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SUNUS

1995 yilinda baslatilan “Kamu Mali Yonetim Projesi” cerceve-
sinde uluslararasi standartlarda baslatilan bir bitce siniflandir-
masi ve bu siniflandirmayi destekleyecek bir muhasebe sistemi-
nin gelistirmesi yoninde yapilan calismalara ilave olarak, Turki-
ye Sanayi Sevk ve idare Enstitiisii'nce (TUSSIDE) “Siirekli Kali-
te Gelistirme ve Kamu Biitceleme Sisteminin Yeniden Yapilandi-
rilmasi Projesi” kapsaminda 25-28 Eylul 2001 tarihleri arasinda
gerceklestirilen performansa dayali butceleme sistemi icin “Ku-
rum Kiiltiiri ve Temel Kalite Kavramlari” calisma programi da-
hilinde, idari ve Mali isler Dairesi Baskanligi olarak vermis oldu-
gumuz hizmetlerin mikemmele ulasmasi icin yeni bir proje ile
“Hizmette Miikemmellik”i yakalayabilmek, Ulkemiz ve toplumu-
muz icin en olumlu sonuclari meydana getirecek sekilde cosku,
heyecan ve gururla sirdirebilmek azmindeyiz.

Baslattigimiz “Hizmette Mikemmellik” adli calismalarimiz-
da Baskanligimiz personelinin olaganusti destek ve gayretlerin-
den dolayi kendilerine stikranlarimizi sunar, basariyla strdurtle-
cegi inancini tasiyarak diger birim, Kurum ve Kuruluslara drnek
model olmasi dustincesi ile bilgi ve tecribe birikiminin toplum re-
fahina katki saglayacagi dilegi ile...

Mehmet OZEN Murat KARAAGAC

idarive Mali Isler Dairesi Bitce ve Plan Sube
Baskani Middird
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GIiRIS

amu hizmetlerinin etkin ve verimli bir sekilde sunulmasi icin, Ka-
muda harcama ydnetimi sisteminin yeni bir anlayis ile ele alin-
masil, burokratik yaklasimlar yerine katilimci modellerin uygulama-
ya konulmasi, biitce sisteminin kamu hizmeti yonetimini blyiik dlct-
de sekillendirmesi nedeniyle glcli bir ivme yaratilabilmesi, siirek-
li iyilestirme kilttrtne gecilmesi ve vatandas memnuniyetine odak-
Ui kaliteli kamu hizmeti saglanmasi icin 1990'lardan sonra is dinya-
sinda yaygin olan “Siirekli Kalite Gelistirme” yontemlerin, kamu yo-
netiminde de etkin olarak kullanilmaya baslanmasi gerekmektedir.
Cinkd;
- Kamu kurumlari da mal ve hizmet Uretir.
- Kamu Kurumlarindan beklentiler artmis ve degismistir.
- Kamu Kurumlari bu beklentileri daha az kaynakla karsilamak
zorundadir.
- Cunkd, kullanilan yontemler yipranmis ve eskimis oldugundan,
yeni bir modele ihtiyac duyulmustur.

Toplam Kalite Yonetimi(*):

Sureclerin, drtnlerin ve hizmetlerin strekli iyilestirilmesi yoluyla
misteri tatmininin artirilmasini hedefleyen yaklasima verilen addir.
Bu metot olmaktan dte bir yonetim felsefesi, ulasilacak bir nokta de-
gil bitmeyecek bir yolculuktur. Toplam Kalite Yonetimi, kalitenin ya-
sam tarzi olarak benimsenmesini ve hayatin her dalinda topyekin
mikemmellesmeyi hedeflemektedir.

Kalite, amaca uygunluk, kullanima uygunluk, ihtiyaci karsilama
yetenegdi ve misteri memnuniyeti olarak “Kalite, asla bir tesadiif de-
gildir, daima Ustiin bir amaci benimsemis olmanin, ictenlikle caba
gostermenin, akillica bir yon tutmanin ve becerikli bir uygulama-
nin sonucudur. Kalite, pek cok alternatif arasindaki akillica seci-
mi temsil eder.”

" Toplam Kalite Yonetimi:

Toplam : Herkesin katilimi.

Kalite : Misteri gereksinim ve beklentilerinin tamami.
Yénetim : Kaliteli Grin/hizmet icin bitin kosullarin saglanmasi.
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Yani TKY:

- Ustiin bir amac giitmek,
- lcten caba gdstermek,
- Akilli bir yon tutmak ve

- Becerikli bir uygulama gerceklestirmektir.

Toplam Kalite Anlayisi:

Geleneksel ve cagdas tim teorik ve uygulamalarin tarihsel ge-
lisim slreci icinde ulastiklari pragmatik ve bitincdl bir gortse da-

yanir.

Toplam Kalite Yonetimi:
- Insanivizyon sahibiyapar,

- Calisanin, ayri dinyalar kurmasina firsat verir,

- Stratejik distinme gerektirir,

- Kendine gliven kazandirir,

- Ufkumuzu genisletir, degistirir ve
- Buprogramin uygulanmasi kilfet degil giic kazandirir.

DEGiIiSIME

Kapali Davranis Tutum ve Degerler

- Daha dnce denedik olmadi,

- Cok zaman alir,

- Cok masrafli olur,

- Yeni sistemler gerekir,

- Bunu burada yapamazsin, bizim
tarzmiz degil,

- Dogru olabilir ama...

- 0 konuda bir yaz yaz,

- Belki sonra,

- Biitcemiz buna imkan vermiyor,

- Su anda zamanimiz yok, ¢ok isimiz var,

- Eski koye yeni adet mi getireceksiniz?
- Biz bayle iyiyiz.

Acik Davranis Tutum ve Degerler

- Baska diistinceler var mi?

- Bize uygun secenekleri kontrol edelim,
- Daha dnce hangi bilgileri alabiliriz,

- Eger olmazsa,

- Nasll gelistirebiliriz,

- Bagska kim katkida bulunabilir,

- Neden hep boyle yapiyoruz?

- Distinceni biraz daha aciklayabilir misin?
- Daha baska nasil yapalim,

- ... konuda yardima ihtiyacim var,

- Tesekkiir ederim giizel fikir.
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ZiHNIYET DEGISIKLIiGi
»4

Kurum kdiltird degismeden bir kurumda kalitenin
degismesi mimkin degildir.

Baslangic asamasinda karsilasilacagi dustndlen en onemli dar-
bogaz, kurum kdiltirinin ve her dizeyde calisanlarin degisime kar-
si gosterdigi ve gosterecegi direnc ve Ust yonetimin samimiyetine du-
yulan siphedir.

Bunlari asmak icin asagida belirtilen sartlarin saglanmasi ge-
rekmektedir.

Bunlar;

- Ust yénetimin kesin ve mutlak destegi ile bizzat katiliminin sag-
lanmasi,

- Calisanlar arasinda takimlar olusturulmasi (Bu takimlara, cali-
sanlarin katiimi tesvik edilmeli ve desteklenmeli.),

- Egitim faaliyetlerine agirlik verilmeli,

- Uygulama ve basari sansinin nispeten daha kolay oldugu alan-
lardan baslayip, bu uygulamada basarilar taltif/takdir edilmeli,
onurlandiritmali/ 6dillendirilmeli.

Baskanligimizda uygulamaya konulmasi dislnilen “Hizmet-
te Milkemmellik” adli calismalarimizda bulunmasi gereken Temel
Mikemmellik Kavramlari olarak;

e Sonuclar dlcilebilmeli,

e Musteri odakli olmali,

e Etkin liderlik, amaclarda birlik ve tutarlilik olmali,

e Sirec temelli, veriye ve bilgiye dayali yonetim olmali,

e Calisanlarin surekli gelisimi, yonetime katilimi ve taltif ve takdir
edilebilmeli,

e Sirekli 6grenme, yenilikci ve iyilestirme yapilabilir olmal,

e Isbirlikleri yapilabilir olmali,

e Kamu sorumlulugunun bilincinde olmalidir.
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Hizmetlerin glvenilir, hizli ve etkili bir sekilde sunulmasi, giler
yuzlu hizmet veren, kisi haklarina ve gizlilige saygili, musteri bek-
lenti ve onerilerini dikkate alan, strekli gelismeyi amac edinen, cag-
das yonetim anlayisina sahip birer hizmet birimi olmalarini sagla-
mak icin Toplam Kalite Yonetimi yaklasimi cercevesinde “Hizmette
Mikemmellik” modeli Baskanligimizda da uygulamaya konulmus-
tur.

Baskanligimizda uygulanabilir olarak iki model bulunmaktadir.

Bunlar;
1. Amerika Birlesik Devletlerinde uygulanan Malcolm Baldrige
Performans Mikemmellik modeli,

2. Avrupa Kalite Yonetim Vakfinin gelistirdigi EFQM 2000 Miikem-
mellik modelidir.
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1. Malcolm Baldrige Performans Mikemmellik modeli;

- Liderlik 110 puan
- Stratejik Planlama 80 puan
- Musteri ve Pazara Odaklanma 80 puan
- Bilgi ve Analiz 80 puan
- Calisanlara Odaklanma 100 puan
- Slrec Yonetimi 100 puan
- Is Sonuclar 450 puan

Toplam 1000 puan

olarak degerlendirilmektedir. Burada ki puanlar hizmetin sunulma-
sinda gdsterilen basarinin ve éneminin puan olarak degerlendiril-
mesidir.

2. Avrupa Kalite Yonetim Vakfinin gelistirdigi EFQM
2000 Miikemmellik modeli;

- Liderlik 100 puan
- Politika ve Stratejiler 80 puan
- Calisanlarin Yonetimi 90 puan
- Ishirlikleri ve Kaynaklar 90 puan
- Sirecler 140 puan
- Misteri Tatmini 200 puan
- Calisanlarin Tatmini 90 puan
- Topluma Etkiler 60 puan
- Is Sonuclar 150 puan

Toplam 1000 puan

olarak degerlendirilmektedir. Burada ki puanlar hizmetin sunulma-
sinda gdsterilen basarinin ve dneminin puan olarak degerlendiril-
mesidir.
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Malcolm Baldrige Performans Mikemmellik modeline gore is
sonuclari en one cikarken, EFQM 2000 Mikemmellik modeline gore
misteri tatmini, is sonuclari ve siirecler 6ne cikmaktadir.

Olctlemeyen hic bir sey yonetilemeyecegi disiincesi ile Baskan-
Ligimizca benimsenen Avrupa Kalite Yonetim Vakfinin EFQM 2000
Mikemmellik modeli’ ne gore hazirlanarak hizmete sunulmasi ta-
sarlanan “Hizmette Milkemmellik” modeli projemizle uygulamaya
konulan tasarimizin ayrintilari burada anlatilmaktadir.

Siirekli Iyilestirme I

cf Bu isi nasil
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STATUKO

=

yapabilirim?

Hig Bir Sey
Miikemmel Degildir
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AVRUPA KALITE YONETIM VAKFININ

MUKEMMELLIK MODELI

TEMEL PERFORMANS

SONUGLARI
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TEMEL MUKEMMELLIK KAVRAMLARI

Eski

Diisiik kalitenin nedeni insanlardir.

Belirli hatalar kabul edilebilir.

Yiksek kalite yiksek maliyet demektir.
Kalite, kontrol ile saglanabilir.

Hatalar bag derdidir, belirlenip yok edilir.

Hatalar kalite kontrol elamanlarinca belirlenir.

Kalite, kalite kontrol boliiminiin isidir.
Ucuz mal alinmalidir.

Problemin teshisi/coziimii yonetimin isidir.

Yeni

Distik kalitenin nedeni insanlarin koti
yonetimi, koti sistemdir.

Amac sifir hatadir. %100'tn altinda kalite
diizeyi kabul edilemez.

Kalite, maliyetleri dusdrir.
Kalite, Grtiniin / hizmetin yapisindadr.

Hatalar problemleri belirlemede yardimcidir.

Hatalar is yapan her calisan tarafindan
belirlenir.

Kalite herkesin isidir.
Kaliteli, giivenilir mal alinmalidir.

Problemleri ¢alisanlar teshis edip ¢6zmelidir.
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STRATEJIK YONETIM PLANINDA 5 TEMEL GOREV

Organizasyonda Stratejik
1. GOREV Vizyon ve Misyon’un -
olusturulmasi

2. GOREV > Orgamzasyond_a ama_(;larm
tespit edilmesi

Organizasyonda amaglari
3. GOREV > gerceklestirecek Stratejik
Planin olusturulmasi

Stratejik Plan sonuglarinin

4. GBREV > dggerlendlnlmesu
gelismelerin gozden

gecirilmesi

—y Stratejik Vizyon ve Misyon’un __|

5. GOREV
olusturulmasi

Organizasyonta Stratejik
Vizyon ve Misyon’un —
olusturulmasi
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YONETIMDE LiDERLIK
»4

“Kurumun gelismesinde temel gérev Ust yénetimin
liderligidir.”

“Hatalarin %80'den fazlasi sistemden kaynaklanir.”

LIiDER






Lider

1- LIDER

oplam Kalite Yonetimi'nin uygulanmasinda liderler anahtar rolln-

dedir. Buytzden Toplam Kalite Yonetimi ve onun ana kavramlari-
ni itk once yoneticiler 6grenmelidirler. Yoneticilerden klasik anlam-
da yoneticilik yapmalarindan ote, kurumlarinda liderlik fonksiyonu-
nu Ustlenmeleri beklenmektedir. Bu kapsamda ydneticilerin, cali-
sanlari Toplam Kalite Yonetimi'ni 6grenmeye ikna etmesi daha ile-
ri asamada Toplam Kalite Yonetimi'nin faydasini disaridakilere an-
latmalari beklenmelidir.

