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Oz-Degerlendirme Sistemi dokuz modiilden olusmaktadir. Sistem bir
butun olarak ele alinabilecegi gibi her bir modul ayri ayri da uygulanabilir.
Bununla birlikte sisteminin bir buttin halinde uygulanmasi durumunda edilecek
basari, moddllerin ayri ayri uygulanmasiyla elde edilecek basarilarin

toplamindan ¢cok daha fazla olacaktir.

Genel bslimii lg ana baglikta toplanabilir:
= Surekli iyilestirme kavrami,
= Oz-degerlendirmenin, strekli
iyilestirme sistemine entegrasyonu
= “SADECE DAHA iY/” 6z-
degerlendirme sisteminin uygulanisi

Ayrica dzet boéliminde, 6z-degerlendirme
surecinde islenen konularin anlasiimasina
yardimci olacak bir mini-degerlendirme yer Q
almaktadir.

=

Oz Degerlendirme Modiilleri
Toplam 7 moduldur. Bunlar;
Musteri ve Pazar Odagi
Liderlik

Veri ve Analiz

Stratejik Planlama
insan Kaynaklari Yénetimi ve Gelisimi
Sirec¢ Yonetimi ve
is Sonuglaridr.

Bu sayilanlara ek olarak her
bir degerlendirme modulu
isledigi konularin tanimini,

dinya standartlarinda

cetvellerini igerir.

isletmenin  nasil  olmasi
gerektigini, 6nemli kavram
ve terimleri, bir takimin 6z-
degerlendirme yapabilmesi
icin gerekli tim sorulari,
egzersizleri ve puanlama

Kilavuz 6z-degerlendirme yoénetimi igin gerekli
batin  talimatlari  igerir.  Rehber Kitap’ ta;
koordinatorin, asistanlarin ve goézlemcinin segimi
icin gerekli araglar ve egzersizler ile 0z-
degerlendirme sisteminin bastan sona planlanip
yonetilmesi igin gerekli metotlar anlatilir. Ayrica
Rehber Kitap, sistemi uygulayan isletmelerin
deneyimlerinden elde edilen faydali bilgileri ve
ipuglari kaynak bir rehberle sunmaktadir.
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Ne yaptiginizi anlamaniz yapftiginizi
gelistirmenin ilk adimidir!

Hizmetlerin ve stureclerin her
seviyede anlagiimasi...

isletmenin bir biitiin olarak nasil
calistiginin bilinmesi...

Musteri odakl bir yaklagsim
basariya ulasmanin en iyi yoludur

Basari, yolun sonu degildir.
Gelisimi saglamak icin surekli
cabalamak gerekir!

&)

@f/

Takim galigmasi ve yardimlagma ile
kendi bagimiza yakalayacagimiz basaridan
¢ok daha fazlasini elde ederiz.

Yaraticilik, risk alma ve esneklik
mukemmelligin on kosullaridir.
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Sadece

Daha iyi
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kavrami birden fazla anlam igerir: Siirekli iyilestirme
f urinleri ailesi. Hizmetleri ve trtinleri gelistirmeyi
® hedefleyen ulusal bir ag. Is giiclinii gelistirmeye
yonelik  c¢alisan, birbirleriyle bilgi aligverisinde bulunan
profesyoneller ve organizasyonlar toplulugu.

Siirekli  iyilestirme,  organizasyonun miisteri  ihtiyaglarini
karsilamasina yardimci olur. Misteri ihtiyaglarinin karsilanmasi,
katilimcilara, igverenlere ve tiim siireclerin siirekli iyilestirilmesine
baghdir. Bu siiregler, organizasyonun sagladigi hizmetlere ve
miisteri memnuniyetini arttiran sonuglara katkida bulunur.

Bir organizasyonun kalitesinin 6zii, miisterisine deger saglamasidir.
Bu diger bilesenlerle etkilesim halindeki her bir anahtar bilesenin iyi
calismasina baglidir. Sistematik degisim, yeni is yapma yollarim
takip etmeye olan baglilik ile bu konuda yapilan planlamalart igerir.

“Sadece Daha lyi! 'nin uygulanmasi sonucu elde edilen iiriinler
uyumlu bir sistemin parcalar1 gibidir. Birbirleri arasinda baglanti
vardir. Herhangi birinden gelen bilgi digerlerini harekete gegcirir.
Bunun i¢in ise iirlinlerimizden herhangi biri ile baglayabilirsiniz.
Modiillerin  hepsi son derece esnek olup herhangi bir
organizasyonun ihtiyag¢larini karsilayacak sekilde uyarlanabilir.

“Sadece Daha lIyi!” frinleri organizasyonunuzun, &grenmeyi
O0grenmesine, bliylimesine ve gelismesine yardimci olur.

Oz-degerlendirme sistemi organizasyonunuzun nasil faaliyet
gosterdigini, islerin gergekte nasil yliriidiigiinii anlamaniz1 saglar.

Miisterinin Sesi gergek degisimin yapilabilmesi i¢in miisteri
verilerinin ve geri besleme araglarinin nasil kullanilacagini anlatir.

Hizmet Tasarimi temelinde miisteri ihtiyaclari olan ¢ok sayida
problemi ¢6zmekte kullanabilece§iniz yedi basamaktan olusan bir
proses sunar.

Basarimin 6l¢iimii, performansiniz hakkinda anlamli yorumlar
yapmanizi saglar.

Miisteri odagi, odak gruplarindan elde edilen sonuglarin
kullaniminda yol gdsterici olacaktir.

Kalite konusundaki 6rnek olaylar, sirketinizin benzeri
kuruluslarin siirekli iyilestirme ¢abalarina ait 6rnekler saglayacaktir.
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Oz degerlendirme sistemini kimler
kullanabilir?

Her organizasyon kalite yOnetimini uygulayabilir. Her
organizasyon yaptig1 faaliyetleri iyilestirebilir. Her organizasyon
bu sistemden fayda saglayabilir. Bu sistemin temel kavramlari
diinyanin en biiyiik sirketlerinin yan sira, kiiciik ve orta olgekli
kuruluglar, hizmet saglayicilari, okullar ve devlet kurumlar
tarafindan da giin gegtikce daha ¢ok benimsenmektedir.

