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~ \;TOPLAM KALITE YONETIMI
NEDIR ?

— HIZMET ALAN VE SUNANLARIN
BEKLENTILERININ YERINE GETIRILMESINI
TEMEL OLARAK ALAN,

CALISANLARIN BILGILENDIRILMESINI,
YETKILENDIRILMESINI VE TAKIM
CALISMALARIYLA TUM SURECLERIN SUREKLI
IYILESTIRILMESINi HEDEFLEYEN

BIR YONETIM FELSEFESIDIR.



v MUSTERI IHTIYAC VE
BEKLENTILERINI
KARSILAMA, GIDEREK
DAHA FAZLASINI
YAPABILME BECERISI

D
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: MUSTERI.....

e Musteri : Herhangi bir kisi veya
kurumun ugrastigi faaliyetlerin
sonucunu kullanan....
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Kurumun var olus nedenidir. Her kurumun
(isletme, vakif, dernek, teskilat, klup) bir
musteri grubu vardir. Hepsinin hizmet
ettigi, hizmetlerini sundugu birileri
vardir, cunku boyle bir grup yoksa, o
kurum da yok demektir.
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YONETIM

v Bir grup insam belirlenmis
amaclara dogru yonlendirerek
aralarindaki isbirligi ve
koordinasyonu saglama
cabalarinin butunudur.

v Belirli amaclara ulasmak icin
baskalar1 vasitasi ile is
gormektir.

v Yonetim de bir SURECTIR ve
INSAN ODAKLIDIR.

D
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cliiDcr ANMCNRID?
SQURE\ NEUIR!

J ¥ insan, malzeme, bilgi, enerji gibi girdilerin
“miisteri ihtiyacini karsilamak icin ciktiya
doniistiiriilmesini saglayan birbirine bagimli
bir seri faaliyettir.
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. SURECLER...

“Insan, makine, malzeme, para, bilgi,
zaman gibi kaynaklari isleyip deger
katarak (i¢ veya dis) musteri istek
ve beklentilerini karsilayacak
ciktilar1 Greten eylem ve islemler
dizileridir.”

D
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>
- = BIR AMACA / SONUCA ULASMAK
VEYA BIR GOREVI YERINE GETIRMEK
ICIN YAPILAN EYLEM VE ISLEMLER
BUTUNUDUR.
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J

SUREC

» TEKRARLANABILEN
e OLCULEBILEN

e BIR SAHIBI YA DA SORUMLULARI
OLAN

¢ HIYERARSIK YAPIDA YONETILMESI
GEREKMEYEN

¢ COGUNLUKLA BIiRIMLER ARASI
Eylem ve islemler dizisidir.

D
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ClIDCr VANCTIAIL
SQURLEG YUNL 1 IMI

C

¥ Kurulusta varolan tum sireclerin
belirlenmesini, degisen miisteri
ihtiyac ve beklentileri
dogrultusunda gozden gecirilerek
surekli iyilestirilmesini,
gerekiyorsa yeniden

4

tasarlanmasini ongormektedir.
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SUREC OGELERI

Baslatan : Bir ihtiyac, talep,
gorev...

Girdi : Islemler icin gerekli
olanlar...

Tedarikci : Girdileri saglayanlar...
Surec adimlari : Yapilan islemler...

Cikt1 : Islemler sonucunda elde
edilenler..

Musteri : Ciktilar kullananlar....

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.
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_\) lyi yonetilen bir siirec ;

>  ® Musteri odaklidir
r Maliyet degil deger katar
e Acikca sahiplenilmistir
e Surectekiler tarafindan anlasilmistir
» Duzenli olarak olculur
e Surekli iyilestirilir
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TECAA NMEOCRID?
| ./ CUIR/!

‘_ , ¥ Misteri beklentilerini karsilamak
. 4 uzere tasarlanmis birbirleri ile
baglantil1 ve birbirlerine bagimls
siirecler sebekesidir.

o A
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B,

\ NDC- AN
! WVINUAIN

J y ¥ Miisteri ihtiyac ve
beklentilerini karsilamak icin
tasarlanmis birbirleri ile
bagimli ve baglantili
sistemlerin miisterek

olusumudur. o>,
LR
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SUREC...