Liderlik vasfina haiz yoneticilerin temel sorumlulugu, kurumla-
rin hedef ve degerlerinin katilimci bir sekilde belirlenmesine yardim-
ciolmak, toplam kalite yonetiminin uygulama calismalarina gorinir
bir sekilde destek olmak ve calisanlarin bu yondeki cabalarinin des-
teklenmesidir. Liderlerin bir diger 6nemli gorevi de calisanlarla su-
rekli iletisim halinde olmak, onlari motive etmek ve verimli bircalis-
ma ortami hazirlamak icin gerekli destegi saglamak olacaktir.

Uygulamaya konulan bu projenin etkinlik ve mikemmele ulas-
mada hizmet kalitesinde devamli iyilestirme calismalarini degerlen-
dirmek icin, calisan personelin bu konudaki gorislerini yilda en az
bir kez anket yaparak saptanmasi ve anket sonuclarina gore iyiles-
tirme calismalarinda oneri olarak dikkate alinmalidir.

Baskanligimiz calisanlarinin “Hizmette Milkemmellik” adli pro-
jesinin amacina ulasmasinda harcadigi gayret ve cabalarini zama-
ninda farketmeli, yasa ve olanaklar cercevesinde maddi ve manevi
odullendirme hususunu bir Ust makama teklif etmelidir.

Baskanligimiz; verilen hizmetlerinde saglam bir “Kurum Kiil-
tiri ve Temel Kalite Kavramlari” calisma programi cercevesinde
“Hizmette Milkemmellik” adli projesinin yerlesmesini takimla yuru-
tur. Takim, calisanlarca secilen 5 kisiden olusur. Olusturulan iyiles-
tirme takiminin gorev ve yetkileri belirlenir ve bu takim haftada bir
kez toplanir.

Baskanligimiz kendi etkinliginin 6lcimi ve motivasyonu olarak
ise; Baskanligimizda uygulamaya konulan “Hizmette Miikkemmellik”
adli Toplam Kalite Yonetimi projesinin uygulama calismalarinin tim
lic ve dig) paydaslarca olumlu karsilanmasi olacaktir.

21
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iDARi VE MALI iSLER DAIRE BASKANLIGI’ NIN

KALITE POLITIKASI

Miisterilerimiz-Paydaslarimiz;

Universitemiz personeli Baskanligimizin hem calisanlari ve ayni za-
manda musterileridir. Universitemiz birimleri (Fakilte, Yiksekokul
ve Enstitiiler ile Idari Birimler) miisterilerimiz ve ayni zamanda da
temel ortaklarimizdir. Basbakanlik, YOK, KIK, Hazine ve DPT Miis-
tesarliklari, Sayistay, Milli Egitim Bakanligr, Saglik Bakanligi, Sana-
yi Bakanligr, Emekli Sandigi ve Gimrik Mistesarligr Kural Koyucu-
lar olmakla birlikte ve ayni zamanda ortak calismalarimiz bulunma-
si nedeniyle temel ortaklarimizdir. Bir kisim bakanliklar, diger Uni-
versiteler, TUBITAK, Yerel Yonetimler ve sivil toplum 6rgiitleri isimi-
zin yUrutulmesinde karsilikli etkilenmemizden dolayi da stratejik or-
taklarimiz olarak belirlenmistir.

Ayni zamanda miisterilerimizi elcilerimiz olarak gormekteyiz.

1. Amac; Tim paydaslarin mutlulugunun saglanmasi. (Herhangi bir
kisi, kurum veya kurulusun ugrastigi faaliyetlerin ortaya konma-
sinda (Uretiminde tiketiminde) ondan etkilenen veya onu etkile-

yen kisi, kurum veya kurulus...)

2. Hedef; Mikemmele ("Daha Ileriye, En lyiye” cizgisine ulasimini
saglamak.) dogru strekli gelisim.

3. Kaynak; Kit olan mevcut kaynaklara ilave kaynaklar yaratarak,
Universite kaynaklarinin etkin ve verimli kullanimini saglamak

ve

4. Fiziksel ve ahlaki temizlik ve de dizen.
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iDARi VE MALI iSLER DAIRE BASKANLIGI’ NIN

ILKELERI VE TEMEL DEGERLERI

Uzman personele sahip;

(Hizmeti en iyi sekilde yerine getirebilmek icin, kendi gérev alani ile
ilgili mevzuati yakinen takip eden uzman personele sahip)

Sorumluluk bilinci tasiyan;
(Hizmet verdigi alanda yaptigiis ile ilgili yasalara ve kisilik haklarina
karsi sorumluluk bilinci ile hareket eden)

isbirligine acik;
(Birim calisanlari ve diger kurumlarla dayanisma ve isbirligine acik,
bilgi akisinda ortak hareket eden)

Katilimcei;

(Stratejik planlama ve Toplam Kalite Yonetimiyle hizmet sunumunda
calisanlarimizin ve misterilerimizin katilimi saglanarak en iyi sekil-
de hizmet verme sorumlulugunu tasiyan)

Miisteri memnuniyetine odakli;
(Toplam Kalite Yonetimi cercevesinde verilen hizmetlerin musteri
memnuniyetine odakli olarak verilmesini esas alan)

Hesap verilebilirlik;

(Baskanligimizin gorevleriile ilgili, yetki ve sorumluluk cercevesinde
yaptigi hizmetlerin ve gorevlerin her an ve her kosulda hesabini ve-
rebilecek durumda yiriten)

Lider;

(Baskanligimiz en Ust dizeyde verdigi hizmetlerin ve calismalarin;
diger birimlere ve kisilere ornek calisma ilkesiyle lider bir baskanlik
olarak hizmet verme cabasinda olan)

is disiplinine sahip;

(Vermekte oldugumuz hizmetlerin gerek yasal mevzuata uygunlu-
gu ve kurum kultirl cercevesinde is disiplinine sahip nitelikte hiz-
met veren)



24 Hizmet Sunumunda Mikemmele Dogru

Degisime acik;

(Genel kamu hizmeti veren Baskanligimiz giinin degisen ekonomik,
sosyal, kilturel ve teknolojik degisime daima acik hizmet anlayisi-
na sahip)

Cevre bilincine sahip;

(Toplam Kalite Yonetimi cercevesinde mal ve hizmet Uretiminde in-
san ve kar faktorlerinin yaninda en 6nemli faktorlerden biri de cevre
faktoridur. Bu nedenle Baskanligimiz hizmet anlayisinda cevre bilin-
cine sahip bir birim olarak hizmetin stirdurilmesi geregine inanan)

Duyarli;

(Cagdas hizmet anlayisiyla Baskanligimizca verilen hizmetlerin
misteri odakli olmasi dolayisiyla duyarli bir hizmet anlayisi cerce-
vesinde hizmet veren)

Ozverili;

(Baskanligimiz, tstlendigi gorevi geregdi verilen hizmetin 6zveri ol-
madan yuritilmesinin mimkin olamayacagi, bu nedenle tim per-
sonelin menfaat gozetmeksizin ozverili bir calisma cabasi icinde
olan)

Evrensel degerlere uygun olarak;
Irk, din, dil, cinsiyet farklarive bedensel eksikliklere bakmadan tim
insanlara esit davranir.

ARZU EDILEN DEGERLER

Firsat esitligine sahip;

(Hizmetlerin yUritilmesinde “Toplam Kalite Yonetimi” cercevesinde
firsat esitligi gelmektedir. Bu nedenle gerek kurum kiltird ve ge-
rekse yasal mevzuat nedeniyle firsat esitligine 6nem veren bir Bas-
kanlik olmasi)

Emede sayaqili;

(Verilen hizmetin en iyi sekilde yerine getirilmesinde musteri ve cali-
san memnuniyetinin saglanmasinin gozardi edilmemesi yer alir. Bu
nedenle hizmeti verenlere, calismalarinin ve gayretlerinin karsiligi
emede sayginin takdir ve terfiile onurlandiritmasi)
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Liyakat;

(Universitemiz personelinin Hacettepeli olmaktan dviinc duydugu
siphesizdir. Bunu daha da giclendirerek Baskanligimizda verece-
gi hizmetlerin Universite adina yarasir olarak liyakat' la verilmesi ve
bu ailenin bir Gyesi oldugunun hissettirilmesi)

Baglilik;

(Calisanlarin, Baskanligimizda calismaktan onur ve gliven duymasi
ve kendisini Universitemiz/Baskanligimiz ailesinin bir ferdi gibi gér-
mesi ve bu bagliligin emekliliginde dahi saglanmasi)

idealist;
(Baskanligimiz misyonu geregi ylritmekte oldugu gorevi en mii-
kemmel sekilde yerine getirmek icin idealist bir tutum gostermesi)

Paylasimci;

(Verdigi hizmetleri en iyi sekilde yerine getirmeyi amac edinen Bas-
kanligimiz, bilgi birikimini ve tecribelerini diger birim, kurulus ve ki-
silerle paylasimci girisimlerinin yayginlastiritmasi)

Veriye ve bilgiye dayali karar alan;

(Gorev tanimindan dogan sorumluluklarinin yerine getirebilmesi icin
veriye ve bilgiye dayali karar alan Baskanligimizin, daha Ust dizeyde
hizmet verme arzusunda oldugu)

Ekip ruhuna sahip;

(Gerek “Toplam Kalite Yonetimi”, gerekse “Stratejik Planlama” ca-
lismalarinda érnegi oldugu gibi, ekip ruhuna sahip olarak karar alan
Baskanligimizin diger hizmet sunumlari ve calismalarinda da ekip
ruhuna sahip anlayis icinde olmasi)

istikrarli ve istekli;

(Verilen hizmetin gund kurtarmaya yénelik olmadigi, devamlilik ar-
zeden islerin istikrarli bir sekilde yirutilmesi onceliklerimizdendir.
Ayni sekilde musteri beklenti ve gliniin degisen sartlarina gore hiz-
met vermeye de istekli bir Baskanlik olma gayreti icindedir]
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SUREKLI
IYILESTIRME

KAIZEN VE LIDERLIK

Miistesar ve Yrd, /

G. Miidiir Gelistirme _—

D.Bagkani /Wevcudu

§. Miidiirii / Siirdiirme

Memur /

Japonlara Gire Is Fonksiyonlar:




Miistegar ve ¥rd.

Geligtirme /

G. Miidiir

/

D.Baskani
S. Miidiirii

Aevcudu

Memur

/ Siirdiirme

Miistesar ve ¥rd.
G. Miidiir

D.Baskam
S.Miidiirii
Memur

Bakan

Miistesar ve Yrd.
G.Miidiir ve Yrd.
Daire Baskam

Sube Miidiirii
Sef Memur

el

Japonlara Gire Iy Fonksiponlari

Geligtirme /

/

Mevcudu Siirdiirme

Batihilara Gére Is Fonksiyonlar:

Geligtirme

Mevcudu Siirdiirme

Tiirkiye'de Iy Fonksiyonlar: ?
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LiDER

Onden gider, harekete Gnderlik eder.
insanlarin dogrularini yakalar.

insanlari sever ve sayar.

insanlan anlamaya calisir.
insanlan egitir.

insanlari giclendirir.

Diizeltmek ve gelistirmek amaciyla
arastirr.

Hatalari kabul eder.
insanlan destekleyen yardimailardir.

Organizasyon ve calismalar acisindan
dogru olan icin calisir.

LIDER OLMAYANLAR

Herkesin nereye gittigini merak eder.

Calisanlarin isi neden dogru
yapmadiklarini merak eder.

insanlan kullanir ve bekler.

Farkedilmeyi ister.

insanlarin neden gerekli becerilere sahip
olmadigini merak eder.

Sadece kendine giivenir.

Problemleri kendi haline birakip g6z ardi
eder.

Hatalari inkar eder.

Sadece kendini disiindir ve rekabet
istemezler.

Kendileri agisindan en iyi olan icin calisir.
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LiDER YONETICi
Yaptigi is ve kisisel islerle gii¢ kazanir. Mevkiinden gii¢ kazanir.
Organizasyonun her kademesinde bulunur. OrganizasyonubrLl[glsntul:.ademelerinde
Mahiyetinde, takimda yer almaya hevesli Mahiyetinde, gorevlendirilmis astlan
takipcileri vardr. vardir.
Basari icin insana giivenir. Basari icin sisteme givenir.

Vizyonunu “gercek glkarimiz.dir” diye Olaylara "bu sizin isiniz" seklinde yaklasir.

aciklar.
Organizasyon icin tasarladigi hedefleri Organizasyonun belirledigi hedefleri
vardir. tutturmaya calisir.

Kurallari, prosediirleri dizeni saglamak  Kurallan, prosedirleri kontrolii icin gerekli

icin gerekli gorir. qorir.
Sonuclar icin caligir. Ekipleri takip eder.
insanlanyla birlikte calisr. Raporlar ve rakamlarla calisir.

Kurumu, ihtiyaclara gére degistirmeye

calisir. Kurumun statiikosunu korumak icin calisir.
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LiDER YONETICIi

Ekibini Basariya gotrdr.

Bilgiyi yayar.

Hatasini itiraf eder, hata yapani affeder.

Ekibini korur.

Herkesin potansiyelinin ortaya ¢ikmasina
rehberlik eder.

Sorunlar basite indirger.

Sevincini ve kederini personeliyle paylagir.

Personeliyle beraber olmaktan mutluluk
duyar.

Dinlemesini bilir.

KLASIK YONETICI
Basarilan kendine maleder.

Bilgiyi saklar.

Hatasini kabul etmez, hata yapani da
affetmez.

Kendinden baskasini disinmez.

Herkesin kendisi gibi davranmasini ister.

En basit sorunu bile karmasik hale getirir.

Sevincinde nesesinden, kederinde
gazabindan yanina yaklagilamaz.

Personeliyle beraber olmaktan rahatsizlik
duyar.

Sadece kendini disiindir ve rekabet
istemezler.
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Yonlendirir.

Yenilik pesindedir.

Otorite kendisindendir.

Astlarini yetkilendirir.