Uriinlerimiz
sektor ayrimi
Kendinizi nasil tammmlarsimz?... yapilmaksizin
. . T WM tium kamu
Buyuk 55 veorl
o® kuruluglarda
kuguk o TASRALI = basari ile
SEHIRLI _ 2 kullanilabilir.
S sozlegmeli s
— egitici
»
Toplum odaklx g ”g”lﬂl
:: gelismeci

Hizmet saglayici
Yeni baslamis

isveren O

Miicadeleci

Oz degerlendirme sistemi her boyut ve ozellikteki kuruluglarda
kullanilabilme esnekligine sahiptir. Ayrica sistem her tiirlii
gelismislik diizeyine uygundur. Bu o6zellik hem isin basindaki
kuruluglara hem de en iist noktada yer alanlara daha 6grenilecek ne
kadar ¢ok seyin oldugunu gosterir.

Oz degerlendirme sisteminin temeli, uluslararasi kalite ddiillerinde
kullanilan siirekli iyilestirme modellerine dayanmaktadir. Diinya
capindaki sirketlerin basarilinin altinda yatan bu anahtar kavramlar
farkl1 Ol¢ek ve farkli sektorlerdeki kuruluslarda da basar ile
uygulanabilir.

--5  www.kaliteofisi.com



ml

Oz Degerlendirme Sistemi

C

Japon Stratejisi
Kaizen — hedefe
ulagmak igin
yenilik iceren,
bulus
niteligindeki
sicramalari
beklemez.
Bunun yerine
ise kucuk kucuk
adimlarla baslar
ve bunu
sonsuza dek
surdarar.
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SUREKLI IYILESTIRME

Herkes miisterisini tatmin etmek ister. Herkes olagantistii basarilar
elde etmek ister. Bunlar1 ger¢eklestirmek, organizasyonun istikrarli
ve yaratici olmasina ve degisen ¢evreye hizli tepki verebilmesine
baghdir. Ayrica is giliciinlin motive olmasi, hirsla ¢alismasi ve
kendini ise adamasi son derece 6nemlidir. Stirekli iyilestirme bu tiir
organizasyonlar i¢in bir yasam bi¢imidir.

Stirekli iyilestirmenin bir unsuru da atilim yapmaktir. Atilim,
kaliteyi arttiran , siireleri azaltan ve tasarruf saglayan carpici
degisikler anlamindadir. Yeni bir bilgisayar sistemi, hizmetin tekrar
tasarimi, carpici etkilere sebep olabilecek kokten degisikliklere
ornek olabilir. Bu,siirekli iyilestirmenin “iyilestirme” kismudir.
“Siirekli” olan kismi ise uzun vadede basari i¢in gereklidir. Yani,
zamanla tekrar edilen kiiciik degisiklikler, giinliik iyilestirmeler ve
gelistirmeler biiyiik degisimi yaratacaktir. Organizasyondaki her bir
birey iyilestirme firsatlarini kollamali ve bu firsatlari
degerlendirmek i¢in ¢caligmalidir.

Organizasyon kiiltiirliniin kdkten degisimi yavas ve sabir isteyen bir
stirectir. Siirekli 1yilestirme bir gecede organizasyon kiiltiiriiniin bir
pargasi olamaz. Ancak zamanla, giinliik is hayatinin iyilestirilmesi
ve problemlerin kaynaginda ¢oziilmesi ile siirekli iyilestirme
organizasyonun bir standardi olabilir.

Siirekli iyilestirme yapan bir organizasyon degisime olan bagliligini
7 olgiitii kullanmadaki basarisiyla ortaya koyar.

“Miisteriler” ¢ok degerlidir ve saygiy1 hak ederler. Bunun sebebi
kalitenin miisteri tarafindan tanimlanip degerlendirilmesidir.

“Liderlik” yon vericidir, miisterilerin yiiksek beklentilere, acik ve
somut degerlere yonelmesini saglar.

Organizasyon “Planlama” ile kisa ve uzun vadedeki degisikliklere
uyum saglamaya ¢aligir.

“Calisanlar” a deger verilir, desteklenir ve her yonden
giiclenmeleri saglanir.

Biitiin kararlar giivenilir bilgi, veri ve analizlere dayali olarak verilir.

“Kalite”, miisterilerin ihtiyaglar1 ve beklentileri dogrultusunda,
siireclere ve hizmetlere uygulanir.

Organizasyonun performans sistemi, “sonu¢” odaklidir.
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Siirekli Iyilestirme hicbir zaman sonu gelmeyen bir déngiidiir.
“Sadece daha iyi” siireci diger pek cok siirecle benzerlik gosterir;
Liderlik organizasyona, Stratejik Planlama ve Miisteri/Pazar
Odag ile strateji ve uygulama planlarima doniistiiriilen vizyon,
degerler ve yiiksek performans beklentilerini yaratir. Strateji ve
uygulama planlar tiim insan Kaynaklar1 Gelisimi ve Yonetimini
yonlendirir ve arzulanan Is Sonug¢larim basarabilmek igin Proses
Yonetimin Sisteminin kurulmasini saglar. Bilgi ve analiz ise
organizasyonun tiim alanlarinda etkin karar alma i¢in kritiktir.

Sadece Daha lyi! Siirekli iyilestirme Siireci

Siirekli lyilestirme

insan Kaynaklan
Gelisimi wve
Yonetimi

Stratejik
Planlama

xsﬂ“b

Liderlik —er & Analiz —

Veri & Analiz
Veri & Analiz

Proses
Yanetimi

Buitiinti olugturan bu boyutlar: birbirleri ile etkilesim kurarlar, birbirlerine
kilavuzluk ederler ve basariyr mimkiin kilarlar.
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Gunumiizde
kamu
kuruluslar da
dahil olmak
uzere ¢ok
sayida urun ve
hizmet
saglayicisi
artan bir
sekilde surekli
lyilestirme
yontem ve
araclarini
kullanmaktadir
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Siirekli lyilestirme - Neden Yapmaliyiz?