— __ "TS-EN-ISO 9001:2008 standardina gore siirec:

“Girdileri ¢ikt1 haline getiren birbirleriyle ilgili ve
etkilesimli faaliyetler takimi.”

Not 1: Genel olarak bir surecin girdileri, diger stirecin
ciktilaridir.

Not 2: Genel olarak bir organizasyon i¢indeki siiregler,
katma deger yaratmak i¢in kontrolli sartlar altinda
planlanir ve gerceklestirilir.

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.



SURECLER

"Siirecler girdi, cikti, kontrol kriterleri ve ihtivac duyulan
kaynaklari 1le birlikte tanimlanir.

Tedarikgi: Girdileri saglayanlar

Miigteri: Ciktilari kullananl - i
iisteri: Ciktilar1 kullananlar lK ontrol kriterleri
Girdi Gkt
—p — >
Suire¢ Faaliyetleri
T Kaynak
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clInrE~1 P

SURECLER

irdi: Talep, beklenti ve sartlar1 karsilamak tizere siirecte
kullanilan, siirect harekete gec¢iren ve doniisiime/degisime ugrayan
malzeme, hizmet, bilgi, veri v.b. dir. Girdiler kurulus i¢inden veya
disindan temin edilir.

Cikti: Siirecin bir sonucudur. Girdilerin talep, beklenti ve sartlari
karsilamak tizere doniistime/degisime ugramis iiriin veya hizmet
bicimidir. Ciktilar, kurulusun i¢inden veya disindan olan
kullanicilara sunulur.

i Kontrol (Performans) kriterleri

Girdi Cikt1
> |SF SF |— SF ’
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SURECLER

_} Kaynak: Girdilerin ¢iktilara donilisiimii/degisimi i¢in kullanilan ve
herhangi bir donlisiime/degisime ugramayan insan, bilgi, makina,
techizat, zaman, dokiiman, enerji v.b. unsurlardir.

Kontrol : Talep, beklenti ve sartlar1 karsilamak, siirecin planlanmis
kural, prensip ve sisteme gore ger¢eklesmesini takip etmek tlizere
stirecin stirekli izlenebilirliginin saglanmasidir.

i

Girdi Cikt1
> |SF SF SF >

Kontrol (Performans) Kriterleri

IQ Uluslararasi Kalite DaI@IQayﬁﬁlﬁasyon AS. Q



) SUREC TURLERI

Yonetim Siirecleri

>

> Temel Siirecler

> >

Destek Siirecleri
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) YONETIM SURECI
Temel ve destek slreclerin

performansini yukseltmek icin
gerceklestirilen surecler
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) TEMEL SUREC

Organizasyonun misyonu geregi yapilan ve dis
musteri( Hizmet alan )ihtiyac ve
beklentilerini karsilayan surecler
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DESTEK SUREC

Temel slreclerin gerceklestiriimesi icin
gerekli alt yapi ve destek hizmetlerle
ilgili olan veya hizmet sunanlarin
ihtiyac ve beklentilerini karsilayan
surecler

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.
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SUREC HIYERARSISI

Ana (Temel/Destek/Y 0n.) stirecler

Stirecler

Alt siirecler

Faaliyetler

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.$.



SUREC TABANLI KALITE YONETIM

 PUKO
Dongusii

SIST

Onlem Al

Bir sonraki dongii
i¢in 1yilestirme

Planla

Ne yapilacak?

Nasil yapilacak?

Kontrol Et

Gergeklesenler
planla uyumlu mu?

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon

Planladigini uygula

AS.