Katilimi vurgular

Alternatif yaklasimlara aciktir.

Yeni amaclar ortaya koyar.

Dogru is yapar

Gliveni esas alir.

KLASiIK YONETICI

Yonetir.

Mevcut diizeni stirdiriir.

Otoritesi statiistinden kaynaklanir.

Yetkileri kendisinde toplar.
itaati vurqular,

Planlara asir baglidir.
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Belirlenmig amaclara hizmet eder.

Dogru yapar.

Kontrolii vurgular.






TKY'NiN ONCULERI

Eger beni dinlerseniz
bes yil icinde dinyayi
yakalayabilirsiniz, eger
dinlemeye devam
ederseniz dinya sizi
yakalamak icin ¢ok
ugrasir.

Dr. Edwards DEMING
1951

POLITIKA VE STRATEJi






Politika ve Strateji

2- POLITIKA ve STRATEJi

Kurumun uzun vadeli hedeflerinin yontnu belirleyecek olan ihti-
yac ve beklentilerinin karsilana-bilmesi icin hem mevcut hem
de gelecekte yapacagi atiimlari dnceden tahmin ederek bir politika
uretmesive bu politika dogrultusunda risk almadan yerine getirmesi
blylk onem tasimaktadir. Belirlenen bu politika ve stratejiler kurum
faaliyetlerinin saptanmasinda temel olarak kullanilir.

Baskanligimiz misyon ve vizyonunu belirleyerek calismalarinin
(hizmetlerinin) yonini belirleyecek olan kisa, orta ve uzun vadeli he-
defler ortaya koyarak ve bu hedeflere ulastiracak politika ve strateji-
lerin saptanmasinda dikkate alacagi dogru ve yeterli bilgi ve verilerin
edinilmesi ile bunun kullanilmasinin biyik onem tasidigini bilir. Bu
baglamda Baskanligimizin “Hizmette Milkemmellik” adli projesinin
uygulanmasinda yararlanmayi diisiindigu kaynaklar olarak; odak
guruplari (hizmette taraf olanlar), uzman gérisleri (6rnegin; TUSSI-
DE, DPT. ve Maliye Bakanliginca egitim programlarinin yaninda ikti-
sadi ve Idari Bilimler Fakdiltesi Isletme Boliminiin Norm Kadro Pro-
jesi Raporu gibi...), Universite tist yénetiminin goriis ve dnerileriile ic
ve dis veri kaynaklaridir.

Projenin uygulamasinda giclid ve zayif yonleri belirlenerek ek-
siklikleri ve beklentileri (goris ve uyarilari 6neri sistemini kullanila-
rak) calisanlarinda katiiminin saglanarak giderilmesine calisacak-
tir. Buna gore, projenin politika ve stratejisinde gerekli tedbirlerin
alinmasi ile belirlenen hedefe ulasilmasi amaclanmaktadir.

Bu projenin uygulamaya konulmasinda; Baskanligimizin Politika
ve Stratejilerini etkin yontemler kullanilarak hayata gecirilmesi ge-
rektigine inanmaktadir. Yirutulen bu projenin herkes tarafindan ta-
ninip tartisilabilmesi icin ise tanitici anlatim toplantilari dizenlen-
mesi yaninda Hacettepe Gazetesi, e-mail, web sayfasi gibi yonlendir-
meler araciligr ile yayinlanmasi ve yayginlastirilmasi calismalari ya-
pilmasi planlanmaktadir. Bu sayede “Hizmette Mikkemmellik” adli
calismanin Universite icinde de destek bulmasi halinde uygulama-
nin yayginlastirilmasi amaclanmaktadir.

Bu calisma programi dahilinde uygulamaya konulan hedefler ve
faaliyetlerin devamli olarak izlenmeli ve varilmak istenen hedeflere

85
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ulasip ulasmadiginin saptanmasi gerektedir. Anilan hedeflere ulas-
mada bir sapma tespit edilmesi halinde gerekli dnlemler hemen
alinmalidir. Ayrica uygulamada bélimler (kurumlar, birimler) ara-
si bir calismayi gerektiriyor ise olusturulacak bir takimla isbirliginin
saglanmasi arastirilmalidir.

“Hizmette Mikemmellik” adli calisma projemizin; Politika ve
Stratejimize iliskin uygulama basarisinin kesin sonucu performans
gostergeleri ve anket calismalarinin degerlendirilmesi ile odak
gruplarinin memnuniyeti dikkate alinarak dlculur.

Baskanlhigimizin;

Kurumun uzun vadeli hedeflerinin yoninu belirleyecek olan ihtiyac
ve beklentilerinin karsilanabilmesi icin hem mevcut hem de gele-
cekte yapacagi atiimlari 6nceden tahmin ederek bir politika Uretme-
si ve bu politika dogrultusunda risk almadan yerine getirmesi blyuk
onem tasimaktadir. Belirlenen bu politika ve stratejiler kurum faali-
yetlerinin planlanmasi, hedeflerin saptanmasinda temel olarak kul-
lanilir. Istenilen politika ve stratejilerin uygulanabilmesi icin dncelik-
le Baskanligimizin mevcut durum analizlerinin yapilmasiyla Misyon
ve Vizyonunun saptanmasi gerekmektedir. Misyon ve Vizyondan son-
ra gicli ve zayif yonler ile firsatlar ve tehditler saptanarak hedefler
olusturulur. Bu analizler sonucunda politika ve stratejilerin saptan-
masina sira gelir. Bu veriler 1s1g1 altinda;

Misyon

Bir Kurum veya Kurulusun var olus nedeni, bu Kurum ve Kurulustan
beklenen gorevdir. Bu nedenle her Kurum ve Kurulusun bir misyonu
vardir. Kurum veya Kuruluslarin misyonu genellikle ilgili Kurum ve
Kurulusun kurulus ve gorevlerine iliskin mevzuatta belirtilmektedir.

Baskanligimizin misyonu;

“Universitemiz birimlerinin ihtiyaci olan mal ve hizmet alimlarinin te-
mini icin gerekli olan 6denegin saglanmasi ve planlanmasi, mevcut
ddenekler dahilinde zaman, kalite ve fiyat cercevesinde satinalinma-
si, depolanmasi ve dagititmasidir.”

Buna gore;
124 Sayili Kanun Hikminde Kararnamede yer alan Komptrolér-
luk Daire Baskanligi ve Destek Hizmetleri Daire Baskanliginin
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birlestirilmesi ile 190 sayili Kanun Hikminde Kararname gere-
gi 13 Agustos 1984 tarih ve 18488 sayili Resmi Gazetede yayinlanan
84/8360 sayili Bakanlar Kurulu Karari eki cetvelde belirtildigi gibi
Hacettepe Universitesi Idari Kurulus semasinda gdsterilen 8 Daire
Baskanligindan birisidir.

Buna gore Baskanligimizin misyonu geregi gorevleri;

Biitce ve Plan Sube Midiirliigii eliyle;

Anayasamiza (Madde 162-Bakanlar Kurulu, genel ve katma bitce ta-
sarilari ile milli bitce tahminlerini gosteren raporu, mali yil basin-
dan en az yetmisbes giin once, Tirkiye Buyik Millet Meclisi'ne su-
nar.) paralel olarak 1050 Sayili Muhasebe-i Umumiye Kanunu'nun
34. Maddesi geregince; Basbakanlikca yayinlanan ve genelilkelerin
yer aldigi “Blitce Cagrisi’na istinaden Maliye Bakanligi Biitce ve Mali
Kontrol Genel Midurlugi'nce hazirlanan “Blitce Hazirlama Rehberi”
esaslari dahilinde hazirlanan Universitemiz biitce teklifi, 31 Temmuz
tarihine kadar Maliye Bakanligi'na sunulur. Eyldl ayinin ortalarinda
Personel Giderleri, Sosyal Giuvenlik Kurumlarina Devlet Primi Gi-
derleri, Mal ve Hizmet Alim Giderleri ve Cari Transfer ddeneklerinin
gortismelerine Maliye Bakanligi'nda, Sermaye Giderleri ddenekleri-
nin gérismelerinde ise Yiiksek Ogretim Kurumu ve Devlet Planlama
Teskilati Mistesarligi'nda yapilan toplantilara katilmak, gériismeler
neticesinde hazirlanan Universitemiz Biitce Tasarisini Yiksekogre-
tim Kurumu vasitasiyla Maliye Bakanligi'na sunmak,

Kanunlasan Universitemiz Biitcesinin, Biitce Uygulama Talimat-
larive Ayrintili Harcama Cetveli dahilinde harcamalarinin yapilmasi
ile ilgili denek takiplerini yapmak,

Satinalma Miidiirliikleri eliyle;

Universitemizin Mal ve Hizmet Alim Giderleri ve Sermaye Giderle-
ri programinda yer alan proje 6deneklerinin Bitce Kanunu ekinde
yer alan (E] isaretli cetvelde belirtilen limitler dahilinde 4734 Sayi-
l Kamu Ihale Kanunu'nda belirtilen ihale usullerine gére satinalma
islemlerini yapmak,

Universitemize bagli birimlerin Katma Biitce ve yurtdisindan te-
min edilen kredilerden satinalinmasi disintlen makine ve techizat
alimlarinin satinalinmasi ile ithalat, kambiyo ve gimrikleme islem-
lerini yerine getirmek, yurt disindan bagis ve hibe (bedelsiz) olarak
gelen malzemelerin gimrik islemlerini yapmak,
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Ayniyat Saymanliklari eliyle;

Universitemize bagli Fakiilte, Enstitii ve Yiksekokullar ile Idari Bi-
rimlerimize bir onceki yildan devren gelen ile birlikte cari yil iceri-
sinde cesitli yollarla giren, keza cari yil icerisinde cesitli yollarla ci-
kan ve yili icerisinde zayiat ve fireden olusan azalmalar ile ambar ar-
timlarini, miktar ve deger olarak kayit ve takip etmek. Yil sonunda da
mevcutlari keza miktar ve deger olarak Ayniyat Saymani vasitasiyla
Sayistay Baskanligi'na vermek,

seklindedir.

Vizyon

Organizasyonun ulasmak istedigi yer ve durumu, ilerlenecek yonu
gosterir. Vizyonun kurum yonetimi tarafindan ulasilabilir bir hedef
olarak ortaya konmasi gerekir.

Bunu belirlerken;

- Baskanligimiz nasil bir hizmet kalitesine kavusmak istiyor,

- Calisanlar kendilerini nasil bir ortamda ve nerede gormek isti-
yorlar,

- Miusteriiliskilerindeki durum hangi diizeyde olunmasi isteniyor,

gibi temel sorulara verilecek cevaplarda gerceklestirilebilir nite-
likteki hedefler o kurumun vizyonunu olusturur.

Buna gore Baskanligimizin vizyonu;

- Miusteri memnuniyetine dayali saglikli bir iletisim kurulabilen
hizmet anlayisina sahip olma,

- Teknolojik imkanlarla donanmis cagdas ve bilimsel tim gelisme-
leri calismalarimiza yansitabilme,

- Etkin, verimli ve nitelikli personel’e sahip olma ve

- Seffaf ve hosgoriili bir idari ve Mali Isler Daire Baskanligi yara-
tilarak.

“Universite icerisinde isinde uzman, yaratici ve yenilikci eleman-
lariyla temin ettigi kaynaklari en iyi sekilde kullanarak verecegi hiz-
met ile Universitemizde 6rnek bir Baskanlik olmak.”
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IDARI VE MALI iISLER DAIRE BASKANLIGI’NIN
STRATEJiK YONETIM;

STRATEJIK AMAC VE HEDEFLERiI GERCEKLESTIRECEK
FAALIYETLERIN (PROJELERIN) BELIRLENMESI

Stratejik planlarimizin onceki asamalarinda Baskanligimizca
olusturulan stratejik planlama ekibinin 28 Nisan- 31 Mayis 2004
tarihleri arasinda yaptigi calismalarda; Baskanligimizin vizyonu,
misyonu, degerleri, SWOT ve PEST analiz calismalari, isin mahiye-
ti ile paydaslarimiz belirlenmis, bunlara iliskin matris calismasi ya-
pilarak, stratejik planlama calismamizin bu asamasina kadar ihtiyac
duyulabilecek doneleri tamamlamis bulunmaktayiz.

Bu bolimde esas amac, stratejik amaclari yerine getirme sireci-
nin ne sekilde formiile edildigini ortaya konulmaya calisilmistir. Bunu
da olustururken Universitemizin ve Baskanligimizin stratejik plani ve
bunlara iliskin hedefleribir 6nceliklendirme yapilarak hazirlanmistir.

Stratejik amaclarimizin belirlenmesinde; Universitemizin ve
Baskanligimizin mevcut kaynak ve harcama durumu ile is potansi-
yeli ve buna benzer diger durumlarda g6z dninde bulundurularak
stratejik planlama yapilmistir. Bu bolimde stratejik amaclarimiza
iliskin belirlenen hedeflerde, faaliyetlerimizin orta vadeli (donem-
li) hedeflerimize ne 6lctide ulastigimizi 6lcebilmemizi, performans
gostergelerimiz ile belirlenmeye calisilmistir. Yapilan degerleme
sonucunda elde edilen hedeflere iliskin gdstergeler yeterli olmadi-
grdurumlarda ise ilave dlcitler ve gostergeler de kullanilabilecektir.

Stratejik dizeyde asagida ele aldigimiz orta vadeli (3 yillik) per-
formans hedeflerimizi, iliskide oldugumuz paydaslarimiz ile diger
gercek ve tiizel kisiler ve Universitemiz (st yonetimi ile Universite-
miz birimleri bu planda belirlenen amaclari hangi 6lctide basardigi-
mizi da ayrica ifade edeceklerdir.