Yiiksek performansli ve kendini siirekli iyilestiren bir organizasyona
sahip olmak i¢in yliksek derecede kararhlik sarttir. Biiyiik sirketler
koklii bir kiiltiirel degisim i¢in milyonlarca dolar harcamaktadirlar.
Kiictlik firmalar da zaman, enerji ve para gibi kaynaklarinin 6nemli
bir boliimiinii bu ige ayirirlar. Giinlimiizde kamu sektoriindeki bir
cok kurulus da stirekli kalite iyilestirmesine yonelmistir.

Stirekli iyilestirme”’yi uygulayan bir organizasyonun bazi
kazanglart:

Miisteriler icin daha iyi isler yap!
Daha iyi sonuglar ve daha fazla miisteri memnuniyeti elde edilir.

Ise gitmeyi daha zevkli hale getir!
Daha cok sahiplenme duygusu ile tutku ve basari hissedilir.

Organizasyonu daha enerjik kil!
Is giiciiniin baghiliginin, yaraticilifin ve yeteneklerin 6nii agilir.

Is cevresini giiclendir!
Organizasyonlar1 ve kaynaklar1 bir araya toplamada lider konuma
gelinir.

Az kaynakla cok is basar!
Kaynaklar daha etkili kullanilir.

Rekabet et ve ayakta kal!
Miisterilerden, fon kaynaklarindan ve vergi miikelleflerinden
destek alinir.

Miisterilere daha iyi hizmetler sagla!
Daha sorumlu, daha miisteri merkezli ve daha etkili olunur.

sdurekli iyilestirme

o yaptiklarinizi

daha iyiye gotiirme
cabasidir!
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Oz DEGERLENDiIRME
SISTEMI

Organizasyonunuz siirekli iyilestirme sistemini kullanmaya karar
verdiginde sorulmasi gereken soru, ise nereden ve nasil
baslayacaginizdir. Bazi organizasyonlar iizerinde ¢aligma
yapilmas1 gerektigini bildikleri bir ya da birkag alana yonelirler.
Digerleri ise islerin sadece ¢cok daha iyi olabilecegine dair genel bir
kaniya sahiptirler.

Nereden baglanacagi karari kritik bir karardir. Bunun sebebi
kendini siirekli gelistiren bir organizasyonun olusturulmasi
sirasinda ele alinmas1 gereken sayisiz konunun varligidir. Bu
durumda ilgili sdylenmis eski bir s6z der ki: “Nereye gittiginizi
bilmiyorsaniz herhangi yolu kullandiginizin anlami yoktur.”

Stirekli iyilesen bir organizasyonda doniisiim adimlarindan biri de
giiclii olan yanlarin ve firsatlarin iyi taninmasidir. Bu tespit biraz
zahmet istese de rahatlikla yakalanabilecek bir hedeftir.
Organizasyonda uygulanacak bir ODS, siirekli iyilestirmeye nasil
baslanacagi konusunda gerekli bilgileri verecektir.

Bir 6z degerlendirme sistemini uygulamaya baslamanin
saglayacagi yararlar:

Gelecege yonelik plan gelistirir.
lyilestirmelerin nerede ve nasil yapilabilecegini bil.

Cevrenin destegini kazanir.
Kaliteyi, kusursuz is yapma anlayisin1 ve sonuglarini sun.

Is giiciiniin etkinligini arttirir.
Yetkilendirilmis takimlarin etrafindaki sistemlere odaklanir.

Enerjiyi, baghhg ve heyecam arttirir.
Tiim personeli motive ederek, enerjilerini arttir.

Ilerlemeyi zaman icinde takip eder.
Gelisim ve biiylimeyi kullanimi kolay takip sistemleri sayesinde
izle.

Oz degerlendirme sisteminin takim temelli bir arag olup,
geleneksel yukaridan asagiya dogru olan degerlendirme i¢in uygun
degildir. Eger organizasyonuz takim ¢alismasi1 deneyimi yoksa ya
da iist yonetim heniiz Oz-Degerlendirme sisteminin ¢iktilarina
uygun hareket etmeye hazir degilse, siirekli iyilestirme
calismalarina daha alt seviyelerden baslayabilirsiniz. Kilavuz kitap
hazir olup olmadiginizi belirlemeye yardimci olacaktir.

--9  www.kaliteofisi.com
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Oz-
Degerlendirme
surekli
lyilestirme
sureci ile
birlikte zorlu
ve zaman alici
bir girigsimdir.
Eger sureg
hizlandirilir ve
bazi
basamaklar
atlanirsa elde
edilecek yarar
sinirh olur.
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Oz Degerlendirme Sisteminin Yapisi

Oz degerlendirme sistemi biiyiik miktarda bilgi toplamak, bu
bilgiyi anlamak/6ziimsemek, 6ziimsenen bilgilerin puan
cetvelinde yerini bulmak ve en 6nemlisi bir uygulama plani
gelistirmek amaciyla tasarlanmistir.

7~

tim calisanlara genel bilgi

Oz degerlendirme sistemi hakkinda Yedi Capraz-Fonksiyonel Takim

verilir.
2 .;‘;3"_
: - el
Liderlik ﬁ":‘l,'s’.:; .,
Kabul ve baghlik _ A% AKX
olusturmaya yonelik

faalivetler

Veri ve Analiz — _-,'t}'f"*'.{,-:

Kabul ve baghiik

olusturmaya yonelik DL A o
PR Stratejik T P
faalivetler Planlama Tﬁ}{i‘ﬁ}aﬂ

v . - Mie N
Gozden Gecirme Insan Kaynaklan| 21,3\ %"
. Gelisimi ve T“i&i}ﬁq -

Yonetimi Y- EE;:

Her 6l¢iit takimi organizasyonun farkli yonlerinin
anlasilmasinda ortak bir yaklagim olusturan ve ayni zamanda
takip edilmesi kolay olan bir siirecten geger. Takimlar sorulari
cevaplar, giiglii/zay1f yonleri ve firsatlar1 siralar, puanlar,
bunlarin her birini tartisir, 6zetler ve en fazla yarar saglayacak
olanlar1 tavsiye eder.
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Oz Degerlendirme Sistemi organizasyon ici veya
organizasyonlar arasi iletisim problemlerini
cbzer. Istisnai kalite ve hizmet icin meslektaslari,
ortaklarin ve tedarikgilerin yaptiklarindan
hangilerinin kritik faaliyetler yuruttuklerini
anlayabilmek i¢in onemlidir.

