
ONERI INCELEME GEG CELIYOR/GELMIYOR DE&IL YUKSEK
1.05T YONETIM SIS TEMATEC YOK
2. [9LETME YONETIMI :tﬂ_u,"':m
3. TAKIMLAR .
B YOK |YOK SISTEMA'
GERI BILDIRIM OLUS TURULMALY YUKSEK
] TOS'YE TEL LE P%20 G%76 HEDEF %90
SIKAYET BiLOIRIME ULASAMIYOR YUKSEX
ANINDA CEVAP VERMES UZUN [BILINMEYEN KONULARDA DATA BANK'N OLUSTURULMAST
ISLETMELERIN ARANARAK BlLGl
ALINMASI NEDEN] ILE SURE
SIKAYETIN ELE ALINMAS] UZAMAKTADIR. YOKSEK
™ BTLVE GEG SLCOLMUYOR. OTOMATIK TELEFON SANTRALININ
ULASIYOR (TEL.ILE).URUNDEN GOK YAYGINLA9 TIRILMASI
IZMET ILE it GILl SIKAYETLERDE BTL
SIKAYET BILDIRINM] ARANMAKTADIR. ORTA
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1

BTL'DEN
YETKILI SERVISE AKTARIM) TAM

cziiM ONERISININ YETKILD YAPILMIYOR.
SERVISE AKTARILMAS)
12 |YURTDIS)
SIKAYETUERININ TOPLANMASI
'YURT Digl MUSTER] ILE ILGILI SISTEMETIX YOK.
SIKAYETLER]
- : p— 13 sg ULASIM VEARS] E
¥s)
14 BLOKE
YETKILI SERVISLERE
URIN BLOKE VE SEVK TIRIL MAMAS!
[FORMUNUN DAGITIMI ULAY !

[ACIL. VAKALAR OLUFGA
INCELENIYOR.

P2 G110

SISTEMA
GNERILERININ %100 YETIILI

SERVISLERE ULASTIRILMASH x
[STSTEMATIK OLUS TURMA
YOKSEK
ORTAMDA ANINDA -
- |BiLclyeuLASMA YOKSEK
SISTEMATIGIN OLUS TURULMASI
YOKSEK

SAHA PERFORMANS ULAGMASI
|RAPORLARININ GONDERILMES] YOKSEK
S-KGRISLETMELER
16 |VETKIL! SERVISLERE MALZEME
ULASIYOR
MALZEME TEMINI =2 - - YUKSEK
17 |ZAMANINDA VE IP-URUN DEVREYE ALINVADAN ENAZ | PLANLANAN HATASEZ
ULASTIRILMIYOR m ONCE ULASTIRILMAS)
DEVREYE ALINDIKTAN 1
URON RILGILERININ sl-kGE'YE .
A sLms] HAFTA SONRA (HATALI OLARAK) YOKSEK
18 | LG BOLUMLERIN HABERDAR |SISTEMATIK YOK SISTEMATIGIN OLUS TURULMASI
DIREKT ISLETMELERE GELEN OLMAMASI ORTA
MUOSTERI SIKAYETLER]
19 |ZIVARET RAPORL YAZILMIYOR/ |P:1 HAFTA YAZILMALI |2.51.0068 EGTIMI
ISLEYMELERIN NiHAL IYoR Y IYCR
MOSTERILERE YAPTIS ORTA
| ZIVARETLER
20 80 YAVAS CALISIYOR YAZILIMIN DEVREYE ALINMAS!
TDS'YE GELEN MUSTER|
SIKAYET BiLDIRIMI SIKAYETLERININ BTLYE ORTA
ZAMANINDA ULASMAMASH
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6.9. Sistemin Gelistirilmesine Yonelik Coziim Onerileri

KOPUKLUK NO : 1-2-3-4

1-2-3-4 no’lu  kopukluklar , miisterilerden gelen onerilerle ilgili oldugu ve bunun
icin VDY’den gelen hedefler dogrultusunda ayn bir proje grubu bulundugundan
proje kapsamindan ¢ikanlmigtir.

KOPUKLUKNO: 5
Nihai miisteri TIY” e telefon ile ulagamyor.
COZUM ONERILERI :
1) Telefon hat sayisinin artiriimasi ( Ilave hat )
2) Caligan eleman sayisinin artirilmasi ( flave eleman )
3) 800’lii hatlarin digital santrala aktariimasi(T.Telekomyatirmm).
4) Internet ile de sikayetlerin alinmasinin saglanmasr
KOPUKLUK NO : 6
Uriinlere yonelik bazi bagvurularm aninda yanitlanamamast.
COZUM ONERILERI :
1) T1Y galiganlarinm {iriin bilgilerinin artirilmas:

* SEP egitimine katilimda 6ncelik verilmesi

* Uriin bilgilerinin (UT talimatlarinin) Intranet’te

ayr1 bir data banka aktarilmast
* Servis ariza bulma diyagramlarnin olugturulmasi

(TTY’ e yonelik basit diyagramlar)
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KOPUKLUKNO :7
Nihai miigteri hizmetle ilgili sikayetlerinde BTL’ye ulagamiyor.
COZUM ONERILERI :

1) Yurtici miisterilerin sikayetlerini dogrudan TIY’ e yonlendirmesi ve bu tiir
sikayetlerin bildirimi BTL’ ye elektronik ortamda TIY tarafindan yapilmas: (Miisteri,
gikayetleri ile ilgili servisleri aramayacak)

2) Telefon hat sayisimin artirilmasi: (Mevcut hattin %100 artuirim)

3) Cahigan eleman sayisimin artiriimasi (Meveudun %100 artirimi)

4) Telefonlarn sesli yanit sistemine baglanmasi

KOPUKLUK NO: 8

Servis Uyan Formuna (F.Kod.: 50145X) yazilan problemler dogru ifade edilemiyor.
COZUM ONERILERI :

1)Uriin Aniza Bulma (Trouble Shooting) diyagramlarinmn hazirlanmasi (Tiim triinler
icin)

2) 9.8T.0141 no’lu “Uriin Komponent Uyan Talimat1“ egitimlerinin verilmesi
KOPUKLUK NO:9

Servis Uyan Formlan (F:Kod.: 50145X) Si-KGB’ye geg gonderiliyor.