Burada Hedefler Stratejik Amaclar cercevesinde faaliyet dize-
yinde ele alinmaktadir.
STRATEJIK AMACLARIMIZ (2005-2008)

Baskanligimiz ulasmak istedigi yerin, belirlenen hedefler dogrultu-
sunda performans ve kritik performans 6lcitlerimizi kullanarak, so-
nuclarin dlctlmesi ile ulasmayi hedeflemistir.
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Stratejik amaclarimizin, kurumumuz ve birimimiz islevini daha
ileri bir noktaya gotirecek nitelikte olmasi, ayni zamanda gercekci
ve ulasilabilir olunmasina dikkat edilerek hazirlanmistir.

Stratejik amaclarimizda misyonumuzu yerine getirmek icin ne-
ler yapilmasi gerektigini ve orta vadede neleri basarmamiz gerektigi
ile su andaki faaliyetlerimiz, birimimiz disi ile uyumlumudur, degilse
degistirilmesi gerekip gerekmedigi, diger kamu kuruluslariyla ortak
amaclara sahip olup olmadigr konular arastirilmistir.

Burada amac; Misteri memnuniyetine dayali olan, kendisine he-
defler koyan ve bu hedeflere ulasmada “Stratejik Plan” hazirlayan,
misyon, vizyon ve ilkelerine uygun bu plani devamli degerlendirile-
rek gozden geciren, hedefte ongérilmeyen bir sapma olmasi halin-
de stratejik planda revize edilerek degisikliklerin yapilmasini amac-
layan bir Baskanlik yaratmaktir.

Baskanligimiz tim personelin katilimiyla belirlenen ve Baskan-
Uigimizca da uygun gorilen “Stratejik Amaclarimiz” asagida goste-
rilmistir.

1. Teknolojik altyapiyr gelistirmek,

2. Universitemizin biitce ve mali konular hakkinda bilgi kitigi
olusturmak,

3. Universitemiz kaynaklarinin etkin ve verimli bir sekilde kullani-
mini saglamak,

4. Baskanligimiz personelinin tamaminin birim icinde hizmet ici
egitimlerinin tamamlanmasini saglamak,

5. Calisanlarin takim bilinci icinde bilgi ve becerilerinin, katilim ve
motivasyonlarinin artirilacagi imkanlar olusturmak.

STRATEJIK HEDEFLER

Hedeflerimiz, stratejik amaclarimizin gerceklestirilebilmesi icin or-
taya konulan spesifik ve olcilebilir alt amaclar olarak belirlenmistir.

Stratejik amaclarin aksine, hedeflerin sayisal (miktar, maliyet,
kalite ve zaman cinsinden] olarak ifade edilmesine, stratejik amac-
larin tanimlanmis bir zaman dilimini (birer yillik streyi) kapsayacak
sekilde hazirlanmasina, nitelik ve nicelik olarak ifadesi edilmesine
ozen gosterilmistir. Bir stratejik amaci gerceklestirebilmek icin bir-
den fazla hedef belirlenmistir.
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Burada amac; Stratejik Amaclar yerine getirilirken, hedeflerin
yeterince acik ve anlasilabilir ayrintida, dlcilebilir, iddiali fakat im-
kansiz olmamasina, sonuca odaklanmis ve zaman cercevesi belli ol-
masina 6zen gosterilmistir.

Baskanligimizin stratejik amaclarina yonelik stratejik hedefleri-
miz asagidaki gibidir.

1- Teknolojik altyapiyi gelistirmek,

Stratejik Hedefler;

1. Universitemiz birimlerinin yillari biitce islemlerinin tamaminin
internet ortamindan e-kurum butce tasarimini gelistirmek,

2. Baskanligimiz evrak akis ve yazismalarinin tamami elektronik or-
tamda yUrUterek evrak, zaman ve personel tasarrufu saglamak,

3. Universitemizin birimleri ile Baskanliimiz arasinda biitce is-
lemlerine yonelik olarak bilgi aginin olusturulmasini saglamak,

4. Baskanligin butin birim islerinin %80 inin elektronik ortamda
yuritilmesine yonelik olarak makine-techizat ve bunlarin prog-
ramlarini tamamlamis olmak,

5. 4734 Sayili Kamu Ihale Kanunu uyarinca alim ihaleleri ile 2886
Sayili Devlet Ihale Kanunu ile tasinmaz mal satis, trampa, kiraya
verme, mulkiyetin gayri ayni hak tesis, erimisil ve tahliyesiisleri
ile bunlarin sonuclarinin Universitemiz web sayfasindan yayinla-
yarak seffafligi tam saglamak.

2- Universitemizin biitce ve mali konular hakkinda bilgi
kiitiigl olusturmak,

Stratejik Hedefler;

1. Universitemizin kurulusundan bugiine kadar mali konular ve
bitce durumu hakkinda bilgi kiitagu (kitiphane) olusturmak,

2. Biitce ve Mali konularda, Universitemiz birimlerini bilgilendir-
mek icin yilda en az bir defa yayinlanmak tzere “Bitce ve Mali
Konular Bilgi Bilteni” cikartilmasini saglamak.

3- Universitemiz kaynaklarinin etkin ve verimli bir sekilde
kullanimini saglamak,

Stratejik Hedefler;
1. Universitemiz personelinin ilac giderlerinde oldugu gibi tedavi
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giderlerinin kontroliinde ve 6denmesinde Emekli Sandigi on-line
sistemi ile kontrollnd ve buna gore ddenmesini saglamak.

2. Universitemizin yillik mal ve hizmet alimlarina iliskin, Universi-
temiz birimlerinin demirbas ile tiketime yonelik mal ve malzeme
alimlarinin yillik ayniyat kayitlari cikartilarak ilgili birimlerine ve
Rektorlige rapor sunmak.

4- Baskanligimiz personelinin tamaminin birim icinde hizmet
ici egitimlerinin tamamlanmasini saglamak,

5- Calisanlarin takim bilinci icinde bilgi ve becerilerinin,

katilim ve motivasyonlarinin artirilacagi imkanlar olusturmak.
Stratejik Hedefler;

1. Calisanlarin memnuniyetini saglayarak, Kurum ve birim kimligi
ve kultirind birimler arasindaki isbirligini artiracak sekilde ge-

listirmek.
MiSYON VizZYON
Bugiin Yarin
lham Vericidir.

Miisterileri Belirler. vén Belirler

Temel Siiregleri Belirler. Stratejik Karar Alma Olciitlerini Belirler,

Performans Olciitlerini Belirler, Zamendan|Bagimsiz
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O ZAMANLAR MUKEMMEL TAH_MiNLER OLUP,
BUGUN TUTMAYAN TAHMINLER (1);

“Havadan daha agir bir cismin ugmasi mimkdiin degildir.”
Lord Kelvin, Kraliyet Akademisi Baskani, 1895

“Radyonun gelecegi yoktur.”
Lord Kelvin, Kraliyet Akademisi Baskani, 1897

“Simdiye kadar icat edilmesi gereken her sey icat edilmistir.”
Charles H.Duell, ABD Patent Ofisi Direktord, 1899

“Dinya piyasasi b bilgisayardan fazlasini kaldiramaz.”
T.Watson, IBM Y.K. Baskani, 1943

“Onlimizdeki elli yilda bilgisayarlarin agirligi 1,5 tona inecektir.”
Popular Science Dergisi, 1950

“Hic kimsenin evinde 6zel bilgisayara gerek yoktur.”
Ken Olsen, Digital Bilgisayar, Y.K.Baskani, 1977
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O ZAMANLAR MUKEMMEL TAH_MiNLER OLUP,
BUGUN TUTMAYAN TAHMINLER (2);

- "Alexander Graham Beel 1876'da ilk telefonu yaptiginda, Boyle bir
aleti kim kullanir ki?”
Rutherford Hayes, ABD Baskani, 1876

- “Petrol arayanlara kizmis. Kuyu acmaktan mi s6z ediyorsunuz.
Siz delisiniz?.”
Edwin L. Drake, 1859

- "Televizyonu gelistirmek icin fazla zaman harcamamak gerekti-
gini disintyorum.”
Dr.Lee De Forest, Televizyonun Kasifi, 1926

- "Gelecekte bilimsel gelismeler ne olursa olsun, insanlik Ay'a ula-
samayacaktir.”
Dr. Lee De Forest, Televizyonun Kasifi, 1926

- "Ameliyatta acini dindirilmesi aptalca bir hayaldir.”
Dr. Alfred Velpeau, 1839

- "Sesi teller Uzerinden nakletmek imkansizdir. Bu mimkin olsa
bile, pratik bir degeri olamaz.”
Editorial, 1865
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O ZAMANLAR MUKEMMEL TAH_MiNLER OLUP,
BUGUN TUTMAYAN TAHMINLER (3);

- "Otomobil, gelisiminin son noktasina ulasmistir.”
Scientific American, 1909

- "Nukleer enerjinin elde edilebilecedine dair en ufak bir gésterge
bulunmuyor.”
Albert Einstein, 1932

- "Evler 500 K'dan fazla kapasiteli bilgisayara ihtiyac yoktur.”
Bill Gates, 1985
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3- CALISANLARIN YONETIMI

Y'c'metim bir bilim ve sanattir. Ancak yonetim bilimsel ve evrensel
oldugu halde her yoneticinin yonetim bicimi farklidir. Zira her in-
sanin kisilik yapisi ve davranis tarzi farkli oldugu icin, her yoneticinin
de yonetsel davranisi farkli olmaktadir. Bu nedenle uygulanan yo-
netim tarzina gore basari ya da basarisizlik s6z konusu olmaktadir.
Diinyada en iyi yonetmenin bir tek yolu ve yontemi yoktur. Yonetici-
lik, yonetim kaynaklarini akillica kullanma ve yonetim ilkelerini ma-
haretle uygulama yetenegidir. Bununla beraber insana ve insan ilis-
kilerine 6nem veren, is kadar insan icin zaman ayiran ve caba harca-
yan yoneticilerin daha iyi sonuclar aldigr soylenebilir.

Bu baglamda Baskanligimizda calisanlarin, performansinin ar-
tirilmasina yonelik olarak; calisma kosullarinin iyilestirilmesi, ka-
riyerlerinin gelistirilmesi, yetkilendirme ve takdir strecleri yolu ile
kendilerini gelistirmesi hedeflenmektedir. Bu uygulama ile calisan-
larin kalitesinin sirekli iyilestirilmesine katkida bulunulacagi cesit-
li egitim (hizmet ici egitim de dahil) firsatlari olusturarak kendilerini
slrekli gelistirme ve 6grenmeye tesvik edilecektir.

Toplam Kalite Yonetimi'nin basariya ulasmasi icin gerekli olan
en onemli unsur calisanlarin egitimidir. Bu egitimle, kisilerin farki-
na varma, anlama, tavir degistirme siirecinden gecmesidir. Yonetim-
ce bu seviyede verilen egitimin, calisanlarin tam olarak katiliminin
saglanmasi ile kaliteli hizmet verme sisteminin anlatilmasi ve bu sis-
temin etkinliginin ne kadar onemli oldugunun bilincine varilmasinin
saglanmasidir.

Hizmet ici egitimde esas amac, calisanlara istenilen kalitede ve
en ekonomik sekilde hizmet Uretilebilmesini saglayacak biling, bilgi
ve becerilerin kazandirilmasi olacaktir.

Baskanligimiz calisanlarina verilecek hizmet ici egitimde asa-
gidaki ilkelerin g6z oniinde bulundurulmasi gerekmektedir.
1. Verilecek egitim, kaliteli hizmet verme odakli olmall,

2. Ogrenme stratejisinin ve ortaminin misteri odakli olmasi,
3. Ogrenme siirecinin siirekli hale getirilmesi,
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4. Hizmet ici egitim calismalarinda herkesin egitim calismalarina
aktif bir sekilde katiliminin saglanmasi,
5. Hizmet ici egitim calismalari [sinifta) toplanti yapmak sekliile si-
nirli kalmamalidir. Unutulmamalidir ki yapilacak calismalar,
- Insanlarin islerindeki beceri ve bilgileri ile klasik egitim yoluyla,
- Bilgi ve tecriibe aktarimiyoluyla,
- lsiyaparak 6grenmeleri gibi...
sinif disinda da devam etmesi biiylik 6nem tasimaktadir.

Hizmet ici e@itimin sirekli hale gelmesi icin yoneticilerin uygun
ortam hazirlamalari da gerekmektedir.

“Hizmette Milkemmellik” adli calisma modelinin uygulanmasin-
da; modelin amacina ulasip ulasmadiginin belirlenmesi calisanlar
arasinda yapilacak anketlerden elde edilen bilgiler 1siginda deger-
lendirilecektir. Bu degerlendirmede belirlenen hedeflerden sapma-
lar var ise sebepleri arastirilarak iyilestirme yoluna gidilecektir.

Baskanligimiz calisanlari icin yapilan ve yapilmasi distntlen
sosyal etkinlikler ile sicak bir calisma ortami yaratilmasi, Idari ve
Mali Isler Daire Baskanligi ailesinin bir mensubu (ferdi) olma duy-
gusunun asilanmasi ve bu duygunun glclendirilmesi hedeflenmek-
tedir.

Calisanlarin, idari ve Mali Isler Daire Baskanligini algilamasi ve
memnuniyeti her yil veya donemsel olarak anketlerle olcilmesi ge-
rekmektedir. Bu anket dlcimleri, baskanligimizda olusturulacak iyi-
lestirme takimiyla detayli bir sekilde degerlendirilerek yasalar cer-
cevesinde iyilestirme calismalari yapitmalidir.