Yedi Boyutu tamamlamak, Giiglii Yanlar belirlendi.
glichi yanlarimzi ve birtakim lyilestirme Firsatlan secildi
Ivilestirme Fursatlarin ve takimlar faaliyete bagladi!
tammlamak igin basit bir \
Sl
proses kullammn. - -
, P
A B, WL
T Faaliyet Takimi
Proses | "3 ! Y
an - - 4}\. - T
Yonetimi .i Xt “\h)-
A7 '-
‘\ - s
_ 5:” '."-'t‘;"* Faaliyet Takim —‘;@:
is PRA
Sonuglar - c-?;‘tf_
) AR
\\ . L
= = o Faaliyet Takimi —1@:
Misteri -:\',-2; _;:g},;
ve Pazar i.,}{x y
Odagi | V% ¢
‘\ . f
Faaliyet Takimi 1@:
J
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On Bakis
insanlarin
organizasyonu
birbirlerinden
ne kadar farkl
olarak
gorduklerinin
belirlenmesine
yardimci olur.
Herkesin bakig
acisi gegerlidir;
On Bakisi
digerlerinden
ogrenmek icin
kullanin.
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OZ DEGERLENDIRME
SISTEMINE ON BAKIS

On Baks siirekli iyilestirme ve 6z degerlendirme sisteminin neden
olustuguna ait hizli bir gézden gecirmedir. On Bakis
tamamlandiginda 7 iyilestirme Sl¢iitli ve 6z degerlendirme
sisteminde yoneltilmesi gereken soru tipleri hakkinda temel bir
bilgiye sahip olunur. On Bakis’1 tamamlamak on ila yirmi dakika
arasi surer.

Bir grup icindeki kisiler On Bakis’ 1 doldurduklarinda elde
edilecek sonuglar ¢cok aydinlatic olabilir. Insanlar On Bakis’1
kisisel deneyimleri dogrultusunda puanlarlar. Puanlardaki
farkliliklar genellikle carpici seviyelerdedir. Bu durum 6z
degerlendirme sisteminin giiglii 6zelliklerinden birinin altini ¢izer:
insanlar1 bir araya getirerek organizasyonun gergekte nasil ¢aligtigi
ile ilgili fikirlerini paylasmalarini olanak verir. Insanlar On Bakis’1
doldurduktan sonra yapilacak bir grup tartigmalar1 organizasyonun
bir ¢ok alanda ortak anlayis olusturmasina yardime1 olacak veya en
azindan ortak anlayisin nerelerde gelistirilmesini gerektigini
gosterecektir.

On Bakis ayn1 zamanda bir grup ¢aligmasi olarak da yapilabilir,
fakat bu daha gok vakit alacaktir. On Bakis’1 veya onun
boliimlerini tartismaya baslayan insanlar, organizasyondaki
perspektifin genisligini anlamaya baslarlar. On Bakis kolayca
anlasilabilecegi gibi buzdaginin sadece su yiiziinde kalan kismidir.
Takimlar, tiim 6lgiitleri uygulamaya basladiklari zaman On Bakis’a
oranla ¢ok daha derinlere inebilirler.

Isler iyi gitmezse cesaretiniz kirilmasin. On Bakis ve ODS sizin
geleneksel bagari Ol¢iitlerini ne derece karsiladiginizi ya da
hedeflerinizi ne dlgiide etkin olarak basardiginizi 6lgmez. Bunun
yerine baslatmis oldugunuz siirekli iyilestirme proseslerinin
karmagikligini gérmenize yardimet olur. Bu yaklagim oldukea yeni
bir sanattir. Hemen hemen hi¢ kimsenin yirmi y1l 6nce bu tiir
araglar1 yoktu. Ayrica siireclerini bu kriterlere gére degerlendiren
pek az organizasyon kendisini diinya standartlarinda gorebilir. Bu
araclarin kullanish olmadig1 anlamina gelmemelidir.
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On Bakis Nasil Tamamlanir?

On Bakis’in tamamlanmasi oldukea kolaydir. Uygulama siiresi 10-20
dakika arasinda degisir.

Basamak Bir

Organizasyonunuzun termometrenin neresinde oldugunu belirleyin.
Bu suirekl ve gelismye agik olan bir olgittar. Dolayisivla kendinizi
termometrenin herhangi bir yerine yerlestirmekten ¢gekinmeyin.

Basamak iki
Kalin ug¢lu bir kalem ile termometrenin i¢ini, organizasyonunuzu en iyi
tammlayan noktaya kadar doldurun. Bunu yaparken, bu islemin subjektif
yargiya dayandigini ve kesinligin mimkiin olmadigimi unutmayin!

| ] ] l 1 o

|

Basamak Ug

Her bir ortalma puani alttaki olgege isaretleyin. Ancak her bir deger
subjektif oldugundan ortalmanin da subjektif olacagim aklimzdan
¢ikarmayin. Bunun igin elde ettiginiz degerleri hata payim goze alarak
thtivatla kullanin ve bu simirhilig her zaman belirtin,

o —— — — — —
(G
O —— [ T—T T

adaganpadPaspaesnsnndPasasnnan Sagaganpedasaganpnpsasn
0% 50% 100%
Bu ornekte ortalma puan vaklasik % 55 dir. Oldukga 1y1 bir deger!
Ciinkii kalite konusunda ciddi ¢abalar olan organizasyonlar bu dlgekte
genellikle % 40 ila % 60 arahginda yer almaktadir. Hatta ulusal
kalite 6dala alan kuruluslar dahi nadiren % 75'In (izerine
¢ikabilmektedir.
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%htar Terimler ve Kavramlar

Benchmarking

Hizmet, fonksiyon ve uygulamalarinizi diinya
capindaki organizasyonlarin hizmet, fonksiyon

ve uygulamalari ile karsilagtirma, degerlendirme,

Olgme ve siireci.