COZUM ONERILERI :

1) 9.ST.0141 “Uriin Komponent Uyan Talimati“ nda sistematik tanimli , uyulmasi

icin izleme gostergesi olarak takip edilip, Isletmelere raporlanmali
* Siiresinde cevap verilmeyen Servis Uyar1 Formu sayisi
KOPUKLUKNO: 10

Servis tarafindan bildirilen problemlere yonelik ¢oziim Onerileri yetersiz
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COZUM ONERILERI :
1) Her takimda, miisteri sikayetleri sorumlusunun belirlenmesi

2) Isletme KGB “lerdeki servis sorumlusu kigi Servis Uyan Formu geldikten sonra
ilgili takimlarla toplant yaparak 1-3 giin iginde SI-KGB’ye cevap vermesi

* Toplant: ¢agris1 KGB servis sorumlusu tarafindan
e-mail ile yapilacaktir
3) Ekibin ¢aliyma sistematigi Problem Cozme Tekniklerini uygulamak olmahidir
| KOPUKLUK NO: 11
Problem ile ilgili ¢oziim 6neri.si BTL’den Yetkili Servise bildirilmiyor.
COZUM ONERILERI :

1) Coziim 6ﬁeri1erinin SI-KGB tarafindan dogrudan biilten ile Yetkili Servislere ve
BTL liklerine bildirilmesi (Boylece BTL , Yetkili Servis ile SI-KGB arasinda araci
olmaktan ¢ikarilmigtir)

KOPUKLUK NO : 12
Yurtdis: miigteri sikayetlerinin toplanmas: ile ilgili sistematik tanimh degil.
Yurtdig1 miisteri gikayetlerinin gelis kanallar agagidaki gibidir:

- Yurtdis1 satis sirketleri (BEKO - UK ; RAM FRANCE ;

RAM TORG)

- Yurtdig: Satig Boliimii

- Yurtdigi servis girketleri (HTS ; ASOGEM)

- Internet , E-Mail

- SI-KGB, YPLB

- Ust Yonetim

102



¢OZUM ONERILERI :

1) Yurtdis1 servis girketlerinden gelen gikayetler Tiiketici Hizmetleri KGB’ye
yonlendirilmeli ve TH-KGB tarafindan Call Center veri tabanina
giinlenmelidir.($ekil 6.4)

2) Yurtdis1 nihai tiikketiciden Yurtdig1 satig sirketlerine gelen sikayetler Isletmelerin
Montaj Alan Yéneticiliginde yer alan “I[HRACAT SORUMLUSU” na
yonlendirilmelidir. '

Ihracat Sorumlusu tarafindan Call Center veritabanimna giinlenmelidir.(Sekil 6.4)

YURTDISI MUSTERI SIKAYETLERI AKIS SEMASI

YURTDISI NIHAIL o
SERVIS TOKETICE > oIS
SIRKETLERI , SATIS
n SIRKETLERI
i ISLETME
TH-KGB Ty MONTAJ
i BOLUMO
“JHRACAT SR.”
VERI TABANI

>

Sekil 6.3 Yurdip Miigteri Sikayetleri Akig Semasi

3) Yurtdisn Miisterilerin gikayetlerini bildirecegi Servis ve Satig sirketleri
telefonlarinin ve Internet adresinin Uriin Kullanma Kilavuzlanna girilmesi. Servis ile
¢ozemedigi sikayetlerini Internet ile bildirmesi gerektigi Urin Kullanma

Kilavuzlarinda belirtilmelidir.

4) Yurtdis1 servis sirketlerinden ariza degerlendirmelerine yonelik periyodik

raporlama yapmalar saglanmalidir.
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5) 10 ve 12 no’lu kopukluklar i¢in 9.ST.0141 “Uriin Komponent Uyar1 Talimati*
yukarida belirtilen nerilerin gézoniine alinarak revize edilmesi, “Yurtici ve Yurtdig1
Miisteri Sikayetlerinin Incelenmesi ve Degerlendirilmesi “ adi altinda ortak bir
sistematik haline doniistiiriilmelidir.