Calisanlarin yonetiminde, kaynaklari nasil planlanmakta oldu-
gu ve iyilestirilme calismalarinin neler olacagi hususunda ise;

- Calisanlarin, daima bilgili ve yetenekli oldugu alanlarda calisti-
rilmasi,

- Calisanlarin, kendilerinin egitimi ve gelistirme cabalarina destek
olunmasi,

- Baskanligimiz yonetimine iliskin karar almada mimkin oldu-
gunca calisanlarin katiiminin saglanmasi, (Personele danisma,
gorus ve onerilerinin alinmasi, isbirliginin yapmak ve takim(ekip)
calismasinin yapilmasi.)
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Calisanlarin, yeteneklerinin nasil korunacagr ve bu yetenekleri-
nin gelistirilmesi icin neler yapilabileceginin arastirilmasi,
Calisanlarin, sirekli iyilestirme calismalarina katiliminin sag-
lanmasi ve bu konu ile ilgili yetkilendirilmesi (Calisanlara yetki
verilmesi ve inisiyatif kullaniminin taninmasi.) ile basarinin taltif
ve takdir edilmesi,

Calisanlarin daha akilli, daha verimli ve daha yenilikci calisma
yaklasimlarinin tesvik edilmesi,

Calisanlara, dizenli olarak kendilerini ilgilendiren onemli konu-
lar ve gelismeler hakkinda bilgilendirilmesi,

Basarinin destek ve odillendirme (Takdir ve Taltif edilmesi) ile
artirilacagi ve

En 6neli yaklasimlardan birisi olarak da calisanlarin, terfisinde
firsat esitliginin saglanmasi,

olacaktir.
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Tarih
PERFORMANS OLCME VE DEGERLEME FORMU
YONETICI
|Adi ve Soyadi Egitimi
[Kurum Sicil No Y.Lisans ve Doktora 1-
kadro Unvani Yabanai Dili (Dil Puani) 2- 2-
Calistig Birim Uamanlik Sertifika/Kurs ~ [4-
|Gérev Unvani Degerlendirme Zamani (Zaman Aralig)
DEGERLENDIRME KRITERLERI
N N N - Toplam N Grup Ortalama
Kriter Grubu Performans Kriterleri Gériisler-Yorum Agek | BT Puan bert. Puam
Amirlerine ve arkadaslarina karsi tutum ve 3 R
= davranisi - disipline riayeti
3
ES Mesai saatine riayeti ve kullanimi 6 4
@
- 20 0,80
z Misteri ve galisanlarla iliskileri 7 4
5
= Devlet kaynaklarini kullanmada ve B .
kor gosterdigi tasarruf anlayisi
Unvanina Gére Mesleki Bilgisi ve Kabiliyeti 5 4
insiyatif Kullanma ve Goziimleme Yetenegi 6 4
s Sorumluluk Alma istegi ve Gelisme
H] 4 4
B Potansiyeli
z
2
= Caliskanlik ve Gorevine Sagladig Verimlilik 34 6 4 1,36
o
g
§ Hizmet Uretimindeki Basarisi . B
v (Yaptigi isin Kalitesi)
Yenilige ve Degisime Agk Olma Kabiliyeti 5 4
Temsil Yetenegi 4 4
Personeli Yetistirme ve Egitme Yetenegi 6 4
Organize Etme Kabiliyeti 5 4
B is Paylastirma Kabiliyeti 4 4
H 30 1,20
> Kontrol Fonksiyonu 6 4
Sorunlari Teshis Etme 4 4
Etkili ve Objektif Karar Verebilme 5 4
Personel e | 8 8 4 032
bonamm: azanimlari )
[Vonetici Yonetici degerlendirmesi 8 8 4 0,32
100 100 76 4,00
Degerlendiren Yoneticinin Gorilsii
Yéneticimin goriisiine katiliyorum Evet ( ) Hayir ()
Clinki ;
Tarih Degerlendiren Kisinin Adi ve Soyadi Degerlendiren Kisinin Unvani ve Gérevi imzasi

58]
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PERSONEL DEGERLENDIRME ANKETi

1- Amirlerine ve arkadaslarina karsi tutum ve davranisi - disipline riayeti

4- Disipline asiri duyarl, arkadaslarina kars: tutum ve davranislari asiri i

z ve birlestiricidir. (e

3- Disipline riayet eder, arkadaslarina karsi tutum ve davranisina bzen gosterir. ()

e riayet eder, arkadaslarina kars tutum ve davranisi saygi ercevesindedir.

1- Disipline riayet etmez, arkadaslarina karsi tutum ve davranisi istenen diizeyde degildir.

Mesai saatine riayeti ve kullanimi

IS

- Siirekli olarak mesai saatine uymada titizdir ve zamani gok verimli kullanir.

- Genellikle mesai saatine riayet eder, zamani iyi kullanir.

Hacmi

2- Mesai saatine uymaya calisir, verilen isi zamaninda yapar.

1- Uyarilara ragmen mesai saatine 6zen gostermez, zamani verimli kullanmaz.

Is-1s

3- Milsteri ve cahisanlarla iliskileri

s

- Misteri ve calisan menmuniyetine dayal iliski igindedir. Sorunlari pratik gézme cabasindadir. ()

3- Miisteriler ve galisan iliskileri iyi, sorunlari kurallara bagli cozme cabasindadir. (c)

2- Misteri ve calisanlar: hep st amirine g irerek sorunlari ve cal (.

Rutin

- Musteri ve galisan menmuniyetini dikkate almaz, misteri ve galisanla catisma halindedir. (

4- Devlet kaynaklarini kullanmada ve korunmasinda gésterdigi tasarruf anlayisi

4- Devlet ve cok titizdir. L daikza eder.

3- Devlet kaynaklarini kullanilmasinda ve korunmasinda ozen gosterir.

2- Devlet ve 6zen g ve caligir.

1- Devlet kaynaklarini kullaniimasinda ve korunmasinda duyarsizdr.

1- Unvanina Gare Mesleki Bilgisi ve Kabiliyeti

4- Isin bitin ozelliklerini gok iyi bilir ve en karisik durumlar sahip oldugu bilgi ile cozebilir.

3- Isini nerilerde bulunacak ve degisiklikler yapabilecek diizeyde yi bilir.

2- Bilgi diizeyi, gorevini yerine getirecek seviyededir. ()

1- Isin esitli yonleri hakkinda ksl bilgiye sahiptir.

2- insiyatif Kullanma ve C6ziimleme Yetenegi

4- Yonlen:

rmeyi gerektirmeyecek diizeyde kullanir. Her soruna her an etkili gozim bulur.
3- Ortaya gikan alisimamis durumlarda harekete gegisi ve siradan sorunlara getirdigi cozimler, dikkat gekicidir.

2- Rutin isleri aksatmadan yiiriitecek diizeyde insiyatif kullanir. Siradan sorunlari denenmis yéntemlerle cozer.

1- Kendi basina harekete gegemez, oguniukla bekler. Sorunlari kte giiclikle karsilasir.

3- Sorumluluk Alma istegi ve Gelisme Potansiyeli

4- Sorumluluk alanini genisletme konusunda israrli olup iist gorevler igin mutlak adaydr.

3- Sik sk sorumluluk almak ister. Vasiflari ve bilgi dizeyi ile st gorevler stlenebilir.

2- Gorevi geregi verilen sorumluluklari benimser. Gelismesi normal dlgidedir.

1- almaktan kaginir. g iginy gerekir.

STRATEJIK

4a- Galiskanlik ve Gorevine Sagladig Verimlilik

4- Mesai mefhumu gozetmeden calisir. iste sagladig verim dikkat gekicidir.

3- Mesai

ni dikkatlice kullanir. is verimi arzulanan seviyededir.

2- Galigma siresini yeterli verimle galisarak tamamlar.

1- Galisma siiresini verimsiz bir sekilde tamamlar.

5- Hizmet Uretimindeki Basarisi (Yaptig Isin Kalitesi)

4- Siirekli olarak ozenli, farkii metodlarla ayrintili ve gavenilir is yapar.

- Genellikle diizenli, ayrintili ve givenilir is yapar.

2- Gorevin gerekliligine uygun kalitededir isyapar.

1- Yapti islerde sik sk hata yapar ve 6zensizdir.

ime Agk Olma Kabiliyeti
4- Yenilige ve deisime acik, daha iyisi igin arastirmalar yapar.

3- Yenilige ve degisime agik, gelistirmeye caligir.

- Yenilige ve degisime acik, verilen gorevleri buna gore yiritir.

¢
(
¢
(..

1- Yenilige ve degisime agik degil, mevcudu sirdirmekte israrcidir.

7- Temsil Yetenegi

4- Dis goriinimi, konusma ve ifade giicil dikkat cekici, her diizeydeki kisi ile duyarli iletisim kurar.

3- Dis goriniimi, konusma ve ifade giici arzulanan seviyede olup, gevresindeki insanlarla saglikli iletisim kurmaya galisir.

2- Dis gorintimii, konusma ve ifade giici yeterli seviyede olup, yakin cevresindeki kisilerle uyumlu iletisim kurar.

1- Dis gérintmi, konusma ve ifade giici yetersiz olup, gevresiyle letisim kurmaya istekli degildir.
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PERSONEL iRME ANKETI
1- Personeli Yetistirme ve Egitme Yetenegi
4- Kendisine bagli galisanlarin eksiklerinin giderilmesi ve ist gorevlere hazirlanmasi igin biiyiik caba gésterir. ()
3- Galisanlarinin yetimesine ve eitimine 6nem verir. Tesvik eder. (o)
2- Galisanlarina gerekirse eitim verir. ()
1- Egitime zaman ayirmak igin caba gostermez. ()
2- Organize Etme
4- Gorevini ve verilen tiim ek isleri sahip oldugu kaynaklari mikemmel kullanarak tamamlar. ()
3- Gorevine ek olarak verilen islerin cogunu izere iyi organi yapar. e
2- Gorevini planlar, zamaninda tamamlanacak sekilde organize eder. (o)
1- isini 6ncelik sirasina koymaz. (o)
3- is Paylastirma Yetenegi
4- Galisanlarinin da gorislerini etkili kullanir. ()
3- Gesitli sorumluluklari alisanlarinin bilgi ve becerilerine gore dagitarak mesleki gelismeler igin cabalar. ()
E 2- lslerinin aksamadan yapilmasini saglayacak sekilde sorumluluk paylasir. (o)
- 1- Nadiren is paylastinir, uygun olmayan durumlarda dahi kendi isini kendi yapar. ()
w
Z |a Kontrol Fonksiyonu
:S 4- Galisma diizenini etkiniliginin sirekli kilacak ve bir stiine sorun aktarmayacak sekilde, kendine 62ii kontrol eder. (o)
3- Galisma diizeninin etkinliligini artirici kontrol sistemi uygulamaya gayretlidir. ()
2- Genellikleislerin aksamadan yriitiilmesini saglayacak bir kontrol sistemi uygular. (o)
1- Calisma sistemini etkili bir sekilde kontrolde zorlanir. ()
5- Sorunlari Teshis Etme
4- Sahip oldugu Gnsezi ve ileri goris ile meveut veya olabilecek sorunlan zamaninda belirleyerek gerekli snlemleri alr ()
3- Dogan sorunlar zamaninda teshis ederek galisma diizeninin aksamadan yiiritillmesini saglar. ()
2- Sorunlari bitytimeden teshis edebilmek icin gayretlidir. (o)
1- Sorunlara karsi duyarl deildir. Zamaninda teshis etmekte giicliik geker (o)
6- Etkili ve Objektif Karar Verebilme
4- Siirekli olarak her konuda ve zamaninda etkili karar verir. ()
3- Gogu konuda, zamaninda ve etkili kararlar verir. (o)
2- Genellikle tek diize niteligi olan konularda karar verir. ()
1- Hissi hareket eder, zamaninda ve etkili kararlar veremez. (o)
PERSONEL DEGERLENDIRME ANKETi
1- Yénetici hakkinda calisanlarin degerlendirme anket sonuglari
z 4. Yoneticim mesleki bilgi vermede daha dizeyde vermekte, is dagiliminda titiz, bizlere karsi tutum ve davranisi
E birlestiricidir.
5 Yéneticim mesleki bilgi vermede daha diizeyde vermeye gayretli, is dagiliminda tarafsiz, bizlere karsi tutum ve
8 " davranislarda iyidir diizeydedir.
E.i, 2- Yéneticim mesleki bilgi vermede yeterli, is dagiliminda tarafsiz, bizlere karsi tutum ve davranislarda normaldir.
a 1. Yoneticim mesleki bilgi vermede yetersiz, is dagiliminda tarafly, bizlere karsi tutum ve davranislarda istenen dizeyde
degildir.
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Tarih 1ok
PERFORMANS OLCME VE DEGERLEME FORMU
MEMUR
|Adi ve Soyadi Egitimi
Kurum Sicil No Y.Lisans ve Doktora
Kadro Onvani | Yabana Dili (Dil Puani) 1- 2-
[Calistig: Birim Uamanlik Sertifika/Kurs
Gérev Unvani Degerlendirme Zamani (Zaman Aralig))
DEGERLENDIRME KRITERLERI
. Toplam .
Kriter Grubu Performans Kriterleri Gériisler-Yorum P! Agirlik Puan | CrupOrtalama
Agirlik Perf. Puant
Amirlerine ve arkadaslarina kars: tutum ve N A
5 davranisi - disipline riayeti
2
z Mesai saatine riayeti ve kullanimi 7 4
= 35 1,40
o
= Miisteri ve calisanlarla iliskileri 10 4
£
5
o« Devlet kaynaklarini kullanmada ve s 4
6 i tasarruf anlaysi
Unvanina Gére Mesleki Bilgisi ve Kabiliyeti 7 4
insiyatif Kullanma ve Coziimleme Yetenegi 6 4
= Sorumluluk Alma istegi ve Gelisme 10 4
E el
o Potansiyeli
$
= Caliskanlik ve Gérevine Sagladigi Verimlilik a5 6 4 1,80
I
g Hizmet Uretimindeki Basarisi s 4
& (Vaptig isin Kalitesi)
Yenilige ve Degisime Acik Olma Kabiliyeti 7 a
Temsil Yetenegi a a
Personel
Donammi | Kazanmlart 12 12 4 0,48
Yénetici |Yonetici degerlendirmesi 8 8 4 0,32
100 100 52 4,00
Degerlendiren Yoneticinin Goriisi
Yéneticimin goriisiine katiliyorum Hayir ()
[cunka ;
Ust Yéneticinin Goriisii
Tarih Degerlendiren Kisinin Adi ve Soyadi Degerlendiren in Unvani ve Gérevi imzasi
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PERSONEL DEGERLENDIRME ANKETI