Uygula




REC OLUSTURMA ADIMLARI

Siirecin Tanimlanmasi

::> Siire¢ Sahibinin Belirlenmesi

Siire¢ Simirlarimin ve Etkilesim Noktalarinin
Belirlenmesi

Siire¢ Icin Gerekli Kaynaklarin ve Ekibin
Belirlenmesi

Siirecin Tanimlanmasi ve Dokiimante Edilmesi

Siire¢c Kontrol Kriteri ve Metotlarinin Belirlenmesi
(Siirec Performansina Yonelik)

> Siireclerin Izlenmesi,
Ol¢iilmesi ve Analiz Edilmesi

——> Siireclerin Iyilestirilmesi

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.



SUREC ADIMLARI

v 1. Surecin Tanimlanmasi

Surecler tanimlanmali, girdileri, ciktilar,

sure¢ asamalari, strec musterileri, sartlari
ve sinirlari belirlenmelidir.

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.



Ql | CH AR ADI
ODURNLCL AUI MLARI

2. Surec Sinirlarinin ve Etkilesim
Noktalarinin Belirlenmesi

Surecler tanimlanirken baslangi¢ ve bitis sinirlar
tanimlanmalidir.

Genellikle bir surecin ciktis1 baska bir surecin
girdisini olusturmaktadir.

Dogru tanimlama yapildiginda siirec sahibinin ve
calisanlarin sorumluluk sinirlarinin belirlenmesi,
surec hedeflerinin tespit edilmesi daha saglikli
olarak yurutulur.
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SUREC ADIMLARI

W% @ 3, siireg Sahibinin

Belirlenmesi

Sdrecler degisik asamalardan olustugundan
degisik departmanlarla iliskili olarak
yurutilmektedir. Departmanlar arasi
engeller ve kopukluklar surec performansini
olumsuz yonde etkileyebilir. Bu
olumsuzlugun ortaya cikmasini engellemek
amaciyla bitin slirecin sorumlulugu bir
yoneticiye verilmelidir.
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4. Siireg Igin Gerekli Kaynaklarin
ve Ekibin Belirlenmesi

Sureclerin surekliliginin saglanmasi,
belirlenen hedeflere ulasilabilmesi, sartlan
saglayabilmesi ve iyilestirmenin gerceklese
bilmesi icin gerekli kaynaklarin/ekibin
saglanmasidir.

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S. Q



> 5. Siirec Kontrol Kriteri ve Metotlarinin

Belirlenmesi (Stire¢c Performansina
Yonelik)

Sureclerin planlandig sekilde yuritulebilmesini

saglamak ve izlemek, slirec performansin1 gormek
ve dolayisiyla iyilestirme gereken noktalar
belirlemek, surece yonelik dogru bilgileri alabilmek
amaciyla kontrol kriterleri ve uygulanacak metotlar
belirlenmelidir.
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w» 6. Siirecin Dokiimante Edilmesi

Sureclerin ayni sekilde surekliliginin
saglanmasi, planlanan sekilde yurutulebilmesi,
sartlan eksiksiz saglayabilmesi, hedeflerin
olusturulmasi, izlenmesi ve ulasilabilmesi ihtiyac
duyulan dokumantasyon (Hedefler, kalite planlan,
is akislan, prosedurler, talimatlar vb.)
olusturulmalidir.
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L) 7. Siireglerin izlenmesi, Olgiilmesi ve Analiz
Edilmesi

Sureclerin mevcut durumlarini, verimliliklerini,

maliyetlerini, sagladigi faydayi veya olumsuz
etkiyi, planlamalara uyumunu, hedeflerin
durumunu gorebilmek ve gerekiyorsa iyilestirme
faaliyeti baslatabilmek amaciyla surecleri
izlemeli, olcmeli ve analiz etmelidir.
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SUREC ADIMLARI

8. Siireclerin Iyilestirilmesi

Sirecler; katma deger yaratmasi, sartlarin

anlasiimasi ve yerine getirilmesini saglamak, hizmet
alan ve sunanlarin tatminini artirmak amaciyla
surekli iyilestiriimelidir.
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SUREKLI IYTLESTIRME ADIMLARI

