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SUREC YONETIMI VE SUREC HARITALARININ OLUSTURULMASI

1. Giris

Iyi bir siire¢ yonetimi igin, Oncelikle her siirecin, siire¢ sahipleri belirlenmis, akis
diyagramlar ¢izilmis, sinirlart ve diger siireclerle iligkileri gosterilmis, olgiitleri ve 6lgme
sistemi tanimlanmig olmalidir. Siireclerin planlama asamasinda biiylik resmi gorerek
birbiriyle iliskilerinin saptanmasi, siireglerin verimli ¢aligmalar1 agisindan 6nemli bir etkiye
sahiptir. Siiregler olusturulurken, kurumlarin operasyonel siiregleri ile birlikte bu siiregleri
destekleyen siiregler yalin, uygulanabilir, anlasilir ifadelerle belirlenmesi ve belirli bir
haritalama teknigi ile dokiimante edilmesi gerekir. Siireclerin haritalanmasinin ardindan, bu
stiregleri iyilestirmek agisindan ¢ok onemli role sahip olan, spesifik, dl¢iilebilir, ulasilabilir,
gergekei ve zamana bagli performans olgiitleri belirlenmelidir. Performans olgiitlerini
uygulanabilir sekilde belirleyemeyen kurumlar, siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde sorunlar
yasayabilir. Siire¢ performans 6lgiitlerindeki sadelik ve uygulanabilirlik, 6l¢tim degerlerinin
saglikli olarak toplanmasi ve analiz edilmesine olanak saglar. Siireglerin performanslarinin
oOlgiilmesinde, birinci derecede sorumluluk siire¢ sahiplerindir. Siire¢ sahiplerine, kendi
stireglerini iyilestirmelerinin kuruma saglayacagi katkilar konusunda, yeterli egitim ve destek

saglanmalidir.

2. Miisteri Odaklilik ve Siire¢c Yonetimi

Siireg, bir sistem igindeki akis olup, sistem igindeki Ogeler arasinda amaca yonelik
iliskiler ve etkilesimleri ifade eder. Bu iliskilerin ve etkilesimlerin kalitesi ve 0Ogeler
arasindaki olumlu iletisim ortami, ¢iktiyr dogrudan etkiler. Dis/ic miisteri ya da paydas
sistematigi bu iliskilerin kalitesinin yiikselmesi i¢in énemli bir faktor olabilir. Toplam kalite
yonetiminde, kurumlarda gergeklestirilen her tiirli {riin ve hizmetlerde, bir sonraki
kullanicinin (miisteri) ya da siirecin istekleri her zaman karsilanmali ve bunu basarmak igin
tim kurum calisanlari istekli ve kararli olmalidir. Miisterilerin kim oldugunu belirlemenin en
etkin yolu, iiriiniin ya da verilen hizmetin kimi etkiledigini takip etmek olabilir. Uriiniin ya da
hizmetin etkiledigi her kisi ya da siire¢ bir miisteridir. Kalite anlayisina gore, kurumlarda
calisanlarin dogrudan iliskide bulundugu miisterileri ve tedarikgileri vardir. Bu iligkiler aginin

biitiinii “miisteri iliskileri” olarak adlandirilir.
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Miisteri sisteminde, her c¢alisan kendisi i¢in tanimlanmis bir gorev sahasi iginde yer alir
(Is organizasyonu), tanimlanmus isleri yapar (Is béliimii), bu isleri yaparken digerleri ile
birlikte (Isbirligi) ve uyum iginde calisir (Koordinasyon). Bu uyumun saglanabilmesi igin
calisanlarin birbirlerini anlamalar1 ve bilgilendirilmeleri gerekli olabilir (Zletisim). i¢ miisteri
iligkileri organizasyon, isbirligi, koordinasyon, iletisim vb. yonetim teorilerinin birlestirildigi
bir sistemdir. I¢ miisterinin memnuniyeti, ¢alisanin ya da grubun, kendi isini yapabilmesi i¢in
digerlerinden bekledikleri ile sonucta bulduklar1 arasindaki fark olarak tanimlanabilir. I¢
miisteri kavrami sadece siire¢ i¢i degil, siirecler arasi iligskilerde de s6z konusu olabilir.
Kurum igindeki siiregler, baska siireglerin ¢iktilarini girdi olarak kullanarak, baska siirecler
icin de ¢ikt1 iiretebilir. Burada alman/verilen, girdi/¢ikt1 kalitesi 6n plana ¢ikmaktadir. i¢

miisteri yaklagimu ile siiregler arasi iliskilerin ¢oziimlenmesi kolaylasabilir.

Stireg, bir sistem i¢inde akist ve bu sistem i¢indeki 6geler arasinda amaca yonelik
iligkiler ve etkilesimleri ifade eder. Klasik is akislar1 siirecin sadece bir bilesenidir. Bu
akiglarin tedarikei, girdi, islem, ¢ikti, miisteri iliskileri ile tanimlanmasi ve diger siireglerle
iliskilendirilmesi gerekir. Ayrica performans Oolgiitleri ve bunlarla iligkili hedeflerin de

belirlenmesi yine siire¢ yonetimi kavramini hayata gegirmenin énemli asamalarindan biridir.

Siireg iliski ve etkilesimlerin kalitesi ile 6geler arasindaki olumlu iletisim ortami, elde
edilen ¢iktiyt dogrudan etkileyebilir. I¢ miisteri sistematigi, bu iliskilerin kalitesinin
yiikselmesi agisindan 6nemli bir rol oynayan unsur olabilir. i¢ miisteri kavrami, kalite
yonetimi kiiltiirlintin olusturdugu bir kavramdir. Bu ifadenin temelindeki diisiince asagidaki
gibi agiklanabilir (Aksu, 2006),

e Bir isi en iyi, yapan bilir,
e (Calisan yapti81 igin kalitesini liretme sorumlulugu tasir,

e Calisanin isinde kaliteyi iiretebilmesi icin, kendisine saglanan destek, kaynak ve

bilginin kaliteli olmasi gerekir,

e Caliganin drettigi kalite, tUrettigini aktardigi noktadaki miisterinin beklentileri

tarafindan tanimlanir.

Miisteri odaklilik, kurumlarda gergeklestirilen her tiirlii siirecin ¢iktisin1 kullanan
miisteriyi tatmin edecek iriin/hizmetin gergeklestirilmesi faaliyetleridir. Bu faaliyetlerin
gergeklestirilmesi i¢in yapilmasi gerekenler, miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi, miisterinin

istedigi kalite 6zelliklerinin belirlenmesi, bu 6zellikleri 6lgecek 6l¢ii birimlerinin bulunmast,
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Olctimlerin nasil yapilacagina dair sistemlerin gelistirilmesi ve iiretimin her asamasinda
tiriiniin spesifikasyonlara uygun olarak iiretilmesidir. Miisteri memnuniyetini en ¢ok etkileyen
stiregler belirlenmeli ve gereken onem verilmelidir (Lider Egitim Semineri Ders Notlari,

2001, 5:5-20).