1-  Amirlerine ve arkadaslarina karsi tutum ve davranisi line riayeti
4- Disipline asin duyarly, arkadaslarina karsi tutum ve davranislari asin titiz ve birlestiricidir.
3- Disipline riayet eder, arkadaslarina karsi tutum ve davranisina ézen gésterir.
2- Disipline riayet eder, karsi tutum saygi ger
1- Disipline riayet etmez, arkadaslarina karsi tutum ve davranisi istenen diizeyde degildir.
- 2- Mesai saatine riayeti ve kullanimt
E 4- Siirekli olarak mesai saatine uymada titizdir ve zamani cok verimli kullanir.
© 3- Genellikle mesai saatine riayet eder, zamani iyi kullanir.
T 2- Mesai saatine uymaya calisir, verilen isi zamaninda yapar.
o 1- Uyarilara ragmen mesai saatine 6zen gostermez, zamani verimli kullanmaz.
g 3- Misteri ve calisanlarla liskileri
c 4- Misteri ve galisan menmuniyetine dayali liski igindedir. Sorunlari pratik g6zme gabasindadr. R
- 3- Misteriler ve calisan iliskileri iyi, sorunlari kurallara bagh ¢6zme cabasindad.
: 2- Migteri lisanlari hep st amirine g sorunlari y 3
< 1- Misteri ve calisan  misteri ve galisanla catsma halindedir. m
4. Devlet tasarruf anlayist
4- Devlet kays ve coktitizdir. da ikza eder.
3- Devlet kay! ve B2en gésterir.
2- Devlet kay! ve B2en gostermeye caligir.
1- Devlet kay ve duyarsizdir.
1- Unvanina Gére Mesleki Bilgisi ve Kabiliyeti
4- isin biitiin dzelliklerini cok iyi bilir ve en karisik durumlari sahip oldugu bilgi ile cézebilir.
3- Isini onerilerde bulunacak ve degisiklikler yapabilecek diizeyde
2- Bilgi diizeyi, gbrevini yerine getirecek seviyededir
1- Isin cesitli yonleri hakkinda kisitl bilgiye sahiptir.
2- insiyatif Kullanma ve Géziimleme Yetenegi
4- Yonlendirmeyi gerektirmeyecek diizeyde kullanir. Her soruna her an etili 6ziim bulur.
3- Ortaya gikan alisimamis durumlarda harekete gecisi ve siradan sorunlara getirdigi coziimler, dikkat gekicidi
2- Rutin isleri aksatmadan yiiriitecek diizeyde insiyatif kullanir. Siradan sorunlar denenmis yontemlerle ozer.
1- Kendi basina harekete g , Gogunlukla bekler. Sorunlari Karsil
3- Sorumluluk Alma istegi ve Gelisme Potansiyeli
4- sorumluluk alanini genisletme konusunda israrli olup iist gérevler igin mutlak adaydir.
3- Sik sik sorumluluk almak ister. Vasiflari ve bilgi diizeyi ile st gorevler stlenebilir
2- Gorevi gerefi verilen sorumluluklari benimser. Gelismesi normal 6l¢tdedir.
1- Sorumluluk almaktan kaginir. Gelisme gbstermesi iin yonlendirilmesi gerekir.
~
e Galiskanlik ve Gérevine Sagladigi Verimlili
w 4- Mesai mefhumu gozetmeden calisi. iste sagladig verim dikkat gekicidir.
= 3- Mesaisini dikkatlice kullanir. i verimi arzulanan seviyededir.
: 2- Galisma siiresini yeterli verimle calisarak tamamlar.
- 1- Galisma siiresini verimsiz bir sekilde tamamlar.
»
5- Hizmet Uretimindeki Basarisi (Yaptig: sin Kalitesi)
4- Siirekli olarak 6zenli, farkli metodlarla ayrintii ve givenilir is yapar.
3- Genellikle diizenli, ayrintili ve gvenilir isyapar.
revin gerekliligine uygun kalitededir is yapar.
1- Yaptig islerde sik sik hata yapar ve Gzensizdir.
6- Yenilige ve Degisime Agk Olma Kabiliyeti
4- Yenilige ve degisime acik, daha iyisi icin arastrmalar yapar.
3- Yenilige ve degisime agik, gelistirmeye galisir.
2- Yenilige ve degisime agik, verilen gorevleri buna gore yilritir.
1- Yenilige ve deisime aik deil, mevcudu sirdirmekte israrcidir.
7- Temsil Yetenegi
4- Dis gorintim, konusma ve ifade giicii dikkat gekici, her diizeydeki kisi ile duyarli iletisim kurar.
3- Dis gorinimi, konusma ve ifade giicii arzulanan seviyede olup, gevresindeki insanlarla saglikli iletisim kurmaya calisir.
2- Dis gorinimi, konusma ve ifade gici yeterli seviyede olup, yakin gevresindeki kisilerle uyumlu iletisim kurar.
1- Dis gbriiniimil, konusma ve ifade giici yetersiz olup, cevresiyle iletisim kurmaya istekli deildir.
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4- KAYNAKLAR

Do@ru kararlar almanin, dogru ve etkin isler yapmanin birinci
sartiolarak gercek bilgiye sahip olmaktir. Bu arada gercek bilgi-
nin sistematik olarak kullanilmasi da calismalarin etkinligini artirir.

Etkin ve verimli finans kaynagi, kurumun politika ve stratejile-
ri uygulanmasi dogrultusunda kullanildiginda, hizmette her tir-
LU olumsuz etkiler ortadan kalkacaktir. Ayrica, mevcut teknolojiden
olabildigince yararlanilarak kurum icindeki ve kurum disindaki kul-
lanicilara uygun bilgiyi ve bilgi birikimini ulastirilmasi ile de yenilikci
ve yaratici dislnceler ortaya citkmasina yardimci olunmus olacaktir.

Kaynak kitliginin yasandigi cagimizda, yeterince kullanilmayan
en 6nemli kaynak calisanlarin bilgi birikimleri ve is ile ilgili tecribe-
leridir. Baskanligimizin hizmet sunumundaki en énemli amaci, daha
az kaynak ile daha kaliteli ve daha mikemmel hizmet Gretmektir.

Hizmet sunumunda, Baskanligimizin konumu itibariyle en 6nem-
li gordiigu bilgi kaynagindan birisi de internet'tir. Bu nedenle inter-
net, Baskanligimiz hizmetlerinin sunulmasinda en cok ihtiyac duyu-
lan ve kullanim ydni yogun olan bir kaynaktir. Ornegin; (Universite-
miz Bitcesinin hazirlanmasinda, hazirlanan butce ile ilgili bitce bil-
gilerinin yayinlanmasinda ve diger kamu kurum ve kuruluslari ile il-
gili bilgi alis ve verislerde buyik kullanim kolayliklari saglamaktadir.)

Universitemiz personelinin tedavi giderlerinin tedarikinde ve
tdenmesinde Emekli Sandigr ile Universitemizin arasinda imzala-
nan protokol hiikiimlerine gére, bu hizmetleri Internet agi ile bilgi-
sayar ortaminda yurutmektedir.

Ayrica, Baskanligimiz tarafindan tasarlanan ve kullanima sunu-
lan Web Sitemiz ile de, Baskanligimizin hizmetlerinin sunulmasinda
misterilerimize ve paydaslarimiza bu hizmetten kolay ulasim ile ya-
rarlanma olanagi sunulmaktadir.

Yukarida bazi kullanim alanlarini saydigimiz internet; Baskanli-
gimizin faydalandigr en 6nemli kaynaklardan birisi olarak gormek-
te ve buna benzer islerin yaygilastirilabilmesi icin bitin ihtiyaclara
cevap verecek sekilde Internet aginin ve hizmetlerinin yayginlastir-
ma cabasindayiz.
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Buna gore;

- Teknolojiyi kullanmak Baskanligimizin en dnemli dnceliklerin-
den birisidir.

- Tedarikciler ile yapilan isbirlikleri ve bilgi paylasimi gelismemizi
hizlandiracagi bilincindeyiz.

Bu baglamda;

- Bilgi kaynaklarinin alinmasi, kurulmasi ve bunlarin yénetimi,

- Bilgisayar aginin kurulmasi - kullanimi,

- Kitap, brosir, Resmi Gazete vs. alimi - kullanimi,

- interneta@mln kurulmasi - kullanimi,

- Arac, gerec ve diger malzemelerin temin edilmesi- tasarruf ted-
birleri cercevesinde kullaniminin saglanmasi gibi ...
hususlarin hizmetici egitimin verilmesiile calisanlarimizda per-

formansimizi arttirmayi distinlyoruz.

Teknoloji kullaniminda Baskanligimizin dncl rol oynamasi ve
yeni projeler gelistirerek uygulamaya konulmasi yonindeki calis-
malarimiz hizla devam ettirme azmindeyiz.



Siirec: insan, makine, malzeme, para, bilgi, zaman
gibi kaynaklari isleyip deder katarak misteri istek ve
beklentilerini karsilayacak ciktilari Greten islemler dizidir.

Tedarikgi

Girdi

Siireg

Miisteri

‘ SURECLER \






Slregler

5- SURECLER

urumlarda yuratilen isler birbiriyle iliskili bir cok siirecten mey-

dana gelmektedir. Sireci, kaynaklari isleyip onlara bir katma
deger kazandirarak uriin ya da hizmet olarak cikti haline getiren is-
lemler olarak adlandirabiliriz.

Sirec, girdi ile ciktr arasinda yapilan islem sayisinin istatistiksel
veya grafiksel olarak degerlendirmesinin yapilmasi ve bu degerlen-
dirmelerisigialtinda makul siirede, en verimlive en az hataliislemin
yapilmasinin saglanmasidir. Hata nedenleri arastirilarak, hata ora-
nini en aza indirecek iyilestirme tedbirleri alinmalidir. Sirec, hizme-
tin strekli iyilestirilmesi (Kaizen) yoluyla saglanan basaridir.

Siirekli iyilestirmenin temelinde, siireclerde ozellikle calisanlar
tarafindan gerceklestirilen kiiciik ama strekli iyilestirmeler yatar.

Yukaridaki tanimdan da anlasilacagi gibi Toplam Kalite
Yonetimi'nde, klasik yaklasimdan farkli olarak calisanlar ve ygneti-
cilerden beklenen rolde dnemli bir degisim gerceklesmesi beklen-
mektedir. Yani sorumluluklarini eksiksiz olarak yerine getiren ancak
bununla birlikte yaptigi isin daha da verimliliginin artirilmasi, is si-
reclerinin gelistirilmesi konusunda siirekli distinen ve belirlenmis
cesitli davranis sergilemesi gerekirken, yoneticilerinde calismalari
tesvik edici, katiimi saglayici, inisiyatif kullanmayi, sorumluluk al-
may!i ve yenilikler yaratmayi tesvik eden bir insan kaynaklari planla-
ma sistemi kurmasi cok onemli bir ihtiyac haline gelmistir.

Baskanligimiz, hizmetlerinin sunulmasinda uygulamaya konu-
lan “Hizmette Milkemmellik” modelinin basarisinda etkisinin biylk
olacagi dislnulen surecleri en 6nemli safhalarindan birisi olarak
gormektedir.

Bu hizmetlerinin yiritilmesinde sirecler olarak her Mudurluk
ve/veya birimin bir slrec (semasl) haritasinin olusturulmasi ve bu
slrec akis semasina gore hizmetlerin yirimesi gerekmektedir.

Sireclerin iyilestirilmesine yonelik calismalarda; sirec akis
semasina gore hata odaklari dikkate alinarak yapilan hatalarin (6l-
ctlmesi) belirlenmesi ile hata nedenlerinin arastirilarak hata orani-
nien aza indirecek iyilestirme tedbirlerinin alinmasi saglanacaktir.

65
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Siireclerin performansinin élcimiinde; memnuniyet anketle-
ri, tutulan degerleme tablolari ile slrecte girdi ile cikti arasinda ya-
pilan islemler sayisinin istatistiksel (grafiksel) olarak degerlendir-
melerin yapilmasive bu degerlendirmeler isiginda makul stirede en
verimli ve en az hatali isin cikmasinin saglanmasi hedeflenmektedir.

Siireclerin isleyisinde; musteri memnuniyetinin olctilmesinde
anketler dizenlenerek, sonucun sorgulanmasi ile bu degerlendir-
meler 1siginda slreclerde gereken iyilestirme calismalari yaparak
slire¢c performansinin yikseltilmesinin saglanmasi amaclanmak-
tadir.

Siire¢ Akis Semasinin (Haritasinin) Unsurlari

Sahip : Streci kim yurdtiyor.

Cikti : Ortaya ne cikiyor.

Misteriler : Ciktiyi kim kullanacak

Girdi : Bu slireci yurutmek icin neler gerekiyor.
Tedarikciler: Bu girdiyi kim sagliyor.

Gorev : Kararlar ve faaliyetler nelerdir.

PUKO DONGUSU
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Deming Cevrimi Sonsuz Yolculuk

B

Yenilik

Buna gore;

- Yonetimin, pozitif ve cesaretlendirici tavirlari, yaratici distince-
lerin dogusunda yardimci rol oynayacagt.

- Baskanligimiz hizmetlerinin basarisi ile sunulmasinda (Onem-
li rol oynayan] etkisi bliylk olan streclerin Mudirlik ve Seflikler
(Ek-1) diizeyinde tanimlanmasi.