U5 . lyilestirme ihtiyaclarinin Belirlenmesi

Surece ait problemin tanimlanmasi ve ilgili kismin
secilmesi gerekir.Sureclere ait iyilestirme ihtiyaclari
asagidaki konulari icerebilir:

a) Hedefler yonuinden

b) Verim ve kullanim oranlari yonunden

c) Kalite yonunden

d) Misteri iliskileri yoniinden

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S. Q



SUREKLI IYTLESTIRME ADIMLARI

B 9 2. Mevcut durum analizi

Sireclerin son durumlari incelenir, iyilestirme gerektiren ve
sik tekrar eden hata ve eksikliklerin belirlenmesi amaciyla
veriler toplanir. Bu veriler analiz edilir, analiz sonucunda
kurulusa fayda saglayacak, katma deger olusturacak
iyilestirme alanlar belirlenir.

Verilerin analiz edilmesinde belirli teknikler kullanilabilir.

. Pareto diyagramlari,

. Neden sonug diyagramlari,
. Histogramlar,

. Kontrol tablolari,

. Dagihm diagramlari,

. Grafikler,

. Kontrol gizelgeleri Q
IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.



SUREKLI IYTLESTIRME ADIMLARI

) B Iyilestirme Gerektiren Konulara Iliskin
- Uygulanacak Cozumlerin ve
Yontemlerin Belirlenmesi

Bu amacla slrecleri iyilestirmeye yonelik olarak;

®  Beyin firtinasi,

m  Onem derecesi belirleme,

B Sebep-Sonug Analizi

B Maliyet ve cevrim suresi analizi gibi teknikler kullanilabilir,

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S. Q



SUREKLI IYTLESTIRME ADIMLARI

4. Iyilestirme Faaliyetleri Sonucunun
Degerlendirilmesi

Iyilestirme faaliyetleri sonucunun (belirlenen hedefe
ulastimas, problemlerin ¢6zimi veya tekrarinin
engellenmesi gibi) istenileni ne dl¢lide sagladig
degerlendirilmelidir. Cikan sonuca gore iyilestirme icin
yontem, ekip-personel, kaynak ve hedef degisikligine
gidilebilir veya iyilestirme sonucu uygun gorilebilir.

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S. Q



SUREC YAKLASIMI

By

Stireclerin sistematik bir sekilde tanimlanmasi
ve yonetimi 1le stuire¢lerin birbirleri ile
etkilesimlerinin belirlenmesi Siire¢ Yaklasimi

olarak 1simlendirilir.

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.$.



SUREC YAKLASIMI

Is akis semalar1 = Siire¢ Yaklagsimi

Sureclerin girdi, ¢ikti, kaynak, kontrol ve performans

kriterleri belirlenmelidir.

Sureclerin iliskilendirilmeleri yapilmahdir.

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.



..s%cl. ER ARASI ETKILESIM

:> Siirec 1

>

2

:> Siire¢ 3

g

Surec¢ 2

Surec 4

ey



SUREC YAKLASIMI

Stuire¢ Yaklasiminin Faydalan

1.

By

Hizmet alan ve sunanlarin ihtiyaclarini, yasal sartlar1 ve
kurulusun kendisinin ortaya koydugu sartlarin ulasilmasini
saglar

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.$.



C YAKLASIMI

Sure¢ Yaklasiminin Faydalari

2.

Streclerin katma deger acgisindan degerlendirilmesi ve
oncelikli olanlarin belirlenmesini saglar,

Stireclerin iyilestirilmesi sonucu elde edilen degerin,
bu sirada harcanan kaynaktan fazla olmasinin
saglanmasi, dogru kaynagin kullanilmasi ve
kaynagin etkili kullaniimasini saglar.
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UREC YAKLASIMI
a4

Stuire¢ Yaklasiminin Faydalan
3.

Stireclerin izlenmesi ve Ol¢lilmesine ait verilerin
degerlendirilerek, performansa ait sonuglarin elde edilmesini
saglar,

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.$. Q



EC YAKLASIMI

Surec¢ Yaklasiminin Faydalari
4,

Objektif 6l¢iimlere dayandirilarak siireclerin stirekli
tyilestirilmesini saglar,

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.$.