KOPUKLUK NO : 13

SI-KGB tarafindan gonderilen biiltenler Yetkili Servislere ge¢ ulasiyor ve argivleme

problemi mevcut.
COZUM ONERILERI :

1) Si-KGB’nin elektronik ortamda biilten yayinlama sistemini kurmas: (Yetkili
Servislerin KOC-NET’e baglanmasi)

2) Biiltenlerin kolay anlagilabilirlik agisindan, yazili ifadeden ¢ok sematik olarak
hazirlanmasi ve elektronik ortamda duyurulmasi

3) Uriin, model ve ariza bazinda biiltenlerin arsivlenmesi i¢in database olusturulmas:

ile ilgili yazilimun hazirlanmasi

KOPUKLUK NO : 14

Uriin bloke bilgilerinin Yetkili Servislere bildirilmemesi.
COZUM ONERILERI :

1) Uriin bloke formlarinin , SI-KGB tarafindan SARIS ve WASOS programlanyla
baglantisinin kurulmas

2) Urliniin , tiretimden nihai miigteriye gidinceye kadar izlenebilirliginin elektronik
ortamda saglanmas1 (Boylece bloke edilmesine kargin sevkedilen iiriinlerin nihai
miisteriye ulagmadan geri ¢ekilmesi saglanabilecektir)

KOPUKLUKNO : 15

Saha performans raporlar ilgili b6liimlere geg geliyor.
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COZUM ONERILERI :

1) Isletmelerin ilgili boliimlerinin istedigi anda istedigi bilgiye SARIS programinda
ulagabilmesi igin SARIS programmin, ACCESS ortamindan ORACLE ortamina
aktariimasi

2) Isletmelerin kendilerinin istedigi anda bu bilgilere ulagarak istedigi raporlan
alabilmesi saglanmalidir(Her igletmeye Server yatirioi)

KOPUKLUKNO: 16

Yetkili Servislere malzeme ge¢ ulagiyor , demode iirin malzemeleri temin

edilemiyor.
COZUM ONERILERI :
1) Demode iiriin malzemeleri i¢in 10 yil servis verilebilmesi

2)Yardimc: Sanayi kapasite hesabi ¢aligmalarinda demode malzemeler ic¢in Servis

Isletmesi’nden de bilgi alinmas:

3)Mevcut iiriinde kullanilan komponentlerin degistirilmesinde servisin de
diigiiniilmesi ve komponent degisikliklerinde, eski komponentlerin yeni

komponentlerle beraber kullanilabilmesinin saglanmasi

KOPUKLUK NO : 17

Uriin bilgileri SI-KGB’ye geg ulasiyor

COZUM ONERILERI :

1) Uriin satis onaymn verilmesine, Servis Isletmesi de dahil edilmelidir(2.ST.0095
Satig Onay: Talimati May1s 98’ de revize edilmistir)

2) Uriin bilgilerinin , iiriin sahaya sunulmadan en az 15 giin 6nce Servis Isletmesine

bildirilmesi ile ilgili mevcut olan sistematigin ¢aligtirilmasi

3) Mevcut iiriinlerde yapilacak degisikliklerde de , yeniden satig onaymnin verilmesi
icin sistematik revize edilmelidir (2.ST.0095 Satisy Onayr Talimati Mayis 98’ de

revize edilmigtir)
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KOPUKLUKNO : 18

Dogrudan Isletmelere gelen miisteri gikayetlerinden ilgili boliimlerin
bilgilendirilmemesi.

COZUM ONERILERI :

1) Dogrudan Iletmelere gelen miigteri gikayetlerinin 6ncelikle sikayeti alan boliim
tarafindan ¢oziimiintin aranmasi1 ve Call Center veri tabanimna giincellenmesi

konusunun *“9.ST.0141 Uriin Komponent Uyan Talimat:“ nda tanimlanmasi
KOPUKLUKNO: 19

Miisteri ziyaret raporunun yayimlanmamasi.

COZUM ONERILERI :

1) 2.ST.0068 “Miisteri Sikayetleri/Istekleri Inceleme Talimat1” nda tamimlanan
sistematigin , 9.ST.0141 “Uriin Komponent Uyan Talimati“ icerisinde tanimlanmas:

2) Sistematik ile ilgili egitimin verilerek yayginlagtiriimasi
KOPUKLUK NO : 20

ARBIM 90 programinin yavas ¢aligmas: ve kullamigh olmamasi nedeniyle TIY’e

gelen miisteri sikayetlerinin BTL’ye zamaninda ulastinlamamasi.
COZUM ONERILERI :
1) ARBIM 90 yerine yeni bir yazilimin devreye alinmasi

( Kopukluk No.14-2 kapsaminda ¢oziilecektir)

6.10. Gelistirilmis Siire¢ Haritas1
Tiiketici sikayetlerinin toplanmasi, degerlendirilmesi, giderilmesi ve raporlanmasi alt

siirecine ait gelistirilmis siireg haritalan ¢izilmistir. Bu haritalar EK - E ‘de yer
almaktadir.
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6.11. Ozet

1- Tiim nihai miisteri sikayetlerinin TTY e yonlendirilmesi. (Servisler aranmayacak)

2- Dogrudan igletmelerin farkli boliimlerine gelen miigteri istek ve sikayetlerinin
tiimiiniin TIY e yonlendirilmesi.

3- Yurtdis1 miigteri gikayetleri sistematiginin olugturulmasi.

4- Problem ¢oziim onerilerinin SI-KGB tarafindan dogrudan biilten ile YS’lere
bildirilmesi.

5- Uriiniin, iiretimden nihai miisteri gidinceye kadar her asamada izlenebilirliginin
elektronik ortamda saglanmas.

6- Isletmelerin her an SARIS bilgilerine ulasarak istedigi raporlan alabilmesi i¢in
tiim igletmelere server yatinminin yapilmasi ve SARIS’in ORACLE ortamina
aktarilmasi.

7- SI-KGB’nin elektronik ortamda biilten yayinlama sistemini kurmasi. (YS’lerin
KOC-NET’e baglanmasi)

8- Uriin, model ve anza bazinda biiltenlerin arsivlenmesi i¢in database olugturulmasi

ile ilgili yazilimin hazirlanmasi.