Miisteriyi memnun etmenin yolu, miisteri ihtiyaglarini tanimlayabilmek ve bunlari
karsilamaya c¢alismaktir. Her faydali miisteri geri besleme sistemi, belirli miisterilerin neyi
isteyip neye ihtiyaci oldugunu yansitabilir. Mevcut ve gelecekteki miisteri gereksinmelerini
belirleyebilmek icin, siirekli misteri geri besleme sistemleri tasarlanabilir. Sistemler pasif
degil, aktif olmalidir. Aktif sistemlerde kurum, miisteri bilgisinin pesinden kendisi kosar ve
bu bilgiyi siiregteki degisiklikleri ve gelismeleri gerceklestirmede kullanabilir. Sorumlu
personel tarafindan miisterileri dinlemek i¢in diizenli ziyaretler yapilabilir ve toplanan bilgiler

stireg iyilestirme ¢alismalarinda kullanilabilir.

Tim faaliyetlerin kisa ve uzun donemli temel amacinin miisteriye doniik olma ve
miisteriye tam memnuniyet saglama oldugu gz 6niinde bulundurulmasi gereken bir husustur.
Stireclerin, miisterinin bakis acisina bagl olarak iyilestirilmesi gerekmektedir. Boylelikle
kurumlarin disaridan gelen bilgiyi igeride Kullanarak, iyilestirmelere ve uyumlastirmalara

dontistiirmeleri kolaylasmaktadir (Deming, 1996, s:143).
3. Siire¢ Yonetiminin Uygulanmasinin Potansiyel Faydalar

Kurumlarin organizasyon yapilari, genellikle dikey olarak olusturulmus, hiyerarsik
yapidadir. Siirecler ise, birden fazla boliimden calisanin katilimiyla calisan yatay bir
olusumdur. Dikey organizasyonlarda, islerin, sorumluluklarin, yetkilerin, asamalarin,
boliimden boliime gegislerin net olarak tanimi ve dokiimantasyonunu yapmak zaman zaman
zor olabilmektedir. Yatay yapiya sahip olan siire¢ yaklasiminda (Sekil 1) ise, yer alan her bir
bolim kendi yaptig1 kistmdan sorumlu oldugu, her yapilan isin bir sorumlusu ve denetleyeni
oldugu i¢in isler daha akict ve kontrollii olabilmektedir. Siireclerde asil 6nemli olan,
miisteriye hizmet etmektir. Siiregler olusturulurken, gereksiz tekrarlar, hatali veya katma
degeri olmayan islerin yapilmasi, ¢evrim veya islem siiresinin uzamasi gibi sorunlardan
kacinilmalidir. Bu sorunlar, miisteri memnuniyetsizligi yaratabilir ve giderek verimsizligi
arttirabilir. Siireglerle yonetimin saglikli bir sekilde uygulanmasi ile sorunlar engellenebilir.
Stireglerin etkili, dogru ve verimli ¢caligmasini saglayacak yonetim sistematigi kurulmalidir.
Insana &nem veren bu ydnetim biciminde calisanlar gerekli egitimleri alarak kendilerini

gelistirme veya becerilerine daha uygun gorevlere atanma olanagina sahip olabilirler. Bunlar,
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kuruma bagliligi artiran unsurlar olabilir. Siire¢ tabanli calismada, g¢alisanlarin fikir ve

Onerilerine deger verilmesi nedeniyle motivasyon artabilir ve isler daha ¢cok benimsenebilir.

Boliimlere dayali yani fonksiyonel organizasyonlarda yoneticiler, genellikle kendi
boliimlerinin performanst ve yonetimi ile ilgilenir ve bazen de boliimler kurum igerisinde
kendilerini 6ne ¢ikarmak i¢in birbirleri ile catisabilirler. Siirecler ise dikey yapidaki gibi
boliimler igerisinde sikisip kalmamakta, yatay olarak sinirlari agip, boliimler arasi isbirligi ve
koordinasyonu saglamaktadir. Dikey organizasyonda dis miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanmasindan ziyade, boliimiin kendini gOstermesi esas amag¢ haline gelebilir. Bu,
boliimler arasi ¢atigsmalarin bir sonucu olabilir. Bu nedenle, dikey yapilanmadan ziyade,
miisteri odakli, siirecler arasi etkilesim ve bagliliklarin yakindan gozetildigi bir yonetim tarzi
benimsenebilir. Dikey orgiitlenmenin, siire¢ yonetimine gegis ile tamamen ortadan kalkmasi
s6z konusu olmayabilir. Kurum kiiltiiriine uygun dikey yapilanmasi ve siire¢ yonetiminin

verimli bir sekilde birlestirilmesi ile bir model olusturulabilir.

Dikey Fonksiyonel Siireglerle Cakigsan Sureglerle
Yonetin Org. Fonksiyonel Sureclerle Yon. Org. Yonetim Org.

[

Sekil 1. Fonksiyonel Yonetim ve Siire¢ Yonetiminde Organizasyon Yapilari

Siireg  yonetimi ile kurumlar, karar alma zorlugunu ortadan kaldirabilir, iletisim
giicligiinii giderebilir; gereksiz tekrarlara engel olabilir; sorumlusu net olarak tanimlanmamis

islerin ve sorumlularinin belirlenmesini saglayabilir; islem zamanlarini kisaltabilir; i¢ ve dis
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miisteri beklentilerini daha fazla dikkate alabilir; maliyetlerin diismesini saglayabilir;
yeniliklere ¢cabuk tepki verebilir ve iyilestirmeye agik olan konularda iyilestirme yapilmasina

olanak saglayabilir.

Kalite yonetim sistemi ve iligkili standartlarin planlanmasinda kurumlar, siirecleri
titizlikle olusturulmali ve performans olgiitleri, iyilesme ihtiyaglarina hizmet edecek sekilde
belirlenmelidir. Siire¢ performanslarinin etkili bir sekilde Olgiilmesi sonucunda asagidaki

faydalar elde edilebilir (Fidanboy, 2006),

e Kurulan kalite yonetim sisteminin etkililigini ve siirekliliginin kontrol altinda

tutulmast,
e Siireglerin iyilestirme ihtiyaclarinin dnceliklendirilmesine imkan vermesi,
e Siire¢ sahiplerinin, siire¢lerine ne derece hakim olduklar1 konusunda bilgi vermesi,
e Performansin 6l¢iilmesi konusunda bir yontem saglamasi,
e Siireglerdeki kalite maliyetlerinin olusturulmasina yardimci olmasi,

e Kaynaklarin, performans oranlarina gore dagitilmasi ile kaynaklarin dengeli

kullanilmasi,
e Siirec faaliyetlerinde ¢alisanlarin katiliminin artmasi ile motivasyonun yiikselmesi,
e Tiim siireglerin etkinligi konusunda {ist yonetime bilgi saglamasi.
4. Siireclerin Bilesenleri