- Baskanligimiz hizmetlerinin yluritilme-sinde “is oncelik sirasi-
nin” belirlenmesi

- Sureclerin devamli olarak g6zden gecirilmesi, Sirecin tikanan
yerlerde, aksakliklarin tespiti, giderilmesi ve strekli iyilestirme /
yenilikler yontnde calismalarin yapilmasi

- Sirecin, glintn degisen sartlarina ve yonetim politikalarina gére
zamaninda degistirilmesi ve yenilenmesi,

- Sirec sahiplerinin belirlenmesi (Siirecte yapilan hatalarin hata
sahiplerine maledilmesi, hatalarin dlcilmesi test edilmesi ve ta-
kip edilmesinin saglanmasi,

- Sirecle ilgili degerlendirme toplantilarinin belirli donemlerde
yapilmasi (Mesela ayda bir) ve

- Sirec performansini dlcmek icin kriter ve standartlarinin belir-
lenmesi gerekmektedir.
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Klasik Sistem

SADECE URUNDE DEGIL

o0

TOPLAM KALITE

TUM FAALIYETLERDE KALITE




| METOD USUL ISLEMLER ‘ ‘ MAL HIZMETLER

TOM
PAYDASLARIN
TATMINI
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‘ MUSTERI MENMUNIYETI \






6- MUSTERI MEMNUNIYETI

Vatanda;s calisip kazandiginin bir kismini “Vergi” olarak devlete
odemekte, karsiliginda da devletten “hizmet” olarak dénmesini
beklemektedir.

Devlet vatandasa hizmeti “Devlet Memurlari” eliyle gétirmek-
tedir/vermektedir. Bu nedenle vatandas “Hizmette Alacakli”, devlet
ise vatandasa “Hizmette Borclu” dur. Bu durumda, demokratik dev-
let dUzeninde ast olan “Memur”, ist olan ise “Vatandas” tir. Memur
ve Devlet, vatandas icin vardir ve vatandasa hizmet vermek zorun-
dadir. Bu hizmette memur vatandasa ilgi ve saygi gostermek, vatan-
dasin hakli ve hukuki ([mevzuata/yasaya uygun) her isini ve islemini
yapmak, isini kolaylastirmak ve sonuclandirmak mecburiyetindedir.

Buvesileile giinimiiz yonetim anlayisinda vatandas “Misteri”dir.

Miisterilerimizin, Baskanligimizdan veya devlet dairelerinden
bazi beklentileri olarak; islemlerini yaptirirken nezaket bekler, ya-
pilan isle ilgili teknik ve kanuni sorunlari hakkinda uzman olmayan-
larca da anlasilabilir bir bicimde aciklama yapilmasini ister, isinin
kisa zamanda sonuclanmasini bekler. Bu isleyis sistemi, beklenti-
lere cevap verdigi slirece hic kimse bu beklentilerin farkinda olmaz.
Ancak bunlara ulasilamadigi takdirde misteriler tatmin olmaz. Hos-
nutsuzluklar ve elestiriler baslar.

Bu duslince cercevesinde, Misterilerin analiz edilmesi 6nem-
li bir asama oldugunu biliyoruz. Bunun icin onlarin mimkin oldu-
gunca beklentilerinin tespit edilmesi gerekir. Musterilerin gercekten
neyi istediklerini 6grenebilmek icin saglikli bir iletisimin kurulma-
si gerekmektedir. Bu tir ugras sonunda belki daha az emek ile daha
fazla kaliteli hizmet ve memnuniyet saglanmasi mimkdin olacaktir.

Baskanligimizca sunulan hizmetlerde kalitenin, dolayisiyla da
musteri memnuniyetinin saglanmasi, dogru ve hizli bir sekilde sunu-
lan kaliteli hizmetin strekliligi ile mimkindir. Toplam Kalite Yoneti-
mi anlayisinda, kiiciik ama surekli gelisme asildir. Her gecen giin ya-
sanan teknolojik gelismeler, misteri beklentilerinin artmasina ne-
den olmaktadir. Misteri beklentilerindeki artisin gerisinde kalan bir
kurumun musterilerini memnun etmesi mimkin degildir.
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Misterilerin, Baskanligimiz hakkindaki algilamalarina iliskin ola-
rak, musteri anketleri ile musterilerin yaptigi degerlendirmelerden
ise sikayetler ve dvgller en temel verilerdir. Musteri talep ve sikayet-
leri kesinlikle dikkate alinmali, bu konu ile ilgili de yanit verilmelidir.

Yukarida belirtilen aciklamalar cercevesinde; Baskanligimiz,
hakkindaki distncelerini Misteri tatmin anketi veya dilek ve/veya
sikayet kutusuna atilan dnerilerin sonuclarini degerlendirerek mus-
teri tatminini dlcmek ve bunlarin bu degerler dogrultusunda Bas-
kanligimiz hizmetlerini gelistirmek icin alinmasi gereken tedbirleri
almaktir. Alinmasi gereken bu tedbirleri belirlerken asagidaki kis-
taslara gore de yapilmasi gerekmektedir.

Baskanligimiz hizmetlerinden miisterilerin memnuniyetinin

saglanmasinda, sunulan hizmetlerin;

- Ulasilabilirliginin, yaygintiginin ve yeterliliginin saglanmasi,

- Guvenir oldugunun hissettirilmesi,

- Adalet (ayirim gézetmeden), nezaket ve saygi ile verilmesinin
saglanmasi,

- Miusterilerin ihtiyaclarini karsilamada cabukluk (zamaninda
karsilanmasi) ve esnekligin saglanmasi,

- Kesintisiz (strekli) ve diizenli olmasi,

- Amacina uygun verilmesi,

- Musteri sikayetleri dikkate alinarak, misteri beklentileri cerce-
vesinde iyilestirmenin yapilmasi ve belirlenen ilkeler cercevesin-
de verilmesinin saglanmasidir.

Yukarida belirtilen kistaslar cercevesinde miisteri tatmini dlc-
mek icin kullanilan gdstergeler olarak;

- Musteri katilimi ve destek seviyesinin belirlenmesi,

- Hizmet sunumunun devamli gézden gecirilmesi ve yapilan iyiles-
tirme calismalarinin strekli yapilmasi,

- Musterilerden alinan sikayetlerin, stkran mektuplarinin ve ov-
gulerinin dikkate alinarak sonuclandirilmasi ve sonucunun mus-
teriye bildirilmesi,

- Miusteri tatmininin dlcilmesi ve bu 6lcim sonuclarinin degerlen-
dirilmesinde yapilmasi gereken iyilestirme calismalariniyapmak
ve yapilan bu iyilestirmenin hedeflenen seviyede olup olmadigi-
nin belirlenmesi,

- Misteri memnuniyeti ve sikayetler ile ilgili talepleri 6lcmek, bunla-
rin sonuclarinigrafiksel ve tablolarla raporlanmasi gerekmektedir.
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7- CALISANLARIN TATMiINI

Y'dnetim, insanlarla ve insanlar icin vardir. Kuruluslarda insan-
lar daima is bolimu yoluyla, belli bir otorite kalibi ve sorumlu-
luk icinde, hem kurumun amacini gerceklestirmek, hem de kendi ih-
tiyaclarini karsilamak ve kendi kisisel ihtiyaclarina ve amaclarina
ulasmak icin calisirlar. insanlar hichir zaman calistiklari kurumun
amaclarina karsi degillerdir. Kurumlar yalnizca ekmek parasi kaza-
nilan yerler degildir. Zamanimizin blyik bir bolimind gecirdigimiz
isyeri, ayni zamanda bize biylk bir huzur, hosnutluk ve mutluluk ge-
tirmesi gereken bir yerdir. Bu nedenle kurumlar kuru bir insan kala-
baligi degil, farkli duygulari, deger yargilari ve inanclari olan kisiler
butiniddur. Bu nedenle her yonetici calisanlari zor da olsa, is yasam-
larinda daima mutlu ve hosnut etmek ve bdylece kurumun amaclari-
ni verimli bir sekilde gerceklestirmek durumundadir. Dinyada anla-
silmasi en glc ve kompleks bir varlik olan insanin, kurum icinde et-
kili ve verimli bir sekilde calistirilmasi, sosyal ve psikolojik bir varlik
olarak da mutlu ve hosnut kilinmasi gercekten zor bir ugrastir.

Kaliteli hizmet veren kurumlarda calisanlar kendilerini yenilikci,
canli ve hareketli bir calisma ortaminda bulurlar. Bdyle bir ortam-
da, kurum calisanlari yeteneklerini gelistirme, islerini cesitlendir-
me, musteri odakli, yapici, gelismeye acik ve pozitif bir kiltirin par-
casl olma firsati elde ederler. Gelismenin faydalarina ortak olurlar
ve bunlari paylasirlar.

Kaliteli hizmet sunan bir kurum icinde yer almak, calisanlarin
yaptiklariislerden onur duymalarini saglayarak onlari tesvik eder ve
saglikli calisma ortaminin olusmasina katkida bulunur.

Calisanlarin kurum ve yénetim hakkindaki algitamalari nem arzet-
tiginden istek ve sikayetler anket yapilarak, odak gruplarla gorismeler
yapilarak degerlendiritmelidir. insan, yénetimin hayati unsurudur.

“Hizmette Miikkemmellik” modeli projesinin daha iyi anlasilmasi-
nin saglanmasi ve takim calismasinin desteklenmesiicin calisan per-
sonelimize hizmet ici egitim programi diizenlemesi planlanmaktadir.

Ust yonetimin calisanlarin genel durumuyla yakindan ilgilenme-
si, sosyal faaliyetlere 6nem verilmesiile calisanlarin memnuniyetini
ve katiiminin artirilmasinin saglanmasi amaclanmaktadir. (Her yil
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calisanlara verilecek bir toplu yemek, yilda en az bir defa piknik di-
zenlemek ve kutlamalar gibi partiler tertip etmek, dgle yemek ara-
larinda pinpon oynamak ve calisanlar arasinda turnuvalar dizenle-
mek, baskanlik futbol takimi olusturmak, toplu olarak sinema ve ti-
yatroya gitmek gibi...)

Hizmetin ylritilmesinde Baskanligimiz calisanlarinin memnu-
niyetinde ne tir iyilestirme yapilacagi hakkindaki iyilestirme dnerile-
rinin calisanlardan da alinmasi, ayni zamanda calisanlarin yaptiklari
islerle ilgili yetkilendirme ve yetki verilmesinin de saglanmasi esas-
tir. Bu sayede hizmet kapasitesinde de yapilacak olan iyilestirme-
ye yonelik calismalarda calisanlarin da katiimi saglanmis olacaktir.

Kamu hizmetlerinin etkin ve verimli bir sekilde sunulmasi icin,
kamuda harcama yonetimi sisteminin yeni bir anlayis ile ele alinma-
si, birokratik yaklasimlar yerine katilimci modellerin uygulamaya
konulmasi, bltce sisteminin kamu hizmeti yonetimini biyik dlcide
sekillendirmesi nedeniyle glcli bir ivme yaratabilmesi, strekli iyi-
lestirme kiltirine gecmesi ve vatandas memnuniyetine odakli kali-
teli kamu hizmeti saglanmasi amaclanmaktadir.

Unutulmamalidir ki yapilacak calismalar, insanlarin islerindeki
beceri ve bilgileri ile klasik egitim yoluyla, bilgi ve tecriibe aktarma
yoluyla, is yaparak ogrenmeleri gibi... sinif disinda da devam etmesi
buylk onem tasimaktadir.

Baskanligimiz calisanlarinin genel tatmin seviyesinin yiiksel-
tilmesinde Kalite Politikamiz;

- Calisanlarin calistigi Kurumu tanimasi (Universitemizin Idari ve
Akademik yapi olarak teskilatlanmasini tanimasi ve 6grenmesi
ile "‘CALISANLARIN TATMININDE” kaynaklarin neler oldugunun
ve neler olabilecedinin tanimlanmasi ve bilmesi.]

- Calisan personele hizmet ici egitimin donemsel olarak verilme-
sinin saglanmasi. (Bunlar Baskanlik, Middrlik ve Seflikler diize-
yinde olarak verilebilir.]

- 5018 Sayili Kamu Mali Yénetim ve Kontrol Kanunu,
- 657 Sayili Devlet Memurlari Kanunu,

2886 Sayili Devlet ihale Kanunu,

- 4734 Sayili Kamu Ihale Kanunu,
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- 4735 Sayili Kamu Ihale Sozlesmeleri Kanunu,

- Bilgisayar isletim sistemi ve yazilimi,

- 2547 Sayili Yuksekogretim Kanunu,

- Bitce ve mali konular,

- Toplam Kalite Yonetimi ve

- Burokratik bilgi ve tecribe aktarimi gibi konulari ele almak.

al- Calisanlarin yaptiklariisler ile ilgili hizmet ici egitimin ve-
rilmesi,

b]- Calisanlarin misteri iliskileri ile ilgili hizmet ici egitimin
verilmesi.
ba)- Musteriler ile yliz yize iligkiler,
bb)- Misteriler ile telefon ile iliskiler,
bcl- Musteriler ile yazili iliskiler.

- Calisanlar arasinda glcld bir birlik ve uzlasma ortaminin sag-
lanmasi.

- Emek ve basariya saygl duyulmasi ve desteklenmesi ile basari-
nin sahiplerine maledilmesinin saglanmasi.

- Sosyal faaliyetlere onem verilmesi ve calisanlarin, bu alanda bir-
biriyle birlikteliginin daha cok saglanmasi.

- Ustiin gayretle calisan, éneri ve yenilik getiren personele her tir-
LU destegin saglanmasi,

- Baskanligimizin Universite ve toplumdaki itibari ve etkisi tatmin
edici durumun en Ust seviyeye getirilmesi.