9- isletmelerde her takimda miisteri sikayetleri sorumlusunun belimerek, KGB ile

koordineli galigmalarinin saglanmasi.
12- TIY ¢aliganlarinimn iiriin bilgilerinin artirilmasi.
* SEP egitimine katilimda 6ncelik verilmesi
* Uriin bilgilerinin Intranet’te ayn bir data banka aktariimasi

* Servis anza bulma diyagramlarinin olusturulmasi (TTY e yonelik basit
diyagramlar).

10- Tiim iiriinler i¢in Uriin Ariza Bulma (Trouble Shooting) diyagramlarinin

hazirlanmasi.
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11- “Siiresinde cevap verilmeyen Servis Uyan Formu Sayisi”mn izleme gostergesi

olarak takip edilip, igletmelere raporlanmas.
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7. SONUC

Stireg gelistirme galiymalari, degisikliklerin hayata gecirilmesi ile bitmemektedir.
Siirecin 6zelliklerinin ve giktilaninin korunmast ve geligtirilmesi i¢in bir dizi Snlem
‘alinmas:1 gerekmektedir. Bu boliimde siireglerin iyilegtirilmesi konusunun, sirket
biinyesinde kurumsallagtinlmasi i¢in yapilmasi gerekenler {izerinde durulmaktadr.

Sirketlerin siire¢ gelistirme planlarinda yer alan siireglerin analiz ve-geligtirmesi igin,
girket icinde kurulacak fonksiyonlararasi ekiplerin yayginlikia kullanabilecekleri bir .
yaklagim sergilemeleri gerekmektedir.. ‘ o '

Gerekli yetenek ve birikime sahip sirket uzmanlanndan olusan bir ekip, tiim
agamalarim gerektigi gibi tamamladiinda, siire¢ gelistirme galigmalarindan.istenen
sonuglann elde edilmesi miimkiin olacaktir. Burada, yOnetimin. rolii ‘ve
sahiplenmesinin projenin bagaris1 icin ne kadar 6nemli oldugunu bir kez daha
vurgulamak gerekmektedir.

Aym sekilde, gesitli agamalarda defalarca ele alindif: sekilde, degigsimden etkilenen
sirket caliganlarnimn, dogal tepkilerinin dikkatle ve hassasiyetle ele almp, siirece
getirilen degisiklikler konusunda ikna edilmeleri gerekmektedir. Degisiklikler
¢aliganlar tarafindan benimsendigi takdirde, projenin bagarisi kesinlegecektir.

Sureg gelistirme galiymalarinin bitirilmesi ardindan, genellikle ortaya ¢ikan egilim,
ekibin bir an dnce dagilip, kendi iglerine donmesidir. Ne var ki, siireg gelistirme
c¢aligmalarn bu noktada bitmemektedir. Siirecin 6zelliklerinin ve giktilarinin
korunmasi ve geligtirilmesi icin bir dizi onlem alinmasi gerekmektedir. Aksi
takdirde, belli bir siire sonunda, siireg performans1 bozulacak ve tekrardan onemli
boyutta geligtirme ¢aligymalan kaginilmaz olacaktir.

Kald: ki, miigteri gereksinim ve beklentileri zaman icinde siirekli degismekte, yeni
teknoloji ve bilgi sistemleri kullanimi kagmilmaz olmaktadir ve rakiplerin
performansinda siirekli artiglar gizlenmektedir.



7.1. Siirec isletim Standartlarmn Olusturulmasmda TKY? nin Rolii

Siire¢ Ozelliklerinin en Onemlilerinden birisi; siirecin “yinelebilir” olmasidir. Bu
nedenle, siire¢ gelistirme caligmalarinin ardindan, getirilen degisikliklerle ilgili
gerekli igletme standartlarinin olugturulmasi ve sirket prosediirleri haline getirilmesi
gerekmektedir.

Isletim standartlan ile, siirecte yer alan gorev \;e faaliyetlerin ve siire¢ akisinun,
sliregte yer alan sirket galisanlan tarafindan tam ve eksiksiz yerine. getirilmesini ve
¢iktilanin kalitesinin kalicilifin1  saglayacak prosediir, talimat, kilavuzlar vs.
kastedilmektedir. Tiim bu standartlar Toplam Kalite Y6netimi” nin temelinde yer
alaxi yéklaslmlar ve bunlara ait sistematik dokiimantasyonlardir.

ISO 9000 gereklerini yerine getiren sirketler, isletme standartlan konusuna aginadir.
isletme standartlan ile ilgili belge ve dokiimanlar sirketlerin “Kalite El Kitap”larinda
yer almakta ve siirekli giincel tutulmaktadir. Asagida isletme standartlarina 6rnekler
verilmektedir:

e Satinalman malzeme kontrol ve kabul prosediirleri,
e Deney sartnameleri,

o s talimatlan,

e Kullanici kilavuzlar,

e Siireg 6zelliklerinin izlenmesi ve kontrolii plani,

e Bakim ve hizmet kilavuzlan,

e Yazilim ve donanim standartlari ...vb.

S6z konusu isletim standartlarnin uygulama oncesi olugturulmast ve uygulamanin
izlenmesi yoluyla siirekli giincel tutulmas: gerekmektedir.

7.2. Siirecle flgili Rol ve Sorumluluklarn Belirlenmesi
Siiregler genellikle fonksiyonlararas: bir nitelige haizdir. Fonksiyonel yapilanmanin

devam ettirildigi sirketlerde, siiregler iyilestirilse dahi fonksiyonel yapilanmanin
getirdigi kisitlar ve geliskiler nedeniyle kisa siirede bozulmaya yiiz tutacaktir.
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Bu nedenle, siire¢ gelistirme galigmalar bitirildikten sonra, ana siireg/siire¢ bazinda

bir “siire¢ yonetmeni” atanmasi Snerilmektedir.