Surekli iyilestirme

Yapilan isi gelistirme, daha iyi yapma gayreti.
Kalite, verimlilik, hiz ve maliyet konularinda
organize ve sistemli ¢cabalar harcayarak
kazanglar elde edilmesi. Sistem, siire¢ ve ya
hizmetlerin yavas fakat stirekli gelistirilmesi.

Miisteri

Organizasyonunuzun hizmet veya {iriinlerin

ulastig1 kisiler, gruplar veya organizasyonlardir.

Miisteri iligkileri

Bir organizasyonla miisterisi arasindaki sicak
temas ve etkilesimdir. Miisteriye dogrudan
temasta olan personel iletisim yoniinden en
kritik pozisyondadir.

Musteri Tatmini

Organizasyonunuzun miisteri ihtiyag ve
beklentilerini karsilama derecesi.

Yuksek Performansh Organizasyonlar

Sistemlerini, miisteri odagi, ¢alisanlarin karar
alma siirecine katilimi, takim ¢alismasi ve
stirekli iyilestirme ilkeleri {izerine kuran
organizasyonlar.

Liderlik sistemi

Organizasyon i¢indeki kidemli liderler,
yoneticiler, gozetmenler, takim liderleri
kendileri tarafindan yonetilen takimlar ve gayri
resmi liderlerin rol ve iligkilerinin diizenleyen
sistem.

--14  www.kaliteofisi.com
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Alic1 ve saticilardan olusan daha biiyiik
bir pazarda bir takim ayirt edici
karakteristikleri ya da baz1 6zel sartlari
paylasan bir kategori ya da alt grup.

Pazar Segmenti

Organizasyon

Oz degerlendirme siireci igin tanimlanan
yapi.

Sorumlu Yurttas

Her organizasyonun kendi yerel
cevresinde bir yurttag oldugu ve egitim,
sosyal hizmetler ve ¢evre konulari basta
olmak iizere topluma kars1 bir takim
sorumluluklart bulundugu fikri.

Kidemli Liderler

Tepe noktasindaki profesyonel yonetici
ile bu kisiye dogrudan rapor veren diger
yOneticiler.

Hizmetler

Bagkalar1 i¢in yapilan ¢alismalar. Belli
bir miisteri ihtiyacini karsilayan ancak
elle tutulmayan/gozle goriillemeyen bir
iirliniin sunumu i¢in olusturulan siirecin
tamamlanmasi.

Hizmet standartlan

Bir hizmetin 6lgiilebilir performansinin
arzu edilen basar1 seviyesidir.Hizmet
standartlar1 giivenilirlik, maliyet ve kalite
gibi hizmet sektoriinlin anahtar
boyutlarini tagimalidir.
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Liderlik

Liderlik kidemti liderlerin, deger yaratma ve siirdiirme,

organizasyonun yoniiniin belirleme, performans beklentilerinin tespiti,
miisteri odaginin olusturulmasi ve bu bilesenleri siirekli 6grenme ve
iyilestirme ile entegre eden liderlik sistemine katilimin1 ve liderligini
inceler. Ayn1 zamanda organizasyonun toplumsal sorumluluklarini nasil
yerine getirdigini aragtirir.

Liderlik

Kidemli liderler hedefler belirleyerek organizasyonu yonlendirirler, deger, performans
beklentileri ve miisteri odagi olusturulmasi ve bunlarin hayata gegirilmesi siireglerine
katilirlar ve etkin bir liderlik sistemi yaratirlar.

Hi¢ bir zaman Nadiren Sik sik
gordimez gorulir goruldr

Gunlik faaliyetlerin
bir parcasidir

Sosyal Sorumluluk ve Yurttashk

Organizasyon toplumu kars1 olan yasal ve etik sorumluluklarini yerine getirir ve
toplumsal hizmeti organizasyon ve ¢aliganlari ile destekler.

Hig bir zaman Madiren Genellikle Her zaman
Yaraticilik, Risk Alma ve Yenilik
Liderler yaraticilik, risk alma, yenilik ve girisimci ruhu desteklerler.
| [ I | [ |
Hic bir zaman Madiren Genellikle Her zaman

0% 5004 100

Diinya
Capindaki
Organizasyonlar

Kidemli liderler deger
yaratma ve bu degerleri
siirdiirme, hedef belirleme,
yiiksek performans
beklentileri olusturma ve
tim paydaslarm — miisteri,
caligan, tedarik¢i, ortak ve
toplum — ihtiyaglarim
karsilayacak giiglii bir
miisteri odag1 yaratilmasi
siireglerine aktif olarak
istirak ederler.

*

Kidemli liderler,
organizasyonun ortak
deger, beklenti ve amaglari
tiim ¢aliganlar tarafindan
bilindigi ve bunlart
gercgeklestirmek i¢in ortak
bir ¢abanin oldugu bir
ortam yaratirlar.

*

Kidemli liderler ¢alisanlar
ogrenme ve kendilerini
gelistirmeye tesvik ederler.
Potansiyellerini
kullanmalarini saglayacak
ve yaraticiliklarini ortaya
¢ikaracak sartlart
hazirlarlar.

*

Kidemli liderler
organizasyonun deger ve
beklentilerini sosyal
sorumluluklarini g6z
Ontiine alarak belirlerler.
Sosyal sorumluklar bir
iyilestirme alani olarak
goriiliir ve salt bir kabuliin
Gtesinde organizasyonun,
irlin, hizmet ve
faaliyetlerinin topluma
potansiyel etkileri siirekli
olarak izlenir.



Genel

Oz Degerlendirme Sistemi

N

Bilgi ve Analiz

Bilgi ve Analiz organizasyonunuzun anahtar siireclerini ve
organizasyonun performans yonetim sistemini destekleyecek veri ve
bilgilerin kullanim ve y6netimini inceler.

Veri ve bilginin secimi ve kullanimi

Organizasyonun anahtar siireglerini desteklemek ve performansi iyilestirmek icin sectigi
ve kullandig1 veri ve bilgi tiirleri siirekli giincellenir ve gelistirilir.