Stireglerin  yapilandirilmasi, siire¢ dahilinde c¢alisanlarin  operasyonel detaylari
anlamasinda 6nemli bir adimdir. Siireglerin yeterince agik ve dogru tanimlanmasi ¢ogu
zaman katma degersiz faaliyetleri giin 1s181na ¢ikarmaktadir. Bu bakimdan, is faaliyetlerinin
sozel tanimlarla veya semboller yardimiyla anlagilir bir dilde agiklanmasi dnemlidir. So6zel
tanimlar genellikle prosediir ya da yonergelerde karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak genellikle
tanimlarda oldukca karmasik ve anlasilmasi gii¢ bir dil kullanildigindan ¢alisanlar tarafindan
anlasilmas1 zor olabilir. Siire¢ bu zorlugu ortadan kaldirmak ic¢in ¢ogunlukla sembolik
aciklamalardan yararlanilir. Siire¢ semalar1 veya akis diyagramlar1 olarak adlandirilan bu

sembolik agiklamalar sayesinde sistemdeki doniisimler sirasiyla tanimlanabilmektedir.

Hizmet kalitesini iyilestirme ve olusum akisini kontrol etmek igin yapilan tiim ¢abalar

ilerleme saglanirsa anlam kazanabilir. Performansin degerlendirilmesi ile ne kadar ilerleme
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saglandigi belirlenebilir. Performans, belirlenen hedeflerin elde edilen sonuglarla
karsilagtirilmasiyla ortaya ¢ikar. Performansin degerlendirilebilmesi ig¢in, performans
olciitleri belirlenmeli ve siireg faaliyetleri bu dlgiitler dogrultusunda Slciilmelidir. Olgiimleme
sayisal olarak ifade edilebiliyorsa, performans kolaylikla degerlendirilebilir. Kurumlar,
hedefleri belirlemeli, her birine Oncelik atamali, planlarin1 yapmali, gerekli eylemleri
diizenlemeli ve Olgiilecek performans igin oOlgiitleri belirlemelidir. Performans o6lgiitleri
kurumun amaglarina uygun olmalidir. Performans olgiitleri anlagilabilir, basit, agik sekilde
ifade edilmis, anlamli ve sayilarla ifade edilebilir olmalidir. Performans olgiitlerinin bir 6l¢iit
olarak kabul edilmesi i¢in, yapilan faaliyetlere iliskin olmas1 gerekir. Performans olgiitleri
belirli bir zaman diliminde, bir faaliyetin durumunu ifade etmelidir. Performans olgiitleri
sayesinde c¢alisanlar, yaptiklari isler ile kurumun basariyt nasil elde edebilecegini
anlayabilirler (Kabaday1, 2002, s:65).

Stiregleri kavramsal olarak tanimlanmasi asamasinda, igin ilk olarak kurumda ne tiir
islerin yapildigi belirlenmeli, daha sonra baska ne tiir islerin yapilmak istenildigine
odaklanilmalidir. Kurumlar1 yonetirken bolim agisindan fonksiyonel olarak bakmak yerine,
islerin boliimler arasindaki akisina bakilmalidir. Temel siire¢lerde, birden fazla bolim yer
alabilir. Siirecin, girdisi ve ¢iktisi olan birbiriyle iligkili iglemler biitiinii oldugu
unutulmamahidir. Siirecin ¢iktisi, i¢ veya dis miisteriye faydali bir iiriin veya hizmet
olmalidir. Girdi ise bir talep, bilgi veya diger ciktilar olabilir. Siirecler alt gruplara boliinerek,
alt stirecler elde edilebilir. Siirecler belirlendikten sonra her siirecin sahibi belirlenmelidir. Bir

slireci olusturmak i¢in asagidakiler tanimlanmalidir (Eyiipoglu, 2006),

e Siirecin girdisi,

Siirecin ¢iktisi,

e Siirecin tedarikgisi/tedarikgileri,

e Siirecin miisterisi/miisterileri,

e Siirecin baglangi¢ etkinligi,

e Siirecin bitis etkinligi,

e Siiregte yer alan alt siire¢ veya islemleri,

e Siiregte yer alan katilimcilan (siirecte ¢alisanlar),

e Siirecin performans gostergeleri,
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e Siirec sahibi.

Siireglerin yapisini olusturan elemanlarin tanimlanabilmesi i¢in “Siire¢ Haritas1” ¢izmek
gerekir. Siire¢ haritasinda, siirece ait tiim faaliyetleri (aktivite) gérmek miimkiin olacaktir.
Siire¢ haritasi ile tim alt siiregler ve bunlarin islem adimlart is akis semasi (flowchart)
kullanilarak ¢ok ayrintili sekilde ifade edilebilir. Akis semalarinda ifade edilen her sembol
daha sonra bagska harita ve is akis semalariyla detaylandirilabilir. Bir siirecin i¢inde yer alan
tum faaliyetlerin, bu faaliyetlerin kullandigi/iirettigi tiim bilgilerin ve iliskili oldugu kurum
birimlerinin tanimlanmasi gereklidir. Siire¢ karakteristiklerinin dogru olarak belirlenebilmesi;
olusabilecek problemlerin analizi, iyilestirme olanaklarinin tespiti ve iyilestirme
faaliyetlerinin temelini teskil eder. Siireglerin en iyi sekilde anlasilmasi igin agik ve net olarak
tanimlanmasi1 gerekmektedir (Etkin Siire¢ Yonetimi ve 1ISO 9001:2000, 2004, s:14). Siireg

haritalarini olusturan temel 6gelerin (Sekil 2) detaylar1 asagidaki gibi siralanabilir:

Prosediir etkinlik
“Bir faaliyeti veya bir slireci icra etmek igin “planlanmis
belirlenen yol” faaliyetleri
- dokiimante edilmis olabilir veya gerceklestirme ve
olmayabilir planlanan sonuglara
ulasma derecesi”
(ISO9001'in
- kapsami)
Girdi Sureg Cikti -
(Tedarikgi) ‘ “Girdileri giktilara dontisttiren ‘ l\!l:un (Miisteri)
birbiriyle ilgili veya etkilesimli sureg
(kaynaklar faaliyetler takimi” faaliyetlerinin
dahil) sonucu”
verimlilik
— —~ — “elde edilen sonug
- . ile kullanilan
IZIeme ve 0|(;me flrsatlal'l kaynak|ar arasindaki
Slrecin baginda, Sureg icinde, Surecin sonunda iligki”
(ISO9004'in
kapsami)

Sekil 2: Siireglerin genel yapist

Kaynak: Kapucugil-ikiz (2023).