SUREC YAKLASIMI

‘ ( Siire¢ Yaklasiminin Faydalar
S.

[letisim kolaylig1 (Hizmet alan/ sunan ve kurulus icin)
saglar,

Stirecler arasi iletisim kopukluklarinin nedenlerinin
-biirokrasi, veri, bilgi akisindaki yetersizlik, iist
yonetimin yaklasimi, v.b.- belirlenmesi ve ortadan
kaldirilmasint saglar.
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C YAKLASIMI
M

Surec¢ Yaklasiminin Faydalan
6.

Kaynaklarin optimum kullanimini, etkinligi ve verimliligi
saglar,

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.$. Q






AKIS SEMALARI SURECLERI ANLAMAK ICIN
KACINILMAZ BIR TEKNIKTIR

o
et | [ %
Q[FAALEYET} | | | | |




Baglantili Streg Faaliyet Dokiimanlar Actklama Kutusu

= B <@

Transfer, nakliye  Bekleme/Gecikme Paralel Operasyon Karar Kutusu

|

Baslangic/Bitis Akis Yon(i Stok

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.$. Q




SUREC ORNEKLERI

-y 1. SATINALMA

Girdi : Satin alma talebi, Malzeme bilgisi

Kaynak : Tedarikgi listesi, Fiyat ve pazar
arastirmalar, Ilgili dokimanlar, Personel,
Donanim, Yer ( Calisma alani ve depolar )

Kontrol/Performans: Tedarik suresi, Stok
durumu, Tedarikci performansi, Iade orani,
Teslimat aksamalari

Ciktr : Temin edilen Grln/hizmet

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.



TIN ALMA SURECT

i¢ Talep =  Teklif Alma Siparis _sirisKontl > Depo Girig>
Onay? Hayn/OnayX Evet

- > Teklif Talebi |4 l ¥
g lade < Depolama
o) e
o »  Siparis
g Eyet
= Teklifleri

Depacian Karsilastirma

Uriin

Teslimi
vy -
o: Evet
=
=% Malzeme Evef Boliim dyir
a Talebi Onay1?
o
an
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S Surec 6rnegi- Irmik helvasi

)

yapmak

Baslatan : Helvaya talep

Girdiler : Irmik,yag,seker,sut, fistik,kap-
kacak, tarif.....

Surec adimlan : Yagi erit, irmigi ekleyip
hafif ateste kavur, sut-su-seker serbetini
kaynar halde ekle, karistir, suyunu

cektir, ocaktan al, kalan sekeri ekle,
karistir, demlenmeye birak.....

Cikt1 : Helva

D
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i P o
\) SUREKLI IYILESTI

¥ Ust yonetimin liderliginde,
egitilmis insan giicii ile
takimlar halinde musteri
odaklilik sonucunda
belirlenen hedefler
dogrultusunda kalite
pwmemueriﬁe QGZUm
bulma ve siirecin surekli

iyilestirilmesidir.

D
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QIIRF(' YDNFTIMI VE QIIRFKI !
IYILESTIRME ASAMALARI

I. MAKRO DUZEYDE MUSTERI
ODAKLI
SUREKLI IYILESTIRME

II. MiKRO DUZEYDE
SURECLERIN
SUREKLI IYILESTIRILMESI

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S. Q
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M@){o DUZEYDE MUSTERI ODAKLI SUREKLI
IYILESTIRME
it

v IIk énce kurulusun

Muisterilerini
DIS miisteriler belirlenir.

belirle

2 {Mﬁsteri beklentilerini} v Bu asamada verilen
belirle hizmetlerden
| miisterilerin neler
e bekledikleri ve
bu hizmetlere ya da turiinlere

verdikleri deger belirlenir.