C | ] | I ] I | I L9

Veri toplama ve Veriler toplanir Veriler toplanir Tim kararlar
kullanimi yok fakat sistematik ve diizenli olarak verilere dayal
olarak kullanilmaz kullanilir alinir

Karsilastirmal Veri ve Bilgilerin Secimi ve Kullanim

Organizasyon genel performansi ve rekabet¢i konumu iyilestirmek i¢in kargilastirmal
veri ve bilgileri toplar ve uyumlu olarak kullanir.

C I [ 1 I 1 I | I —

Asla Nadiren Sik sik Sirekh

Organizasyonel Performansin Analiz ve Gozden Gegirilmesi

Organizasyon anahtar iyilestirme alanlarini belirlemek ve yapilan iyilestirmeyi planlara
gore degerlendirmek i¢in performansi analiz eder ve gbzden gegirir.

C 1 [ 1 I 1 1 [ 1 —"

Asla Madiren Sik sik Sirekl

0% 50% 100%
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Diinya
Capindaki
Organizasyonlar

Olgiitler organizasyonun
stratejisinden gelir ve
anahtar prosesler, ¢iktilar
ve sonuglar hakkinda kritik
veri ve bilgiler saglar.

*

Veri ve bilgiler
organizasyonun tim
yonleri i¢in toplanir ve
analizler tiim seviyelerdeki
degerlendirme ve karar
almay1 destekler.

*

Veri ve bilgiler planlama,
organizasyonel
performansin gbzden
gecirilmesi, islemlerin
iyilestirilmesi ve
performansin rakipler yada
bencmarklar — “en iyi
uygulamalar” ile
karsilastirilmasi gibi cesitli
organizasyonel faaliyetleri
destekler.

*

Miisteri ve organizasyonel
performans sartlarina bagl
olarak belirlenen 6lgiitler,
tiim faaliyetleri
organizasyonun hedefleri
ile biitiinlestirmede agik ve
objektif temeller saglar.
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Stratejik Planlama

Stratejik Planlama organizasyonunuzun stratejilerini nasil
olusturdugunu ve giinliik faaliyetlere yon veren anahtar uygulama
planlarini nasil belirledigini inceler. Ayrica planlarin etkin performans
hedeflerine nasil doniistiiriildiiglini arastirir.

Strateji Gelistirme Siireci

Organizasyon rekabet¢i konumunu daha iyi tanimlamak ve giiglendirmek icin stratejik
yoniini belirler. Bunun i¢in anahtar plan ve performans gereksinimlerini
biitiinlestirilmesini ve yayilimi saglayacak uygulama planlarina doniisecek yiiksek
derecede gelismis strateji gelistirme siirecleri dahildir.

‘ 1 | | | l l | l | -

Planlama Kismen lanimlanmis Organizasyonun Organizasyonun
prosesi yok proses yonetimine yardime yonetimini
olacak dlgude saflayacak aynntida

lanimlanmig proses tanimlanmig proses

Organizasyonel Strateji

Stratejik hedefler ve uygulama planlari ¢ok iyi biitiinlestirilmis performans gereksinimleri,
olgiitleri ve insan kaynaklar1 gayretleri ile birlikte uygulanir.

C—————T—————

Belirli bir plan Flan ve hedefler Plan ve hedefler Hergey

birarada
ya da hedef yok kismen uyumiy biiyiik dlglide uyumlu calsiyor

Yaraticilik, Risk Alma ve Yenilik

Yaraticilik, risk alma, yenilik ve girisimcilik ruhu stratejilerimizin ve uygulama
planlarimizin gelisiminin bir pargasidir.

C——————————

Hig bir zaman Madiren Genellikle Her zaman

0% 50% 100%
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Dunya
Capindaki
Organizasyonlar

Miisteri tarafindan
tanimlanan kalite ve
operasyonel performans
arttirlmasi planlamanin
ayrilmaz bir pargasi olan
stratejik konularidir.

*

Planlama, miisteri ihtiyag
ve beklentilerini
etkileyebilecek, teknolojik
gelismeler, yeni finans
imkanlari, gelisen mevzuat
sartlart da dahil olmak
tlizere gesitli alanlardaki
degisimleri kontrol etme
aracidir.

*

Organizasyonlar kaynak
kullanimini optimize
ederler ve sermaye
harcamalari, egitim ve
diger yatirimlar1 gerektiren
kisa ve uzun vadeli
ihtiyaglar arasinda baglant:
kurarlar.

*

Organizasyonlar
gereksinimlerin
duyurulmasi, stratejilerin
uygulama planlarina
dondiistiiriilmesi ile hedef
ve faaliyetlerin
biitiinlestirilmesinde
Olgiitlerin ve insan
kaynaklar1 planlarinin
kullanilmasinda yayilimin
etkinligini saglarlar.
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Insan Kaynaklari Gelisimi ve Yénetimi

Insan Kaynaklar1 Gelisimi ve Y®&netimi isgiiciiniin tiim potansiyelini
gelistirme ve kullanma ¢abalarinin etkinligini inceler. Ayrica
organizasyonun yiiksek performans, tam katilim, kisisek ve organizasyonel
biiylimeyi saglayacak bir ortam yaratma ve bu ortamu siirdiirme ¢abalarini
arastirir.

Is Sistemleri

Organizasyonun is tasarimi, gorev dagilimi ve tanima yaklasimi ¢alisanlarinin
organizasyonun performans ve 6grenme hedeflerini basarmasini saglayacak onarli gayret
gostermeye sevk edecek sekilde tasarlanmustir.

Firsat Az sayida calisana Az sayida galisana Her tlrid
yok vanlén S vérilen ok sayida firsat
firsatlar firsat taniniyor

Calisanlarin Egitim, (")gretim ve Gelisimi

Organizasyon anahtar performans hedeflerini karsilamak i¢in egitim ve dgretim tam olarak
kullanir.

Firsat Sinurh Yeterli Cok farkh
yak miklarda firsat firsatlar
firsat

Calhisanlarin Tatmini

Organizasyon tiim ¢alisanlarin tatmin ve gelisimini saglayacak is ortami ve is iklimini
olusturur ve stirdiiriir.