Girdiler: Siireci harekete geciren girdilerdir. Siirecin dis gevresinden siirece katilirlar,
tedarikcilerden temin edilirler ve siirecin degisik asamalari boyunca islenerek ¢ikti haline

doniistirler. Stirece gore girdiler (tedarikgiler) organizasyonun i¢inden ya da disindan olabilir.
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Kaynaklar: Girdilerin islenmesini miimkiin kilan ve destekleyen isgiicli, makine,

sermaye gibi 6gelerdir.

Ciktilar: Siire¢ tarafindan iiretilen iiriin ve hizmetlerdir. Siire¢ yonetiminin hedefi, siireg
ciktilarinin istenen Ozelliklere uygun olarak istenen zaman ve yerde siirekli olarak elde
edilebilmesinin saglanmasidir. Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasi
kurumlarin temel yonetim hedeflerinden biridir. Siireg yonetimi ve siire¢ iyilestirme
caligmalarinda ¢iktilarin istenen 6zelliklere uygun olmasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Yapilan
iyilestirme ¢alismalarinin 6nemli bir kismi ¢iktilarin kalitesini ve ¢iktiyr kullanacak olan

nihai miisterinin tatminini artirmaya yonelik olacaktir.

Miisteriler: Siire¢ c¢iktisinin kullanicisidir. I¢ ve dis miisteri olmak iizere iki cesittir.
Miisteri ayn1 zamanda mevcut siireci izleyen diger siiregler de olabilir. I¢ miisteri, kurum
icerisinde yer alan miisterilerdir. Dig misteri ise siirecin ¢iktisini kullanan ve kurum disinda

bulunan siireg, kurum veya kisilerdir.

Siirec Performans Olciitleri (Gostergeleri): Siirecin, miisteri ihtiyac ve beklentilerini
kargilama derecesini 6l¢meye yarayan gostergelerdir (Hurda orani, yeniden isleme zamant,

cevap verme siiresi, hatasiz teslim edilen siparis sayis1 gibi).

Siire¢ Faaliyetleri/Aktiviteleri: Siire¢ girdilerini, ¢iktilara doniistiiren faaliyetlerdir.

Sirecin adimlaridir.

Stireclerin istenilen sekilde isleyebilmesi igin sahip olmas1 gereken 6zellikler asagidaki

gibidir (Champy & Hammer, 2002, s:4),

e Tanimlanabilirlik:  Siirecin  temel unsurlarinin  belirlenebilmesi  6zelligidir.
Tedarikgiler, girdiler, ¢iktilar (iirtin/hizmet), miisteriler, misterinin sesi (misteri
beklenti/ihtiyaglar1), siirecin sesi (slire¢ performans oOl¢iimii) ve siireci olusturan

faaliyetler belgelendirilebilir ve tanimlanabilir olmalidir,
e Olgiilebilirlik: Siirecin performans 6lgiit/gostergeleri ile izlenebilmesidir;

¢ Yinelenebilirlik: Siireci harekete geciren aymi veya degisen girdilerin islenmesi
sonucunda olusan c¢iktinin misteri ihtiyag ve beklentilerini siirekli olarak aym
nitelikte karsilayabilme 6zelligidir. Siirecler yinelenebilen faaliyetler dizinidir. S6z
konusu faaliyetler agik¢a tanimlanmali, uygulayicilar tarafindan bilinmeli, anlasilmali,

tutarl1 ve siirekli sekilde yinelenebilmelidir,
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e Tutarlilik: Siireclerin istatistiksel anlamda kontrol altinda tutulabilmesidir. Siirecte
olusabilecek sapmalarin 6nceden belirlenen sinirlar icinde kalmasinin saglanmasidir.

Boylece ciktilardaki degiskenlik kontrol altina alinmis olur,

e Geri Besleme: Siire¢ sonucunda ortaya ¢ikan bilgilerin, siirece tekrar veri olarak

girmesi geri besleme olarak adlandirilir,

e Kontrol Edilebilme: Siire¢ sorumlularinin, siirecin performansi hakkinda her zaman
icin bilgi sahibi olabilmesi ve gerektiginde diizeltici faaliyetleri yerine getirebilmesi
ozelligidir,

e Katma Deger Yaratabilmesi: Siirecin ¢iktinin kalitesi ve ¢iktiyr kullanan miisterinin

tatmini lizerinde, olumlu etki yaratabilme 6zelligidir.

Siire¢ sahibi (sorumlusu); siire¢ iyilestirme c¢aligmalarini, siire¢ yonetim modeline goére
planlayip, uygulayan kisidir. Siireglerin basarili bir sekilde ¢alisabilmesi igin siire¢ sahibi
asagidakileri yapmalidir,

e Siireci tanéimlamak,
e Gerekli kaynaklart saglamak ve harekete gecirmek,
e (alismalara yon ve destek vermek,

e Siire¢ i¢inde yer alan diger karar vericileri ¢alismanin igine ¢ekmek ve

sahiplenmelerini saglamak,
e Siire¢ standartlarini olusturmak,
e Siirecin etkinligini gézden gegirmek,
e Siireglerin performanslarini dlgiitlerine gore degerlendirmek,

e Siireglerin, siire¢ yonetim modeline gore yonetilmesini saglamak ve faaliyetlerde

gorev alacak personeli belirlemek,
e Siire¢ performansinin arttirtlmasi i¢in siirekli iyilestirme tekliflerinde bulunmak,
e Yonetsel konular1 ¢éziimlemek.

Stire¢ sorumlulari, siiregte Onemli payr ve katkist olan yonetim kademelerindeki

yoneticilerden secilebilir. Boliimler arasi engeller ve kopukluklar siire¢ performansini
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olumsuz yonde etkileyebilir. Bu olumsuzlugun ortaya ¢ikmasini1 engellemek amaciyla biitiin
siireci yonetme sorumlulugu bir yoneticiye verilmelidir. Siirecin yonetilmesi asamasinda
stire¢ sahibi, siireci olusturan her fonksiyonda bir temsilci gérevlendirebilir. Temsilciler siireg

sahibine uzmanlik konularina gore destek verebilirler.
5. Siireglerin Tanimlanmast ve Siniflanmasi