66, 00

Siireg icerisinde yer alan fonksiyon yOneticileri arasindan atanacak “siireg
yonetmeni”, siire¢ icerisinde yer alan ve katkis1 olan diger fonksiyon yoneticileri ile
" e giidiimlii bir sekilde gahisarak;

1. Siire¢ performansim (siirecin sesi) siirekli izler.

2. Siirecin istenen smirlarin digina tagmasi halinde, gerekli diizeltici faaliyetlerin

yapilmasim saglar.

3. Siirecin etkinlifi ve verimliligi ile ilgili yonetim konularim ele alir, ¢oziimler
kaynak gereksinirhlerini kargilar. '

4. Miisterinin sesi, rekabet ve “benchmarking”, sirket stratejileri ve siirecin ge¢mis
performans1 'gézeﬁlerek, “siire¢ hedefleri” olusturur ve gerekli faaliyetlerin -
planlanmasim ve yiiriitiilmesini saglar.

Siire¢ yOnetmeni, siire¢ yoOnetimi i¢in gerekli organizasyonel mekanizmalarin ve
prosediirlerin olusturulmasmmi  saglar. Cesitli- organizasyonel —mekanizmalar
mevcuttur. Sirketler kendilerine en uygun olanini belirleyip, kurumsallagmalarini

saglayabilirler. Asagida birka¢ yaklasim verilmektedir.
1. Siire¢ yonetmeni bagkanhiginda, daimi siire¢ komitesi kurulmasi,

2. Siire¢ icindeki alt siire¢ sorumlularinin segilmesi ve siire¢ yonetmeni ile

koordineli galigma,

3. Sirket yonetiminin, periyodik “siire¢ degerlendirme” toplantilar: yapmasi,

7.3. Miisterinin Sesinin izlenebirliginin Saglanmas1 “En Iyi Uygulamalarla”

Siirekli Kiyaslanmasi

Miisterinin sesinin bir kez olgiilmesi yeterli degildir. Olgtim sikhii degisen miigteri

gereksinimi ve beklentilerinin zamaninda belirlenmesi ve gerekli “yanitlama”nin
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yapilmasina firsat verecek gekilde ayarlanmalidir. Miisteri beklentilerinin ¢ok gabuk
degistigi alanlarda 6lgtim siklif, pek tabidir ki, daha fazla olmak zorundadr.

Miisterinin sesi, siire¢ ile ilgili “gelistirme firsat”larimin ortaya konmasinda, ve
“siire¢ hedeflerinin” olugturulmasinda ana belirleyici 6gedir. Siireg ile ilgili “esas
geri besleme”, miigterinin sesi Olgtimleri sayesinde elde edilir ve siirecteki

gelismelerin planlanmasi ve yiiriitiilmesine girdi olugturur.

En iyi uygulamalarin aragtinlmasi ve “benchmarking” yapilmasi ve bunun
‘kurumsallagtinlmasi, siire¢ ile ilgili hedeflerin konmasinda ve gerekli geligtirme
faaliyetlerinin planlanmasinda bir diger 6nemli girdidir. “Benchmarking” ile en iyi
uygulamalarin kopyalanmasi kastedilmemektedir (malzeme, ekipman yazihm paketi
v.s.). En iyileri dogrudan kopyalayan bir¢ok sirket aym sonug ve performanslari elde
edememislerdir. Sik¢a vurgulandigi {izere insan faktorii ve ¢evreleyen
organizasyonel kogullar ve galigma atmosferinin, sonuglar {izerindeki etkisi gok
yiiksektir. '

7.4. Siirecin Sesinin Izlenebilirliginin Saglanmas:

Siire¢ izleme sistemi (kontrol plani) siirecin giivenilir, hassas ve tutarli bir sekilde

izlenmesini saglayacak gekilde gelistirilmeli ve kurumsallagtirilmalidur.

Elde edilen verilere ulasim, gerekli diizeltici faaliyetlerin planlamasim ve
yiiriitiilmesini saglayacak sikhkta ve hizlilikta olmalidir.

Etkin ¢alisan bilgi sistemleri, siirecteki aksakliklarin ve sapmalarin gecikmesizin

belirlenmesinde “ana ara¢” niteligini tagir.

Siirec performans: ile ilgili belirlenen Olgiit ve gostergeler, miigterinin sesini
yeterince simiile etme niteligine haiz olmaktadir. Aksi durumda g¢iktilarin kalitesinin
miigteri beklentilerini kargilamasi konusunda tereddiitler ortaya ¢ikacaktir.

Olugturulan izleme sistemi de bir siireg niteligindedir. Bu nedenle siirekli olarak;

e Gozden gegirilmeli ve denetlenmeli,
e Veri elde etme ¢evrimini kisaltmak icin, gelistirme ¢aligmalan yapilmali,

e Giivenirliligi, hassasiyeti arttirilmali,
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e Hizla ulagilirhg saglanmali,
e Giinliik y6netimin “ana ara¢”1m olusturacak sekilde yayginlagtiriimali,
e Degisen siireg 6zelliklerine uyumu saglanmalidir.

7.5. Siirecteki Olumsuzluklar, Sapmalarn Diizeltilmesi

Siirecin sesi ile ilgili veriler, siiregteki olumsuzluklanin ve sapmalann
belirlenmesinde nemli rol oynarlar. Ozel ve genel nedenlerden dolay: siirecin akig

¢esitli nedenlerle bozulma egilimine girecektir.