Calisanlarin, Baskanligimizda calismaktan onur ve glven duy-
masl ve kendisinin Baskanligimiz ailesinin bir ferdi gibi gérmesinin
saglanmasi.
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EMPATI
»4

Kendini karsidaki kisinin yerine koyabilmek onlarin
istek, beklenti, duygu ve distncelerini anlayabilmek
karsidaki insanan goézdlyle olaylara bakabilmek.

EMPATIK OLMAYAN DAVRANIS VE ANLAYIS

Baskasi Ben
Bir isi uzun siirede yapiyorsa, yavastir. Uzun siirede yapiyorsam, titizimdir.
Bir isi yapmiyorsa tembeldir. Yapmiyorsam mesqulimdiir.

Bir isi séylemeden yapiyorsa, sinirlarini

asmistr. Yapiyorsan, bu inisiyatif kullanmaktir.

Bir gdrgii kuralini cigniyorsa, kabadr. Cigniyorsam, kendime 6zgii biriyimdir.

One gegerse, bu kurallari ihmal etmektir, Basarirsam, bu siki calismanin driintidr.
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8- TOPLUM UZERINE ETKILER

BUtUn Kamu Kurum ve Kuruluslari, misyonu geregi temel islevi-
ni ve yasal yukUmliliklerini yerine getirirken dogal olarak top-
lumu etkilemektedirler.

Hazirlanarak uygulamaya konulan “Hizmette Mikemmellik”
modeli projemizin hizmet sunumunda da mikemmel hizmet ver-
me cabalarimiz kurumumuz ve kurumumuz disinda da olumlu yon-
de degerlendirilmesine etki etmesi ile kalite kiltird ve bilincinin di-
ger birimlere, kurum ve kuruluslara 6nci rol oynamasi en énemli
hedeflerimizdendir.

Dinya Bankas! (IMF) ile Maliye Bakanligi arasinda imzalanan
“Kamu Mali Yonetim Projesi” cercevesinde pilot kurum olarak 1999
ve sonraki yillarda “Analitik Blitce Sistemi” ne gore hazirlanan ve
uygulanan Universitemiz Analitik Biitcesi Maliye Bakanligi yetkili-
lerince diger kurumlara drnek olarak gdsterilmis ve bu bakanlikca
Universitemize tesekkiir etmislerdir. Bu vesile ile diger Kamu Ku-
rum ve Kuruluslari “Analitik Biitce Sistemi” hakkinda Baskanligi-
mizca devamli irtibat halindedirler.

Baskanligimizca, 2001 yili baslarinda Internet'te WEB sayfa-
si tasarlanarak hizmete sunulmustur. Bu Web sayfasi Universite-
miz, Baskanligimiz hizmetlerinin Universitemiz birimlerine ve diger
Kamu Kurum ve Kuruluslarina kullanim ve erisim kolayligi sagla-
mistir.

Toplumun kurum hakkindaki dustinceleri anketler, raporlar, ka-
muya acik toplantilar, toplum orgdtleri ve devlet yetkilileri gibi kay-
naklardan elde edilen bilgilerle dlculir.
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Kurumsallasmis performans giivence sistemi

e Kurumun, yénetimin ve calisanlarin degerlendirilmesini
saglar.

e Stratejik planlarin revize edilerek uygulanmasini
kolaylastirir.

e Paydaslara gelecek konusunda givence verir.
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9- iS SONUCLARI

askanligimiz tarafindan uygulamaya konulan “Hizmette Mi-
kemmellik” adli projenin uygulanmasinda, planlanmis olan
amac ve hedeflere ulasilip ulasilmadiginin élctilmesidir.

Universitemiz bir Devlet Universitesi olarak performansi kar'a
dayali degildir. Bu nedenle esas olan amac¢ Baskanligimizin perfor-
mans dizeyinin yikseltilmesi ve bunun sistematik (donemsel] ola-
rak gozden gecirilerek, aksak olan yerlerde midahale ve iyilestirme-
ler yapmaktir. Bu isleyis ile ilgili hicbir midahale yapilmadigi takdir-
de kurumun hizmette performansi zamanla duser.

Bundan amac; kit kaynaklarin etkin ve verimli kullanima sunul-
masinda, glvenilir ve dogru veri kaynaklarini kullanarak “Hizmet-
te Miikemmellik” modeli calisma programimizla vermekte oldugu
hizmetlerin mikemmele ulasmasini saglamaktir. Bunun icin Avrupa
Kalite Yonetim Vakfinin gelistirdigi “EFQM 2000 Mikemmellik” mo-
delini esas aldigimiz calismalarimizda;

- Lider

- Politika ve Strateji

- Calisanlarin Yonetimi

- Kaynaklar

- Siirecler

- Misteri Tatmini

- Calisanlarin Tatmini

- Toplum Uzerine Etkileri'ni ayri ayri ve/ veya birlikte degerlendi-
rerek, yukarida belirtilen safhalarin aksaksiz ylrimesi saglana-
caktir.

Bu projenin uygulanmasinda, cikan sorunlarin ve aksakliklarin
tespit edilerek ¢coziimler Uretilmesi ile (zayif halkanin giclendirilme-
si veya degistirilmesi] amacina ulasiminin saglanmasi icin radikal
kararlar alarak uygulamaya koymak esas amac olacaktir.

Hizmet Sunumunda Kalite Géstergeleri;
- Erisebilirlik, - Sireklilik,
- Zamanlilik, - Esneklik,
- Profesyonellik, - Ortam,
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- Guvenilirlik, - Guvenlik,
- Dogruluk, - Gordnum,
- Tamlik, - Anlasilabilirlik

olarak ortaya konmaktadir.

Erisebilirlik; Misterinin hizmeti sunana ulasabilmesidir. Ayrica,
amirlerin ic misteri konumunda bulunan personelin dneri ve teklif-
lerine her zaman acik olmalari anlaminda da anlasilmalidir.

Zamanlilik; Sunulmak istenen hizmetin talep sahibinin bekledigi
ve istedigi zamanda verilmesi esastir.

Profesyonellik; Hizmet veren kisi veya kurulusun hizmet alan ile
olan iliskilerindeki hata payinin minimum diizeyde olmasini gerektirir.

Giivenilirlik; Hizmet alanin, hizmet vermeden bekledigi davranisla-
rin basinda duristlik gelir. Hizmet verenlerin sozleriile islerinin gliven
duyabilecek sekilde uyumluluk gdstermesidir. (0§t verme érnek ol.)

Dogruluk; Misteriler hizmetlerin ilk defada ve dogru olarak ya-
pilmasini isterler. Yapilan is, o is icin belirlenen kriterlere uygun ol-
masini gerektirmektedir.

Tamlik; Hizmetin eksik birakilmadan tamaminin sunulmasini ifa-
de eder.

Siureklilik; Hizmetin sunumu siirecince ortaya cikan hatalarin ve
eksikliklerin giderilmesiicin gdsterilen gayretin derecesini aciklar.

Esneklik; Sunulan hizmetin degisen kosullarda, misteri beklen-
tilerini karsilayacak sekilde yeni kosullara uyum gosterebilecek ka-
biliyette olmasidir.

Ortam; Sunulan hizmetin olusturdugu ortamin psikolojik ve sos-
yal durumunu aciklar. (Kurum Kaltird)

Givenlik; Sunulan hizmette riskten, tehlikeden ve kuskudan uzak
olmanin derecesini belirler. (Fiziksel glvenlik, gizlilik vb. gibi)

Gorinim; Hizmetin sunuldugu ortamin fiziksel gorinimunin
durumunu aciklar. (Arac ve gereclerin, fiziksel donanimin, persone-
lin ve musterilerin gorintimi. Estetik Gorunta.)

Anlasilabilirlik; Hizmetler karmasik degil, misterinin anlayaca-
g1 sekilde sade ve basit olarak sunulmalidir. Misterinin anladig dil
konusulmalidir.
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- Uygulanmaya konulan modelin de;
Sorunlarin tespitine yonelik cesitli yontemlerden faydalanilabilir.
Bu ydntemlerden bazilari asagida belirtilmistir.

Bunlar;

- Calisanlarin Gorustine Basvurmak,

- Defter Tutmak,

- Goris ve Oneri Kutusu Olusturmak,

- Anket Yapmak ve

- Beyin Firtinasi Teknigi Kullanmak
olarak sayilabilir.

Calisanlarin Goriisiine Basvurmak;

Baskanligimiz yapacagi hizmetler ile ilgili (Baskanligimizca gérev ya-
pan kisilerin aralarindan sectikleri kisilerden olusturulan temsilciler]
calisanlarin goruslerini almasi gerekmektedir. Bu da farkli yontem-
lerle saglanabilir. Durumun ozelligine gore, birebir veya Baskanligimiz
calisanlarinin timu ile birlikte toplanti yaparak, yapilan toplanti sonu-
cunda ileri sunulan gorus ve dneriler degerlendirilerek hareket edilir.

Defter Tutmak;

Goris ve onerilerini iletmek isteyen kisilerin kolayca ulasabilecekle-
ri uygun biryere konulacak defter /defterler de sorunlarin tespiti icin
kullanilacak araclardan birisidir.

Goriis (Oneri) Kutusu Olusturmak;

Baskanligimizda uygun bir yere goris (6neri), sikayet kutusu konula-
bilir. Bu kutudaki goris (6neri) ve sikayetler gunlik, haftalik veya ay-
Lk incelenerek degerlendirilebilir.

Anket Yapmak;

Kurumsal degerlendirme yapmak icin en etkin yollardan birisi de dii-
zenli (Yillik olabilir) araliklarla yapilan anket calismalaridir. Baskan-
Lgimiz calisanlar ile Baskanligimiz hizmetlerinden yararlananlar
arasinda gorus (6neri), sikayet veya yasanan sorunlar ile ilgili anket
yapilabilir. Hizmet sunumunda calisanlarin ve musterilerin hizmet-
ten memnuniyeti hakkindaki durumun belirlenmesi amaciyla anket
yaparak faydali olacaktir.
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Beyin Firtinasi Teknigi Kullanmak;

Baskanligimizca olusturulacak takimla (Kalite gelistirme ekibi)
veya Baskanligimiz calisanlariyla yapilacak toplantilarda beyin firti-
nasi teknigi uygulanarak sorunlarin ve bununla ilgili ¢c6ziim onerile-
rinin tespiti mimkdin olacaktir.

Bu projenin uygulanmasinda esas amac “Daha ileriye, En lyi-
ye” cizgisine ulasiminin saglanmasi en temel hedeflerimiz olacaktir.
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iZLEME VE DEGERLENDIRME

Faaliyetlerimizin etkin olarak gerceklestirilebilmesi, uygulama
asamasina gecmeden once stratejik planla hedeflerimizin nes-
nelve dlcllebilir gostergeler olarak ortaya konulmasi gerektigi bilin-
ciile "Baskanligimiz Stratejik Plan Taslaginin” hazirlanmasina 6zen
gosterilmistir.

Izleme ve degerlendirme sireci, kurumsal 6grenmeyi ve buna
bagli olarak faaliyetlerin sirekli olarak iyilestirmesini saglayarak,
hesap verme sorumlulugunun olusturulmasina katkida bulunur.
Stratejik plan dahilindeki faaliyetlerin izleme ve degerlendirmeye
tabi tutulmasi gerekliligi, aksi takdirde ise ilgililerin hesap verme so-
rumlulugunu ortadan kaldiracaktir. Bu durumda stratejik plan sa-
dece bir belge olmaktan ileriye gecmeyecektir.

1- iZLEME

Stratejik amac ve hedeflerimizin gerceklestirilmesine iliskin duru-
mun donemsel (belirli bir siklikla) olarak izlenmesi, performans gos-
tergeleri esas alinarak degerlendirilmesi ve bunlarin raporlanmasi
ile ilgililere sunulmasi, Baskanligimizin izleme faaliyetlerini olusturur,

Izleme raporunda; stratejik amaclarimiz, bunlara iliskin hedefle-
rimiz, faaliyet ve projelerimiz, mevcut durum ile gerceklesmeler ko-
nusunda aciklamalar ve bunlara iliskin yorumlara yer verilerek ha-
zirlanmaktadir.

izleme raporunda; performans gostergeleri ile ilgili verilerin di-
zenli olarak toplamasi ve degerlendirilmesi, stratejik amaclarimizin ve
hedeflerimizin radikal degerlendirme imkanini saglayarak beklenme-
yen durumlara karsi daha hizli ve daha etkili bir sekilde tedbir alinma-

sina ve stratejik plan ve hedeflerimizde revize yapilmasina yarayacaktir.

2- DEGERLENDIRME

Baskanligimiz stratejik amaclari ve bunlara iliskin hedeflerimizin
performans gostergeleriile ve yillara (dénemsel) gore kiyaslanabilir
karsilastirmalarin analiz edilmesidir.

Baskanligimiz stratejik planlama ekibinin 31 Mayis 2004 tarihin-
de yaptigi calismalar ile stratejik planlarimiza iliskin performans
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gosterge ve olcitleri ile kritik performans gdsterge ve olcitleri be-
lirlenmis, bu dlciim ve degerlendirmeye gore, gerceklesecek sonuc-
larin énceden belirlenmesi stratejik amaclarimizla ve hedeflerimizle
ne 6lciide ortistiginin ortaya konulmasina calisilacaktir. (Tablo:1)

Performans olcim ve degerlendirmesi ile, Yonetme etkinligimi-
zin saglanmasi, hedeflere daha kolay ulasilmasi, hizmet kalitesinin
artirilmasini, butcenin rantabl (verimli) kullaniminin saglanmasi, kit
olan kaynaklarimizin nerelere harcandigi konusunda cevap verilebi-
lirliginin ortaya konulmasi saglanacaktir.
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Calismadan, yorulmadan,
Ogrenmeden rahat yasama yollarini
itiyat haline getirmis milletler;
evvela hassasiyetlerini,
sonra hurriyetlerini ve
daha sonra istiklallerini
kaybetmeye mahkumdurlar.

K. ATATURK
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