Kurumlarin vizyon ve misyonuna uygun olan ve gerceklestirilen veya gerceklestirilmesi
gereken tlim gorevler icin muhtemel siireglerin tespit edilmesi ve tanimlanmasi gereklidir. Bu
asama, silirec yonetimi c¢alismalarmin en kapsamli ve Onemli faaliyetidir. Siireglerin
boliinmesi, siniflandirmasi ve birbirleri ile iliskilerinin belirlenmesi siire¢ hiyerarsisini ortaya
¢ikartir (Simpson, Kondouli & Hung, 1999, s:723). Siire¢ yonetimi, kurumlarin kendi durumu
ve sartlarin1 dikkate alarak, tiim silireglerinin tanimli kiiclik siire¢lere boliinmesini ve
stireglerin diger siireglerle iliskilerinin tanimlanmasini gerektirir. Siire¢lerin boliinmesi, siire¢
siniflandirmasini, stireglerin diger siireclerle iligkilerinin tanimlanmasi ise siire¢ hiyerarsisini
ortaya ¢ikartir. Harrington (1995), siirecleri tliretim ve is siiregleri olarak siniflandirmaktadir.
Uretim siirecini dis miisteriye sunulacak iiriinii fiziksel olarak iireten siire¢ olarak tanimlamis,
is siirecini ise kurumun kaynaklarini kullanarak, amaglariyla ilgili sonuglarin alinmasi i¢in
izlenen, birbiriyle iligskili (mantiksal olarak siraya dizilmis) islemler grubu olarak tarif
etmistir. Born (1998), siiregleri temel siiregler (Core processes) ve destek siiregler (Support
processes) olarak siniflandirmistir. Ould (1995) benzer bigimde, Temel Siiregler (Dis
miisteriye odaklanan siiregler); Destek Siirecler(i miisteriyi memnun etmeye yonelik
sliregler); Yonetim Siiregleri (Temel ve destek siirecleri yonetmeye ve is planlarin1 yapmaya

yonelik siirecler) seklinde siniflandirmistir.

Siireglerin karmasik oldugu kurumlarda, daha anlasilir akislar olusturabilmek ve farkl
yonetim kademelerine hitap eden siirecler tasarlayabilmek i¢in isin farkli seviyelerdeki
detaylarin1 agiklayan alt siire¢ler tanimlanabilir. Alt siiregler, temelve, destek ve yonetsel
siireglerin performansini yiikseltmek icin bir alt seviyede calisan siireglerdir. Bir siire¢ icinde
baslar ve biterler, ¢iktilarinin etkisi temel, destek ve yonetsel siireglerin performansini direkt
etkileyen birgok bireysel alt siire¢lerden olusurlar. Bu siiregler ile siirekli gozden gegirme,

onlem alma, planlama, iyilestirme ve Sistematik yaklasim bilincinin giiglenmesi saglanabilir.
6. Siirec Etkilesimi
Kurum icerisinde miimkiin tiim siire¢cler kavramsal olarak tanimlandiktan sonra

yapilmasi gereken, siireglerin sistem i¢indeki konumunu gosteren genel bir sistem haritasinin
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ortaya konmasidir. Sekil 3’ te 6rnek bir model goriilmektedir. Hangi siirecin ¢iktisinin, hangi
siirecin  girdisi olusturdugunu goésteren bir iliski sistemidir. Bu model sistem-siireg
etkilesimini ifade etmenin yaninda, alt ve destek stireclerin bulundugu konumlar1 gosteren bir

yapidir.

Stireglerin etkin yonetimi i¢in siireglerin birbirleriyle olan etkilesimleri belirlenmelidir.
Bu belirlemeyi, yaparken siireglerin girdileri ve ¢iktilar1 dikkate alinmalidir. Siireglerin
ciktilarinin hangi stiregler i¢in ayni zamanda bir girdi oldugu belirlenmelidir. Boylece,
siiregler aras1 gecisler ve etkilesimler ile siire¢lerde olabilecek hatalarin, gecikmelerin,
durmalarin ve belirlenen hedeflere ulasamamanin hangi siiregleri etkileyebilecegi belirlenmis

olur (Margulious, 2002, s:66).

Hangi siirecin, hangi siireci ne oranda etkiledigi basit bir iligki tablosuyla
gorsellestirilebilir. Bu tabloda, 6nemli, normal ve az etkilesim olmak iizere ii¢ derece ya da
farklh bir o6lgek kullanilabilir. Bir siire¢ iyilestirilirken, hangi siiregler ile etkilesim icerisinde
oldugu onemlidir. Ciinkii bir siirecte yapilacak degisiklik, iliski derecesine gore diger
stiregleri de etkileyecektir. Bu sekilde siire¢ etkilesimlerinin olusturulmasiyla kurumlar, tek

bir fotograf igerisinde tiim siire¢leri ve iliskilerini gorebilirler.

Kurumlarin temel, destek ve yonetsel siireglerinin birbirleri ile etkilesimi birbirlerine
bagl karmasik bir sebeke gibidir. Siire¢lerin etkilesimlerinin belirlenebilmesi i¢in kurumlarin
tiim siireglerinin tanimlanmasi ve bu siireglerin uygulamalarinin belirlenmesi gerekmektedir.
Bu sekilde birbirlerini etkileyen stiregler belirlenmis olur. Siireclerde girdi olarak sartlarin
tanimlanmasinda miisteriler 6nemli bir rol oynamaktadir. Siire¢ ¢iktist ile ilgili miisterilerin
memnuniyeti veya memnuniyetsizligi siire¢lerin siirekli iyilestirilmesi i¢in O6nemli bir

girdidir.
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| STRATEJIK PLANLAMA

|

| |-Misyon N -0z Degerlendirme Stratejik Amaglar
| |Vizyon “l-swot

i -Degerler -Cevre Degerlendirme

|

\

IZLEME VE IYILESTIRME

-Olgme
-Analiz Etme
-lyilestirme

-Gostergeler/Hedefler
-Faaliyetler/Projeler
-Kaynak Planlama ve

Bitceleme

Stratejik Plan

UYGULAMALAR

Egitim ve Ogretim
Suregleri

Arastirma ve
Gelistirme Sirecleri

idari ve Destek
Stregleri

Uygulama Kayttlari

Sekil 3. Siireclerin Sistem I¢indeki Konumlari
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7. Siireclerin Akiglarinin Kurgulanmast

Siireglerin akislarinin gorsel hale getirilmesini saglayan diyagramlara “Is akis semas1” denir. Is akis
semasi, siiregte tanimlanan faaliyetleri (aktivite), sorumlulari, gerekli dokiimanlar1 ve karar noktalarin
gosterir. Bu sayede belirlenen hedeflere gore siirecin hangi asamalarinin degistirilmesi, gelistirilmesi,

desteklenmesi ve hangi adimlarin ortadan kaldirilmasi gerektigi belirlenebilir.

Siire¢ akiglarinin tasariminda ya da modellenmesinde pek ¢ok farkli yaklasim ve sembolik dil
tanimlart bulunmaktadir. Bu tanimlar igerisinde yaygin kullanima sahip olan sembol grubu Sekil 4’te

goriilmektedir.

islem/Aktivite

Strecg/Alt Sireg

Baslangig/Bitis

Belge/Form

Veri tabani

Sekil 4. Is akis semalarinda kullanilan bazi semboller

Not: Microsoft Word uygulamasinda “Ekle” boliimiindeki “Sekiller” kisminda; “Akis Cizelgesi”

baslig1 altinda, is akislar1 hazirlanirken temel alinabilecek sekiller ve anlamlar yer almaktadir.
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Baslangi¢ sembolii, siirecin baslangi¢ ve bitis noktalarini gostermektedir. Sadece baslangic ya da bitis
olarak belirtilebilecegi gibi siirecin baslamasini tetikleyen bir olay1 ya da siirecin tetikledigi bir olay1 da
gosterebilir. Ele alinan siireg, farkli bir siirecin girdilerini olusturuyorsa, bitis sembolii yerine miisteri siireg

belirtilebilir. Baglangi¢ i¢in de benzer bir diizenleme yapilabilir.