Istatistiki yontemler (kontrol diyagramlary, ...), siiregteki degigimlerin saptanmasinda
“Onleyici teknik” olarak biiyiik fayda saglarlar.

Siiregteki bozulmalar durumunda, diizeltici faaliyetler derhal baslatilabilmelidir.

- e Sorun tammlanmali,
e Nedenler ortaya konulmali,
e Kok ya da temel nedenler belirlenmeli,
o Coziim/coziimler gelistirilmeli ve
e Uygulanmahdir.

Siirecteki “diizeltici faaliyetler” ile ilgili roller, sorumluluklar yeterince agik bir
sekilde bilinmeli ve etkinligi siirekli denetlenmelidir.

“Siireg¢ yOnetmeni”, siire¢ performansi ve sonuglardan dogrudan sorumiudur.
Siiregteki sorunlarin ele alinmasi1 ve giderilmesinde “grup odakli problem ¢6zme
yaklagimlan™ etkin sonuglar vermektedir. Dolayisiyla siireg igersinde yer alan, sirket
calisanlarinin “problem ¢ozme teknikleri” konusunda egitilmeleri, onlara siirece

miidahale konusunda gerekli becerileri kazandiracaktir.

Sirket icinde mevcut ve/veya kurulacak bir “bireysel Oneri sistemi”, siirecte

yapilmas gereken “adimsal iyilegtirmeler” konusunda 6nemli katkilar saglayabilir.
7.6. Siire¢ Yonetimi ve TKY iligkisi

Miihendislik fonksiyonlarinin gergek anlamda yerine getirilebilmesi icin, tasarlanan

sistem ve metotlarin “maliyet go6zligi” ile incelenmesi gereklidir. Endiistri

Miihendisligi’ni ele alalim: maliyeti azaltmadifi ve kan arttirmadig siirece Endiistri
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Miihendisligi’nin hicbir anlami yoktur. Geleneksel miihendislik ile ¢agdas
miihendislik’in farki Maliyet - Fayda analizidir. Hicbir sistem sagladigt fayda,
getirdigi maliyetin iistinde olmadigi halde isletilemez. Tiim iliskilere maliyet
gOzligiiniin arkasindan bakildig: giiniimiizde sagladig: faydanin yiikledigi maliyetin
iistiinde olan sistemlerin yagayabildigini, aksi halde ise sadece Ol¢iilmemis
sistemlerin belli bir siire daha yagamlarini siirdiirecegini bilmekteyiz.

Toplam Kalite Yonetimi ifadesinin artik iyice yerlestigi isletmelerde bu felsefenin
getirisinin hesaplanabilmesi lizerine g¢aliymalar yapilmahdir. Varliklarin getirisi
(Return on Assets) ve Yatinmlarin Getirisi (Return on Investment) kavramlarina
benzer olarak gelisen Kalitenin Getirisi (Return on Quality) kavrami bu g¢aligmalar
sirasinda ortaya gikmustir. Ik ikisine oranla rakamsal olarak ifade edilmesi daha

zordur ¢iinkii tam olarak olgiilemeyen insan faktoriinii ve iligkilerini icerir.

Kalitenin Getirisi’nin daha iyi anlagilmasi igin oncelikle Toplam Kalite’nin bir
tanimin yapmak gerekir:

Toplam Kalite; en yiiksek miigteri tatminine en diisiik maliyetle erigmek igin, tiim
isletmeyi harekete gegirecek hedefleri destekleyen stratejileri olugturan prensiplerin

ve metotlann tiimiidiir. Toplam Kalite;

o tiim igletme fonksiyonlarini

o tiim igletme aktivitelerini

e isletmedeki yerlerine bakmaksizin tiim galiganlar

e isletme ici ve igletme dig1 tiim tedarikei - miisteri iligkilerini
o kalitedeki tiim ilerlemeleri

e {irliniin tasarimindan yokoluguna kadar tiim yasam ¢evrimini
e tedarik¢i, yansanayi, ortaklar ile olan tiim iligkileri

e mevcut ve potansiyel tiim pazarlarn izlenmesini igerir.

Toplam Kalitenin igerdigi herseyin Ol¢iilmesi zordur. Fakat faydasi olgiilemeyen ve
maliyet boyutu eksik olan sistemlerin inandiriciliim siirdiirmesi daha da zordur.
Burada kargimiza kalite maliyetlerinin hesaplanmasina benzer sorunlar ¢gikmaktadir.
Kalite ve kalitesizlik maliyetleri (6nlem, 6lgme ve degerlendirme, ic ve dig

bagarisizlik maliyetleri) ilk baglardaki tam olarak hesaplanmasindaki umutsuzluga
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ragmen giiniimiizde pek ¢ok sirket tarafindan 6ziimsenmis ve modellenerek etkin bir
yOnetim araci olarak kullanilmaktadir.