Yetersiz Sicak Enerji dolu Hareketli

zayif profesyonel girigimci
zevkli

0% 50% 100%,
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Capindaki
Organizasyonlar

Performansin
gelistirilmesindeki basar1
isglicliniin bilgi, yetenek
ve motivasyonuna baghdir.

*

Calisanlarin basarisi yeni
yetenekleri 6grenme ve
uygulama firsatlarina
baglidir. Bu tiir
organizasyonlar ¢alisanlara
egitim ve dgretim
saglayarak iggiiciine
yatirim yaparlar.

*

Egitim, gelisme ve is
tasarimi daha genis isgiicii
ve daha esnek ve daha
yiiksek performansli is
uygulamalarina gore
sekillenir.

*

Insan kaynaklari y&netimi
organizasyonel degerler,
stratejiler, performans
beklentileri, faaliyet
planlar1 ve stratejik
degisim prosesleri ile
biitiinlesiktir.

*

Calisanlarla ilgili veriler,
miisteri tatmini, verimlilik
ve uretkenlik gibi
organizasyon yada birim
performans gostergeleri ile
iliskilendirilmistir. Bu
sekilde yiiksek
performansli ¢alisma
ortami organizasyonel
stratejinin bir pargasi olur.
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Proses Yonetimi

Proses yonetimi miisteri odakli tasarim, {iriin ve hizmet saglama siireci,
destek stirecleri ve tedarik¢i ve ortak siirecleri de dahil olmak {izere
organizasyonunuzun sistematik siireclerinin anahtar yonlerini inceler.
Ayrica anahtar siireglerin daha yiiksek bir performans i¢in nasil tasarlandigi,
yonetildigi ve gelistirildigini aragtirir.

Uriin ve Hizmet Siireclerinin Yonetimi

Daha yiiksek kalite ve performans i¢in hizmet tasarimi, organizasyonun {iriin gelistirme ve
hizmet saglama siiregleri ile koordine edilir.

C—————T————————1

Hig bir zaman Madiren Genellikle Her zaman

Destek Siireclerinin Yonetimi

Anabhtar destek siiregleri organizasyonun iiriin gelistirme ve hizmet saglama siiregleri ile
koordineli olarak tasarlanir, yonetilir ve gelistirilir.

C—————T————————1

Hig bir zaman Madiren Genellikle Her zaman

Tedarikci ve Ortak Siireclerinin Yonetimi

Organizasyon tedarik¢i ve ortak siireglerinin yonetim siireglerini degerlendirir ve iyilestirir.

‘ l | | 1 1 l | | 4

Asla ya da Sik sik Slrekli
kontratin sonunda

Madiren

Yaraticilik, Risk Alma ve Yenilik

Yaraticilik, risk alma, yenilik ve girisimcilik ruhu siireglerimizin yonetimi ve
iyilestirilmesinin bir pargasidir.

C——————————

Hig bir zaman Madiren Genellikle Her zaman

0% 50% 100%
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Dunya
Capindaki
Organizasyonlar

Tasarim kalitesi vurgulanir
— problem ve israfin
onlenmesinin anacak
kaliteli tirin ve hizmet
tasarimi ve iretim ve
saglama siirelerinin
etkinliginin arttirilmasi ile
miimkiin oldugu kabul
edilir. Esneklik degisen
miisteri ve pazar sartlarina
hizli ve etkin bir sekilde
uyum saglamanin 6nemli
bir bilesenidir.

*

Siirekli iyilestirme
sistemleri siirecin daha ilk
asamalarda sorgulanmasi
tizerine kurulur. Bu
yaklasim bu tiir
organizasyonlarin ¢aligma
sekline uygun olarak
sekillenir: iyilestirme tiim
is birimleri ve ¢alisanlar
i¢in giinliik faaliyetlerin bir
pargasidir; iyilestirme
siiregleri problemleri
kaynaginda ¢6ziilmesine
dayanir.
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Is Sonuclari

Is sonuclar1 organizasyonunuzun anahtar is alanlarindaki (miisteri tatmini,
mali performansi, pazar performansi, insan kaynaklari, tedarik¢i ve ortak
performansi, operasyonel performansi) performans ve gelisimini inceler.
Ayrica her bir alandaki performans diizeyini rakiplerinki ile kiyaslar.

Miisteri Tatmin Sonuclar:

Organizasyon miisteri tatmini ve tatminsizligini 6lger ve hedef, egilim ve benzeri
Olgiitlerle karsilastirir.

C———————T—————————1

Hig bir zaman Madiren Genellikle Her zaman

Mali ve Pazar Sonuclari

Organizasyon mali ve Pazar performansini dlger ve hedef, egilim ve benzeri dlgiitlerle
karsilagtirir.

cC————T

Hig bir zaman Genellikle

Madiren Her zaman

Insan Kaynaklar1 Sonuglari

Organizasyon ¢alisanlarin mutlulugu, tatmini, gelisimi ve ¢alisma sistemi performansi
gibi insan kaynaklar1 konularindaki performansini 6lger.

C———————T—————————1

Hig bir zaman Madiren Genellikle Her zaman

Tedarikci ve Ortak Sonuclar

Organizasyon tedarik¢i ve ortak performansini dlger ve sonuglart benzer
saglayicilarinkilerle karsilagtirir.

C———————T—————————1

Hig bir zaman Madiren Genellikle Her zaman

Organizasyona-Ozel Sonuglar

Organizasyon miisteri tatmini, operasyonel etkinlik ve mali/pazar performansina katki
saglayan anahtar performans gostergelerini 6lger.

C————————T———————————1

Hig; bir zaman Madiren Genellikle Her zaman

0% 50% 1 00%
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Diinya
Capindaki
Organizasyonlar

Sonuglar tiim paydaslarin
(miisteriler, ¢alisanlar,
tedarikgiler, ortaklar,
yonetim kurulu, toplum)
ortak ¢ikarlari ile
yonlendirilir.