Aktivite ya da islem sembolii, siirecin yiiriitiilmesi sirasinda izlenen adimlarini ifade eder. islemin kisa

tanimi semboliin i¢ine yazilir.

Siire¢ sembolii, belirli bir siirecin akisi icerisindeyken, baska bir siirece ya da alt siirece baglanmasi

gerektiginde kullanilir.

Belge sembolii, iletisim ve bilgi akislarinda kullanilan her tiirlii, elektronik ya da fiziksel belge, form

gibi nesneleri veya mevzuat gibi kaynak belgeleri akisa dahil etmek i¢in kullanilir.

Siirec i¢indeki bilgi akislar1 boyunca, sistemde kayitli veri tabanlar ile etkilesim oldugunda veri tabani
semboli kullanilir. Bir formun kaydedilmesi ya da daha 6nce kaydedilmis bir belgenin veri tabanindan

cekilmesi gibi durumlarda kullanilir.

Kurumlarda siireclerin olusturulmasi uzmanlk ve grup ¢calismasim gerektiren bir cahsmadr. s
akis semasinin ¢izilmesiyle, siirecteki resimler ile siirecteki ardisik islemler dizisi arasindaki mantiksal
iligki ve karar noktalar1 gorsel olarak tanimlanir. Akis semalari, dikey veya yatay olarak ¢izilebilir. Eger
yatay olarak c¢izilir ise, girdi ve ¢ikt1 sinir ¢izgileri sirasiyla ilk faaliyet semboliiniin soluna ve son faaliyet
semboliiniin sagina ¢izilmelidir. Ayn1 sekilde, eger siire¢ dikey olarak resim ediliyorsa, sinir ¢izgileri ilk
faaliyet semboliiniin iistiine son faaliyet semboliiniin altina ¢izilmelidir. Uygulamalarda ilk seferinde ideal
siire¢ yapilarina ulasmak miimkiin olmayabilir. Onemli olan olusturulan ilk siire¢ yapisinin en iyi sekilde
yapilandirilmaya calisilmasi ve siirecin isleyisinin izlenmesidir. Zaman igerisinde siirece ¢esitli eklemeler

yapilarak en ideal yapiya ulasilabilir.

Stire¢ akist olusturulurken siirecin miisterilerinden, tedarikc¢ilerinden ve siire¢ icerisinde yer alan
fonksiyonlardan veri toplama amaci ile olusturulacak soru listelerinden faydalanilabilir. Bu listedeki
sorular, faaliyetlerin ciktilari, i¢ ya da dis miisteriler i¢in olusturulan siire¢ ¢iktilari, her bir ¢iktinin
tiretilebilmesi icin ihtiya¢ duyulan girdiler, bu girdileri gonderen tedarik¢iler, alinan girdileri istenen
ciktilara doniistiirmek tizere yapilan islemler ve adimlar, performans olgiitleri, performans ol¢iimii ve
degerlendirilmesi, sorumlularin performansini etkileyen olgiitler, her bir adimin aldig siire, siirecte yer alan

boliimler ve fonksiyonlar ile ilgili olabilir.

Siire¢ yonetimi i¢in dnemli noktalardan biri, yapilan tiim faaliyetlerin detaylarmin ortak bir dil ile

tanimlanmasi, gorsel olarak algilanabilmesi, fonksiyonlar arasi iliskilerin (tedarik¢i, miisteri vb.) net bir
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sekilde belirlenmesi, kurumdaki tiim yonetici ve galisanlar tarafindan ulasilabilir ve anlasilabilir bir
dokiimanda gosterilmesidir. Boliimlerde siiregler belirlenip tanimlandiktan sonra, kayit altina alinmasi ve
yiirlirliige konmasi gerekmektedir. Daha sonra yapilacak faaliyetler/islemler bu siire¢ adimlarina gore
gozden gecirilmeli ve performanslart degerlendirilmelidir. Siire¢ faaliyetlerinde kullanilacak cesitli
kaynaklarin kullanilmasi ile ilgili olusabilecek sorunlar uygun yontemler ile izlenmeli ve siireglerin

performanslarini etkilememesi i¢in gerekli dnlemler zamaninda alinmalidir (Deming, 1996, s 51).

Siire¢ haritalanirken, basit ve ¢apraz haritalama olmak iizere iki tiir yontemden s6z edilebilir. Basit
slire¢ haritasi, kurumun tek bir birimi iginde baslayip biten ve daha ¢ok birimin denetgisinin gozetimi
altinda ytiriiyen islerle ilgili siirecleri dogrusal bir akista tanimlamak i¢in kullanilabilir. Bu tiir siiregler,
daha genis siireglerin “alt siireci” niteligindedir. Capraz siire¢ haritasi ise, degisik birimler arasinda yatay
ve capraz olarak akan ve ilerleyen islemleri Kapsayan siiregleri tanimlamak igin kullanilir. Bu tiir
haritalama ile, siiregler arasi iliskiler, siireglerin birimler arasindaki ilerleyisi ve dolasimi tanimlanir ve
kurum genelindeki girdiler ve ¢iktilar tizerinde odaklanilir. Capraz haritalama, islemlerin farkli boliimler
tarafindan yiriitiildiigii ve tam bir siire¢ akisi mantig1 ile yiiriitiilen islerde en c¢ok tercih edilen yontemdir.
Her bir birim smirlandirilmis bir alan igerisinden tanimlanir ve bu birimler tarafindan ytriitiilen islem

adimlar1 bu alan igerisinde gosterilir.

Sekil 5° te varsayimsal bir siireg 6rnegi olarak Maas Islemleri siirecini olusturan bilesenler gdsterilmis

olup, Sekil 6’da bu siirecin detaylarin1 dogrusal is akis diyagramu ile gosteren Is Akis Siireci verilmistir.