Kalitenin Getirisi i¢in Toplam Kalite’nin igerdigi iliskilerin 6l¢iimiine yonelik olarak
Yatinmlarin Getirisi yapisina benzer bir yap1 geligtirilmigtir. Bu yap1 fayda ve
maliyet {izerine kurulmugtur. Fiyat ve maliyetler olarak inceledigimizde;

Fiyat: Miisterinin iiriin ve hizmetlere verdigi degeri arttirmak

e Miisteri beklentilerine uygun iiriin ve hizmet
e lyi miisteri iliskileri
e Rekabet odakli katma deger yaratan fiyat politikasi

Maliyet: kullanim, destek ve goriinmeyen kalemlerle ilgili masraflan ve bagansizlik
maliyetlerini azaltmak

e Belirlenmis hedef maliyetler

¢ Calisanlarin y6netimi

e Eszamanli miihendislik

o Imalata uygun tasarim, montaja uygun tasarim
e Benchmarking

e Az sayida tedarikgi

e Just In Time

e Ig iiretimde en aza inme ve ucuzlama
e Toplam Uretken Bakim

e Kalite tekniklerinin uygulanmasi

e Siireclerin yeniden yapilandirilmasi

e Sosyal planlar

Burada herbir satinn fayda ve maliyet degeri vardir. Fakat bu kavramlar birbirinden
kopuk degildir ve Toplam Kalite iginde yer alan biitiinliik gergevesinde birbirleriyle
ne derecede uyumlu galigtiklan gergek kalitenin getirisini belirleyecektir. Isletmede
yapilan tiim galigmalara bu agidan bakilmali ve siirdiiriilmesinin gerekliligi fayda

maliyet boyutu incelenerek ispatlanabilmelidir.
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Bu baglamda Stire¢ Yonetiminin bagarnis1 da Toplam Kalite icerisinde yer alan tiim
bu kavramlarin birlikte ve uyum igerisinde Isletmelerde islerliginin saglanmas: ile
miimkiin olacaktir.
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EKLER

EK - A Siire¢ Haritas1 Olugturma Rehberi

SUREC HARITASI OLUSTURMA REHBERI

Departman

YOnetici

Dept. Temsilcisi :

Liitfen asagidaki 45.'oruilarz bogsluklar: kullanarak cevaplayiniz. Gérektiéinde arka
sayfalar: kullamniz..
1. Departmaninizin giktilart nelerdir? Departmaninizin girket i¢i yada dismdaki
miigteriler icin hangi tiriinleri tiretmektedir?
o o
° .
2. Miisterileriniz kimlerdir? (Bunlar organizasyon ici ya da disinda giktilarimiza
alan misterilerdir. (Miidiiriiniizii miisteriniz olarak tammlamayimz.)
. o
o o
3. Miisterileriniz i¢ miisteriler ise, girketinizin nihai dig miigterileri kimlerdir?
° .
° .
4. Departmaninizin her bir ¢iktinin iiretilebilmesi i¢in ihtiyaci olan girdiler nelerdir?
(girdiler departmanimizin alip lizerinde ¢alistii satinalma talepleri, siparisler,
formlar vs olabilir.)
. o
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5. Bu girdiler size kimlerden gelir?(Miidiiriintizii bu girdileri size saglayan kisi
olarak diigiinmeyiniz)

Girdi Geldigi yer
® [ J
® [ ]

6. Departmanimizin aldigr girdileri istenen g¢iktilara domiistiirmek {izere yaptigi
islemleri sirastyla yaziniz. '
| [ ]
°
7. Departmanmlzm performansi nasil dlgiilmekte ve degerlendirilmektedir? -
A.Siz? (iglerin olmasi gerektigi gibi yiiriidiigiinii nasil biliyorsunuz?)
.
°
B. Yoneticiniz?
o
o
C. Miisterileriniz(s)?
°
°
8. Departmammzin performansin etkileyen kritik fakttrler nelerdir?
Dahili faktorler (departman igi)
°
°
Harici faktorler(departman dig1)
°
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EK - B Siire¢ Yonetimi Anketi

SUREC YONETIMI ANKETI

SORU1: FIRMANIZDA KALITE VE I$ GUVENLIGI iSCI SAGLIGI CALISMALARI
BELGELENDIRILMIS MI?

EVET, BELGELENDI d
HAYIR, BELGELENMEDI] -
CEVAP YOK : a

SORU2: FIRMANIZDA SAHIP OLUNAN KALITE CEVRE IS GUVENLIGI ISCI
SAGLIGI BELGELERI NELERDIR?

1SO 9001 | -
1SO 9002 S - |
ISO 14001 : O
1SO 2000 o - |
QS 9000 .|
TSE |

SORU3: FIRMANIZDA TOPLAM KALITE YONETIiMI UYGULANIYOR MU?

EVET UYGULANIYOR (-
HAYIR UYGULANMIYOR -

SORU4: FIRMANIZDA TOPLAM KALITE YONETIMI UYGULANIYOR iSE,
BENIMSENEN MODELLER NELERDIR?
TUSIAD - KALDER MODELI
MALCOLM BALDRIDGE MODELI
DIGER

a0

SORUS5: FIRMAMIZDA SUREC YONETIMI UYGULANIYOR MU ?

EVET, UYGULANIYOR
HAYIR, UYGULANMIYOR

O

SORUG: NEZAMANDAN BERI SUREC YONETIMI UYGULUYORSUNUZ?

10 YIL + DAHA FAZLA SUREDEN BERIi
10-5 YIL ARASI

5-3 YIL ARASI

3-1 YIL ARASI

0000
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SORU7:

SORU 8 :

SORU9:

SORU 10:

SORU 11:

SORU 12:

SORU13:

SUREC YONETIMI UYGULAMIYOR ISENizZ, SUREC YONETIMI
UYGULAMAYI DUSUNUR MUSUNUZ?

EVET, DUSUNUYORUZ
HAYIR, DUSUNMUYORUZ

SUREC YONETIMI UYGULAMAYI DUSUNUYOR ISENIZ,
UYGULAMAYA NE ZAMAN BASLAMAYI PLANLIYORSUNUZ?