Q
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Nw()Ro DUZEYDE MUSTERI ODAKLI SUREKLI
IYILESTIRME

Beklentilerin
stirec¢ icindeki

karsiligini bul

4 Sonuclar1 degerlendir
ve karar ver

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.
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YONTEM
1 .Misterilerin
hizmetin » ihtiyac
hangi ozellikleri ile analizi

ilgilendiklerini belirle

2. Miisteri

beklentilerinin » oncelik

oncelik sirasim belirle matrisi

3. Bu beklentileri 6lcmek icin gerekli gostergelerin

neler oldugunu belirle

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.
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MAKRO DUZEYDE

MUSTERi ODAKLI

SUREKLI IYILESTIRME

v Performans ol¢ciimiiniin hangi
araliklarla yapilacagi kurulusun
orgut yapisina gore

belirlenir.

Sl Performansin
olculmesi

v lyilestirmenin 6lciilebilmesi icin
Sonuclarin : ..
verilere gereksinim vardir.
(Pl raporlanmasi Bu nedenle:
o 9
ve gerl besleme Sy asamaya kadar elde edilen veriler

sorumlu Kisilere raporlanr.
Q
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\‘) PERFORMANS OLCULERI

Y e MALI OLCULER : Pazar payi, kar, genel
| gider/uretim, likidite orani, yatirim
harcamalari/genel gider, personel basina
egitim giderleri, kalitesizlik maliyetleri...

¢ MALI OLMAYAN OLCULER : Uretim Suresi,
kisi basina uretim, calisan memnuniyeti,
musteri bagliligi/memnuniyeti, vb.

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S. Q



\) PROJE BELIRLEME

+ 1. ADAY PROJELERIN
BELIRLENMESI

v 2. ADAY PROJELER ARASINDAN

ONEMLI OLANLARIN
RFI IPI FNMFCI

[ AR RN 1 1R IAAY ¥4

v 3. PROJELERIN SECILMESI

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.
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i Y ~ PROJE SEGIMINDE
\) DIKKAT EDILECEK HUSUSLAR

+ Oyle siirecler seciniz ki asagidaki
faydalari saglasin;

> Miisterileri dogrudan etkileyerek arti
deger yaratsin.

> iyilestirme sonuclarinin birka¢ haftada
goriulmesine firsat versin.

> miimkiin oldugu kadar basit, baslangic
ve bitis noktalar1 iyi tanimlanmis bir
siirec olsun.

> I¢ ve Dis Miisteriler icin onemli bulunan
bir siirec¢ olsun.
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~ PROJE SECIMINDE
DIKKAT EDILECEK HUSUSLAR

v Oyle bir alan seciniz ki;

2> Yoneticiler, ve diger calisanlarin
iyilestirme calismalari boyunca
isbirligi yapmas1 miimkiin olsun.

> Orgiit icinde kolaylikla goriinebilsin
ve elde edilecek sonuclar birim
disindaki calisanlar tarafindan

gozlenebilsin.

D
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PROJE SECIMI

v Projeleri oyle dengeleyiniz ki;

> Secilen projelerin en az yarisi1 basarili
olsun ve onemli bir parasal kazancg
saglasin.

> Orgiitiin alt katmanlarinda calisan
personelin en az yarisi bu projelerde
gorev alsin.
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v Kimsenin ilgilenmedigi bir siireci
secmek.

v Siirec yerine arzu edilen ¢coziimii
secmek.

v Gecis donemindeki bir siireci
secmek.

v Siirec yerine sistemi secmek.
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Il. MIKRO DUZEYDE SURECLERIN SUREKLI

Y’ IYILESTIRILMESI
—
* Ne Yapiyoruz?

e Kim i¢in ? . . . .
« Beklentisi v 1. ADIM; Ciktilari, musterileri

Nedir? ve beklentilerini belirle.
« Olciitii Nedir?
* Biitiin stirec

musterilerini inceler.

[ J
T
i

° odak grubu,

' | i. o yiiz yiize goriismeler.
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2. ADIM; MEVCUT SURECI TANIMLA

SUREC SIMDI NASIL CALISIYOR?

* Siire¢ Nerede Bashyor, Nerede Bitiyor?

 Suirece Dahil Olmasi Gereken Nedir,
Olmamasi Gereken Nedir?