NE iLE? Kim iLE?
KBS, Ofis o Harcama Yetkilisi, Gergeklestirme
yazilimlari,DEBIS L / Gorevlisi, Tahakkuk Birimi
. /
GIRDILER ‘\ CIKTILAR

Maas bordrolari
»  Odeme emirleri
* Banka maas listesi

*  Personelin
derece, kidem,
rapor, atama, izjn
ve gorevlerine

iliskin belgeler * Diger belgeler
(sendika vb)
NASIL?
657 sayili Devlet Memurlar Kanuriu ‘\\
2547 sayih Yiksekogretim Kanuhu S

~.. NE KADAR?
* QOrtalama gevrim siiresi-4
isginli?
+ Yeniden yapilan islem sayisi

2914 sayili Yuksekogretim Personel Kanunu

5510 sayili Sosyal Sigortalar ve Genel Saglk Sigortasi Kanunu
5434 sayilh Emekli Sandigi Kanunu

ilgili yonetmelik ve prosediirler

Sekil 5: Maas Islemleri Siirecini Olusturan Bilesenler (varsayimsal bir 6rnektir)
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o5 VLG, Dokaman Mo PLMF-017 ot EVLg, Dokoman No PI-MF-017
“ | AKADEMIK VE iDARI PERSONELIN [Tkvamtam | 2122020 “, | AKADEMIK VE IDARI PERSONELIN [k Yayn Tarn_[ 28122020
% ; TERFI ISLEMLERI Revizyon Tarhl_| 06.07.2022 . TERFi ISLEMLERI Reizyon Tarin | 06.072022
2 & RevizyonNo | 0
is AKISI :;* L L % N3 is AKISI Sa;:? °
Is Alisi Adimlan Sorumlu Tigili

Dokiimanlar

Iginde bulunulan ayin 151 ile gelecek ayin 14'0 arasinda terfi Terfi Raporlan
Kaynak islemi yapilacak olan akademik ve idari personclin listeleri Pc'g‘l_“:“'%'t‘” N[;lctcnrmnlni
personel otomasyon sisteminden cekilir m
Girdi SUREC Cikt 1
(Tedarikgi) (Mager) Derece terfisi Kademe terfisi

Kontrol
{Performans Dlgitheri)

Kademe terfileri,

Rektorlitk P 1 persancl
chtiirlilk Persone otomasyonundaki Terfi
. ¢l Islet ‘erfl onaylan
Dairesince yapilacagindan terfi kayt program P"?l:;:;?"” !
Siirecin Girdileri: Persone| Listesi igimiler tecfi qubesine mail gabigurilarak yapilir.
olarak bildirilir.
Siirecin Giktilar: Isleme Konmasi
Siirecin Kaynaklan: Persanel Olomasyonu Yapilan kademe terfiss
onaylan st yan ile
Rekirlok Persomel Daire Personcl fgleri | Terfi anaylan
Bagkanligma v Maag I5leri Birimi birimlere Ost

Silre¢ Performans Kriterleri: islem Maag Igleri birimine Ginderilic Birimine ginderilir. yazitar

Hazirfayan Birirn Arniri Onay Hazirlayan Birim Amiri Onay
Birim Sorumlusu Mihendislik Fakiltesi Sekreteri Birimden Sorumlu Dekan Yardimcis: Birim Sorumlusu Mihendislik Fakiltesi Sekreteri Birimden Sorumlu Dekan Yardimcisi

Sekil 6: Maas Islemleri is Akis Siireci (6rnek )

Daha ¢ok drnek Is Akisi igin https://eng.deu.edu.tr/tr/is-akis-semalari/ sayfasim ziyaret edebilirsiniz.

8. Performans Olciitlerinin Belirlenmesi

Siireglerin olusturulmast ve siiregleraras: iliskilerin belirlenmesinden sonra yapilmasi gereken
siireclerin performansinin 6l¢iilmesidir. Siireclerin kurum hedeflerini hangi 6lclide destekledigini ve
istenen ciktilart olusturmada ne derece basarili oldugunu gorebilmek igin performanslarinin dlgiilmesi
gerekmektedir. Siire¢ performansinin Olgiilebilmesi igin performans édlgiitlerinin belirlenmesi gerekir.
Dogru belirlenen performans olgiitlerine hedefler atanarak ve bu hedeflere ulagsma dereceleri incelenerek
siireclerin performanslar1 degerlendirilebilir. Siireclerde yapilan iyilestirme g¢alismalarinin siire¢ ¢iktisi
iizerindeki etkisinin belirlenmesinde veya iyilestirmeden Onceki ve sonraki durumlar1 karsilastirmak
amaciyla siire¢ performans Olciitleri kullanilir. Kurumlara gore ¢ok fazla cesitlilik gostermesine ragmen
uygun olan durumlarda temel olarak ilk defada gergeklestirme verimi, ortalama en iyi ve en koti aktivite
stireleri, gecikme noktalari, toplam siireg zamani gibi siire¢ Olgtimleri kullanilir (Akal, 1998, s:7-
8).
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Sekil 5’ te verilen siire¢ orneginde kullanilmasi olas1 performans Olgiitlerinden bazilarina yer verilmistir.
Bu performans 6lgiitlerini izlemek i¢in Tablo da gosterildigi gibi, performans 6l¢iitiiniin tam adi, tanima,

hedefi, baslangi¢ degeri ve lgiim siklig1 gibi detaylari net bigimde tanimlanmalidir (Kapucugil-ikiz, 2023).

Olgemezseniz, kontrol edemezsiniz. Kontrol edemezseniz, ydnetemezsiniz. Olgiimler, olup biteni
anlamak, degisim ihtiyacim1 karsilamak, degisimin etkilerini degerlendirme ve kazancglarin devaminin
garantilenmesi, kontrol dis1 kosullarin diizeltilmesi, onceliklerin belirlenmesi, sorumluluklarin ne zaman
artacaginin belirlenmesi, yeni miisteri beklentilerinin karsilanmasinin planlanmasi, gercek¢i semalarin ve
programlarin saglanmasi i¢in énemlidir. Faaliyeti yapan kisi, 6l¢iimii en iyi gerceklestirebilecek kisidir.
Olgiimii yapan kisi iyi egitilmis olmali ve dokiimante edilmis bilgiyi kullanmalidir. Ciktiy1 alan kisi, bilgiyi
ya da ¢iktiyr lreten kisiye ya da siirece olumlu ya da olumsuz geri bildirimi saglamali ve yapici
elestirilerde bulunmal1 veya ¢iktiyr alan kisi ya da kisiler ( i¢ ve dis miisteriler ) bu kapsamdaki hedefleri
belirlemelidir. Bu hedeflerin kurumun stratejik planinda tanimlanan strateji ve hedeflerle iliskilendirilmesi

gerekir.