KISA DONEM
UZUN DONEM
BILMiYORUM

SUREC YONETIMI KONUSUNDA FIRMA DISINDAN DESTEK
ALDINIZ MI? ' '

EVET
HAYIR

SURECLERINIZ TANIMLI MI ?

EVET, TANIMLI
HAYIR, TANIMLI DEGIL

SURECLERINIZ TANIMLI ISE, ORGANIZASYONDA TANIMLI MI ?

EVET
HAYIR

KRITIK SURECLERINIZ BELIRLI Mi ?

EVET, BELIRLI

HAYIR, BELIRLi DEGIL
KRITIK SURECLERINiZ BELIRLI ISE KRiTIK SUREC BELIRLEME
METODUNUZ NEDIR?

OO0 OO0 00

00

..................................................................................................................

..................................................................................................................

..................................................................................................................

..................................................................................................................

TCYUKSEES - =y
DOKUMANTAS Y u.. o.vnoard
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SORU 14:

SORU 15:

SORU 16:

SORU 17 :

SORU 18:

SORU 19:

SORU 20 :

..............
--------------
..............

--------------

SUREC SAHIPLERI VE SORUMLULARI BELIRLI Mi ?

EVET, BELIRLI
HAYIR, BELIiRLi DEGIL

00

SUREC HARITALARI CiZILIYOR MU ?

EVET, CIZILIYOR
HAYIR, CiZILMiYOR

0o

SUREC HARITALARI CIZILIYOR iSE CiZIMDE HANGI PC
PROGRAMLARINDAN YARARLANDIGINIZI BELIRTINIZ.

ABC FLOWCHART
ORACLE

VISIO

DIGER ( Liitfen Yazinz )

oo

SUREC YONETIMI KONUSUNDA CALISANLARI EGITIMLER VERILIYOR
MU ?

EVET, EGITIM VERILIYOR O
HAYIR, EGITIM VERILMIYOR ‘ - |

SUREC YONETIMI EGITiMI VERILIYOR iSE BU EGITIMLER CALISANLARA
HANGI BASLIK ALTINDA VERILIYOR?
GENEL SUREC BILGiSi
SUREC GELISTIRME
SUREC PERFORMANS OLCUMU
SUREC DENETIMI
DIGER ( Liitfen Yazimz )

Oooa

SUREC UYGULAMASI CALISANLAR TARAFINDAN BENIMSENDI Mi ?

EVET, BENIMSENDI -
HAYIR, BENIMSENMEDI O

SUREC UYGULAMASI CALISANLAR TARAFINDAN BENIMSENMED] ISE
BUNUN SEBEPLERI NELERDIR ?

....................................................................................................

....................................................................................................

....................................................................................................

....................................................................................................
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SORU 21:

SORU 22 :

SORU23:

SORU 24 :

SORU25:

SORU 26 :

SORU 27 :

SORU 28 :

SUREGCLERIN PERFORMANSI OLCULUYOR MU ?

EVET, OLCULUYOR
HAYIR, OLCULMUYOR

a0

SURECLERIN PERFORMANSI OLCULUYOR ISE PERFORMANS
OLCUT/GOSTERGELERI TANIMLI MI ?

EVET, TANIMLI
HAYIR, TANIMLI DEGIL

a0

SUREC DENETIMLERI YAPIYOR MUSUNUZ ?

EVET, YAPIYORUZ |
HAYIR, YAPMIYORUZ | O

SUREC IYILESTIRMESI YAPILIYOR MU?

EVET, YAPILIYOR |
HAYIR, YAPILMIYOR 1

SUREC IYILESTIRMESI YAPILIYOR ISE iYILESTIRMEDE HERHANGI BiR
METOD KULLANILIYOR MU?

EVET, KULLANILIYOR |
HAYIR, KULLANILMIYOR 1

CEVABINIZ EVET ISE, SUREC 1YILESTIRMEDE KULLANDIGINIZ METODU
KENDINIZ Mi GELISTIRDINiZ?

EVET -
HAYIR 1

SURECLERINiZDE BENCHMARK YAPIYOR MUSUNUZ ?

EVET, YAPIYORUZ
HAYIR, YAPMIYORUZ

0o

FIRMANIZDA IYILESTIRILMIS / GELISTiRiILMI$ BASARILI SUREC
ORNEKLERI VAR MI?

EVET,VAR
HAYIR, YOK

00
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SORU 29 : FIRMANIZDA SUREC IYILESTIRME / GELISTIRME ESNASINDA YASANAN

SIKINTILAR VAR MI ?
EVET,VAR 1
HAYIR, YOK |

SORU 30: FIRMANIZDA SUREC IYILESTIRME / GELISTIRMI ESNASINDA YASANAN
SIKINTILAR VAR ISE BUNLAR NELERDIR ?

..................................................................................................................
...................................................................................................................

..................................................................................................................

SORU 31: KALDER SUREC YONETIMI UZMANLIK GRUBU' NDAN BEKLENTILERINIZ
NELERDIR ?

SUREC YONETIMI KONUSUNDA BILGI ALMAK [ |
SUREC YONETIMI KONUSUNDA TANITICA BIR EL KITABI EDINMEK []
SUREC YONETIMINDE KARSILASILAN ZORLUKLAR KONUSUNDA BILGI ALMAK D
SUREC YONETIMI KONUSUNDA EGITiM ALMAK |
SUREC YONETIMI UYGULAMALARI KONUSUNDA BILGI ALMAK [
DIGER ( Liitfen Yaziniz )
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