*

Performans 6lgiitlerinin
kullanim gereksinimleri
duyurmak, gergek
performanst izlemek ve
sonuglar1 gelistirmek i¢in
etkin araglar saglarlar.

*

Kargilagtirmali veriler
sonuglara yoneltilen
odagin 6nemli bir yoniidiir.
Bu organizasyonu benzer
fonksiyonlara sahip lider
ulusal yada diinya
capindaki organizasyonlar
ile kiyaslamak i¢in
rekabetgi karsilagtirma ve
bencmarkingleri igerir.
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Musteri ve Pazar Odag:

Miisteri ve Pazar odagi organizasyonunuzun miisteri ve pazar ihtiyag ve
beklentilerini nasil belirledigini inceler. Ayrica organizasyonun miisteri
iligkilerini nasil gelistirdigini ve tatminlerini nasil belirledigini arastirir.

Miisteri ve Pazar Bilgisi

Organizasyon mevcut ve potansiyel miisteri ve pazarlarin ihtiyaglarini anlamaya ve tahmin
etmeye calisir.

Anlamaz Bir Olcliye Coguniukla Anlamaksizin
Kadar Anlar Anlar Faaliyet
Gostermeaz

Miisteri Tatmini ve Iliskilerinin Gelistirilmesi

Organizasyon miisterilerin yardim almalar1 ve sikayetlerini dile getirmelerini miimkiin
kilacak erisim ve bilgi saglar, miisteri beklentilerini anlar ve etkin olarak yonetir.

Asla MNadiren Sik sik Sirekl

9 S04, 1005,
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Diinya
Capindaki
Organizasyonlar

Kalite misteriler
tarafindan belirlenir.
Organizasyonun temel
odag1 miisterinin deger
verdigi, miisteri tatmini ve
baglilig1 saglayacak iiriin
ve hizmetlerdir.

*

Miisteriler ve potansiyel
miisteriler pazar, cografya
ve diger 6zelliklere gore
tanimlanir ve
gruplandirilir. Miisterilerin
ihtiyag¢ ve beklentilerini
belirlemek i¢in farkli
yontemler kullanilir.
Ayrica kullanilan bu
yontemler siirekli olarak
degerlendirilir ve
iyilestirilir.

%

Bu organizasyonlar
miisterilerle iyi iliskiler
gelistirmenin dnemini
kavramiglardir. Bunun
stirekli bilgilendirme,
yardim ve gelen
sikayetlerin ¢ozimi
tizerinde dururlar. Bu
faktorlerin giiven ve
baglilik olusturmaya
yardimet oldugunun
farkindadirlar.
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Boyut Prosesi

Her bir boyut takimina bir kolaylastiric1 yada takim lideri yardim
eder. Bu kisi Boyutun proses ve ig¢erigine asina olmal1 ve birtakim
takim yeteneklerini bilmelidir. Yedi boyuttan (On Bakistaki yedi
boliim ile ayni) her biri, organizasyonunuzdaki daha biiyiik bir kitleyi
temsil eden bir takim tarafindan derinlemesine ele alinir. Bu yedi
takimdan her biri kendi boyutlarini tamamlamak i¢in dort basamakli
bir proses kullanarak, 8-12 saatlik bir ¢aligma yaparlar.

Sekilde Is Sonuclar1 Boyutu takiminin prosesi gdsterilmektedir. Diger
alt1 takimdan her biri de ayni temel prosesi izlerler.

,

Keavean ve lerimiler
Tariism

KPJ/

v

Qa__

&

W

C

Her bir bidim icim kuvvetle zavf
wviinleri ve firsailar lisielevin

Bolim A
Musteri Tatmin Sonuglar
| Soru

Bélom B:
Mali & Pazar Sonuglari
| Soru

Bélom C:
Insan Kaynaklari Sonuclari
| Soru

Balim D:

Tedarikci ve Is Ortad)
Sonuglar

| Soru

Balum E:
Organizasyona-Ozel
Sonuglar

| Soru

Her bir boyut takimina bir takim lideri ya da kolaylastirici
yardim eder. Bu kisi prosese ve boyutun icerigine asina
olmali ve takim calismasi tekniklerini bilmelidir.
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Takim prosesi tamamladiginda, gii¢lii yonleri, firsatlar1 ve proses
hakkinda edindigi bilgileri organizasyonun diger iiyeleri ile paylasir.
Bu bilgiler boyut takimi tarafindan 6nerilen iyilestirmeler lizerinde
calisacak miiteakip takimlar i¢in son derece kritiktir.

-
Basamak 3 Basamak 4
Criigliv zayef vinleri ve firsatlar: Uvgun firsatlar:
dzetleyin ve tarigin befirlevin tavsive edin
‘-\ . ,
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Takim surecinin nihai sonucu bir takim firsatlar seti ve
muhtemel faaliyetlerdir. Daha sonra organizasyon bir
butun olarak hangi firsat ve faaliyetleri izleyecegine
karar verecektir.
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Haftaya _
G Planlama ile
B a S I a yl n Eger Oz-Degerlendirme yapacaksak

buna kim karar verecek?

Organizasyonumuz
Oz-Degerlendirmeden nasil .
faydalanabilir?

Ne yapabilirim?

Kalite Ofisi web sitesini inceleyin. )
Oz-Degerlendirme surecine kimler

e Kalite Ofisi uzmanlari ile irtibata gegin. dahil olacak?
e Oz-Degerlendirme siirecini tamamlayan o Oz-Degerlendirme Uriinleri ile kimler
organizasyonlari ziyaret edin. ilgilenecek

e Oz-Degerlendirme siirecini

organizasyona tanitin. .
g y Oz-Degerlendirme Sistemi

Hizmet Tasarimi

Musterinin Sesi

Musteri Odag

KaliteOfisi.com web sitesi
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eger istiyorsam

.... yapmaliyim

... 6z-degerlendirme sistemini
daha iyi anlayabilmek igin
Kilavuz Kitabr okuyunuz ve
Kalite Ofisi uzmanlarini arayiniz!

.. hizmetleri iyilestirmeye
derhal baglayabilmek icin
Hizmet Tasarimini
Kullaniniz ... musteriyi bilgisi kavram
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