Tablo 1: Maas Islemleri Siireci Performans Olgiitleri (8rnektir)

ORTALAMA Baslangic- Her yil YILLIK
CEVRIM SURESI  bitis arasinda %10
(IS GUNU) gecen siirenin  iyilesme

yillik ya da

ortalamasi. nihai

Her ay ¢evrim  hedef 4
stiresi is glinii
kaydedilir. gibi
Yillik

aritmetik

ortalamasi

hesaplanir.
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YENIDEN Kontrol Sifir 5 YILLIK
YAPILAN IS YA  noktalarindan  hata
DA ISLEM geri doniis
SAYISI sayilar1
kaydedilir.
Yillik toplam
olarak
raporlanir.
9. Sonug

Siireclerin basarili bir sekilde yonetilebilmesi ve iyilestirilebilmesi i¢in kurumlarin faaliyet alanlarina
ait tim siireclerin tanimlanmis olmasi gerekmektedir. Bunun anlami, siirecin sahibinin belirlenmis, akis
diyagramlari ¢izilmis, smirlart ve diger siireglerle iligkileri gosterilmis, Ol¢iit seti olusturularak Slgme
sisteminin tanimlanmig olmasidir. Kurumlarin siireclerle yonetilmesinin amaci, caligsanlarin/birliklerin
performanslarinin = somut  verilere dayandirilmasi  ve sayilarla/verilerle ifade edilebilmesinin
saglanabilmesidir. Siire¢ yaklagimi, sistem kurgulama asamalarinda, siireglerin kurum faaliyetlerinin biiyiik
resmini gorerek olusturulmasini, bu siireclerin birbiriyle iliskilerinin saptanmasini ve siireclerin siirekli
tyilestirilmesini destekleyen bir yaklasimdir. Bu nedenle sistem kurgulanirken, kurumun asil isi olan
operasyonel siireglerin ve bu siirecleri destekleyen destek siireglerinin, yalin, uygulanabilir, anlasilir

ifadelerle belirlenmesi ve dokiimante edilmesi gereklidir.

Stireglerin  belirlenmesinin ardindan, bu siiregleri iyilestirmek amaciyla, gercek¢i ve Olgiilebilir
performans oOlgiitleri olusturulmalidir. Performans Ol¢iim Olgiitlerini uygulanabilir ve pratik bir sekilde
belirleyemeyen kurumlar siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde yerinde sayabilir ve sistem yeteri kadar
tyilestirilemeyebilir. Siire¢ performans olgiitlerindeki sadelik ve uygulanabilirlik, 6l¢lim degerlerinin
saglikli olarak alinmasina ve iyilestirme amacl olarak analiz edilmesine firsat verebilir. Ayn1 zamanda,
stireclerin performanslarinin 6l¢lilmesinde, siire¢ sahiplerinin rolii ve etkililigi 6nemli 6l¢lide 6ne ¢ikabilir.
Bu maksatla siire¢ sahiplerine, kendi siireglerini iyilestirmelerinin kuruma saglayacagi katkilar konusunda
yeterli egitim ve destek saglanmalidir. Kazanilan deneyimler, siire¢ performans oOl¢iimlerindeki
yetersizligin, temelde silire¢ sahiplerinin kendi siireclerine yeteri kadar sahip ¢ikmamalarindan
kaynaklandigini gostermektedir. Kurumlarin iist yonetimlerine, siire¢ sahipligi bilincinin yayginlastirilmasi

ve benimsenmesi konusunda biiyiik roller diisebilir.
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Performans Olgiitleri kurumlarin basarili olabilmesi ve sektoriinde {istlinlilk saglamasi igin,
giiclendirilmesi ve odaklanmasi gereken yoOnlerinin belirlenmesinde kullanilacak olgiitler olarak
tanimlanabilir. Performans dlgiitleri OSlgiilebilir olmalidir ve iginde bulunulan is alanina, teknolojik
gelismenin boyutuna bagli olarak degisebilir. Performans Olgiitleri, kurumlarin igyapilarima yonelik
analizler, i¢inde bulunulan faaliyet alani, kullanilan teknoloji, rekabete yonelik analizler, is analizleri,
ekonomik, sosyolojik ve politik etkenlere ve ¢evreye yonelik analizler ile belirlenebilir. Elde edilen bulgu
ve bilgilerin, kapsamli degerlendirilmesi ile basar1 faktorlerinin netlesmesi saglanabilir. Performans
oOlgiitlerini saptamak i¢in miisterinin sesi, iiriin ve hizmet kalitesi, finansal ve operasyonel performans

bilgileri ve raporlari, rekabet bilgileri gibi bir dizi girdiyi kullanmak gerekebilir.

Her siirecte bir gelisme ve iyilestirme firsati mevcut olabilir. Iyilestirme hedeflerinin belirlenmesinde,
miisterinin istekleri ve silirecin ¢iktilar1 arasindaki farklar tespit edilmeli ve iyilestirmeye bu noktalardan
baslanmalidir. Hedef belirlemede rakiplerin basar1 diizeyleri ve kurumun kendi vizyonu da dikkate
almmalidir. Bir kurumun etkinligi, miisterilerinin gereksinimlerini nasil karsiladigi ile tanimlanabilir.
Kurumlarda liderler, siireclerin miisteri isteklerini en st diizeyde karsilamalarini saglamalidir. Stireg
tyilestirme ¢alismasinda basarisiz olmanin nedenlerinden biri, misyon ile iliskili olmayan siire¢ sorunlari

ile zaman kaybedilmesidir.

Kurumlarda siireg iyilestirme ¢aligmalarinda toplam kalite yonetimi yaklagimindan yararlanmak etkin
sonu¢ vermektedir. Ancak bunun i¢in dncelikle kurumda uygun bir kiiltlirel ortamin yaratilmasi gerekir.
Baslangic olarak mevcut is siireclerinin belirlenmesi ve gerektiginde otomasyon destegi de olusturulmast
gereklidir. Siireg iyilestirme i¢in her birim bir ekip kurarak var olan siirecleri ve iyilestirilmesi gereken
noktalar1 saptayabilir. Daha sonra iist diizey yoneticilerden olusan iyilestirme gruplart kurularak gerekli

tyilestirmelerin uygulamaya konulmasi saglanabilir (Giimiisoglu, 2004, s:18).

Siireglerin, performans olgiitleri lizerindeki toplam etkisini ve iyilestirme ihtiyacini belirlemek i¢in
takimlar halinde c¢alisilmalidir. Siireglerin mevcut durumu hedeflenen durum ile karsilastiriimals,
tyilestirme ihtiyaci ve imkani belirlenmelidir. Siire¢ sorumlular1 belirlenen siiregler i¢in performans
oOl¢iitlerini dikkate alarak mevcut durumunu degerlendirmeli ve olmasit gereken durumla karsilagtirmalidir.
Puanlama yontemi ile (siire¢ sorumlulariin verdikleri puanlar) iyilestirme ihtiyaci duyulan siiregler ortaya
cikarilmalidir. Siireglerin performans o6l¢iitleri lizerindeki toplam etkisini belirlemek igin siire¢ listesi ve
performans Olciitleri matrisi kullanilarak etki analizi yapilabilir. Boylece her siire¢ i¢in daha Once

belirlenen iyilestirme ihtiyaci ile bir siirecin performans 6lgiitleri tizerindeki toplam etkisi ortaya konabilir.
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