- Bagka Hangi Siirecler Ona Baghdir?

D
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3. ADIM; OLC VE COZUMLE

s

¥ Mevcut siirecin nasil
calistigin1 ogrendikten sonra
suirecin performansini ol¢mek
icin ne tur veri toplamak ve bu
verileri nasil organize etmek
gerektigine karar verilir.
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4. ADIM; IYILESTIRME FIRSATLARININ
UZERINDE ODAKLAN

——

IYI ANLASILMIS VE DOKUMANTE
EDILMIS

BIR SURECI IYILESTIRMEK DAHA KOLAY
VE VERIMLI OLACAKTIR.

BU ADIMDA IYILESTIRME
FIRSATI VEYA
PROBLEMIN DOGRU
TANIMLANMASI COK

ONEMLIDIR.
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{4 5. ADIM; PROBLEMI ANALIZ EDIN

B VE NEDENLERINI BELIRLEYIN
4

Pareto e Histogram Beyin « Kontrol Tablolan
Firtinasi

§P\€ > .
A
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II. MIKRO DUZEYDE
SUREGLERIN SUREKLI
IYILESTIRILMESI

6. ADIM; COZUMLERI YARAT VE SEC

v BU ADIMDA COZUM
YOLLARI ARASINDAN
IYILESTIRMEYI

EN IYI SAGLAYACAK
OLAN SECILIR.
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{7. ADIM; DENEME UYGULAMASINI
b |PLANLA

¥ Deneme Uygulamasinda ; Parasal,
Teknik ve Dogru Personelin bir araya
gelmesi icin uygulama adimlarindan
kimlerin sorumlu olacagq,
uygulamanin ne zaman bitecegi, nasil
takip edilecegi ve sonuclarin nasil ve
ne zaman irdelenecegi gibi konular
planlanir.
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4 8. ADIM; DENEME PLANININ
- UYGULANMASI

¥ Bu Asamada;
Uygulamadan ve

kisiler toplantilar
yaparak uygulamanin

vapilmasi icin sureci
gozler ve kayda alir.

IQ Uluslararasi Kalite Danismanlik ve Organizasyon A.S.
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plana uygun bir sekilde
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9. ADIM; SONUGLARI
DEGERLENDIRIN

—

v Bu adimda uygulamanin
etkinligi irdelenir.

Ic ve Dis miisteriler iizerindeki
etkileri anlasiimaya calisilir.

10. ADIM; KARAR VERIN

v Yapilan iyilestirmeler
degerlendirilerek
karar verilir.
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|11. ADIM; DEGISIKLIKLERI
"9 STANDARDIZE EDIN

=» Revize edilmis akis semalari cizilir.

= Surecinin amaci ve kapsami saptanir.

= Siirec degisikligi ile ilgili standartlar, prosediir
ve politikalar ile performans beklentileri
degistirilir.

= Degisiklikler, miisterilere ve calisanlar iletilir.
= Calisanlar egitilir.

= Proje dokumante edilir ve ust duzey
yoneticilere, calisanlara ve kolaylastiricilara

gonderilir.
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12, ADIM; TAKIP EDIN VE
IYILESTIRMELERI SUREKLI KILIN

¥ Bu asamada yonetimin gorevi, takimin
yaptiklarini gozden gecirmek, uygulamay!
degerlendirmek ve sistemi yeniden gdzden
gecirerek oncelikle iyilestiriimesi gereken
surecleri belirlemektir.
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SUREC IYILESTIRMENIN
YARARLARI VE HEDEFI

Algilanan kalite iyilesir,

Musteri tatmini artar,

Maliyetler duser,

Hizmet/Uretim siiresi kisahr,
Cahsanlara yetki devrini hizlandirir

€< € € € ¢

ve motivasyonu yukseltir.
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SUREC YONETIMININ 6 TEMEL UNSURU

. SAHIPLIK

. PLANLAMA

. KONTROL

. OLCME

. IYILESTIRME

: KURALLASTIRMA
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