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ONSOZ

Tiirkiye, Ege Bolgesi ve Denizli ilinin sosyoekonomik yapisi iginde énemli bir
yeri olan Denizli Ticaret Odasi'nda siire¢ yonetimi ¢aligmasi yapmak lizere gorev aldim

ve tez konusu olarak bunu sectim.

Bu konunun seg¢ilmesinde en biiyiik pay, sosyoekonomik gelismeleri biiyiik bir
dikkat ve Ozenle izleyen, degerlendirerek isabetli bir Ongériiyle beni bu konuya
yonlendiren ve bu tezin hazirlanmasinda degerli goriis ve onerileriyle katkida bulunan
saygideger danisman hocam Dog. Dr. Sayin irfan ERTUGRUL'a ve geviri ¢calismalarimda
yardimlarii esirgemeyen c¢ok degerli Hiillya ERTUGRUL’a, talebimi geri gevirmeyip
memnuniyetle kabul eden, Denizli Ticaret Odasi'nda alan ve arastirma c¢alismasi
yiirlitmeme izin ve destek veren Denizli Ticaret Odas1 Yonetim Kurulu Bagkani Sayin
Necdet OZER'e, yerinde yaptigim tetkik ve incelemeler sirasinda benden yardimlarin
esirgemeyen; DTO Genel Sekreteri Ali Riza TEKIN’e, DTO Genel Sekreter Yardimeilari
Tevfik Fikret OZTURK ve Akay GUNDOGAN'a, Personel ve Yazi Isleri Miidiirii
Mukaddes EFE’ye ve birim personeline, Hesap Isleri Miidiirii Zeliha DOGRUOGLU ve
birim ¢alisanlarina, Oda Sicil Sefi Ozlem ASUK ve birim ¢alisanlarina, Dis Ticaret Sefi
Hasibe DIBEK ’e, i¢ Ticaret Sefi Serkan KAYAN ve birim personeline, Etiid Arastirma
Sefi Emre TUNCER ve birim calisanlarina, Basin ve Halkla iliskiler Birimi’nde gorevli
Mehmet YATKIN ve Betiil Duman GULLUOGLU’na, iletisim ve Organizasyon

Sorumlusu Ozan Oner OZMEN’e tesekkiirlerimi sunarim.

Hayatim boyunca benden maddi ve manevi desteklerini esirgemeyen, hayata karsi
beni cesaretlendiren ve yeni ufuklar sahibi olmami saglayan, tecriibeleri ile bana yol
gosteren ve yanliglarimda dahi beni yalmiz birakmayan, hakkini hi¢bir zaman
ddeyemeyecegim sevgili ve saygideger ¢ok degerli annem Zehra TEKIN ve babam Ali

Riza TEKIN’e minnettarligimi sunuyorum.



OZET

KAMU KURUMU NIiTELiGiINDE MESLEK KURULUSLARINDA SUREC
YONETIMIi: DENIZLI TICARET ODASI’NDA UYGULANMASI

Tekin, Bilge
Yiiksek Lisans Tezi, Isletme ABD
Tez Yoneticisi: Dog. Dr. Irfan ERTUGRUL

Temmuz 2015, 138 Sayfa

Tiirkiye, sahip oldugu cografi konum ile diinya tarihinin her doneminde
onemini korumus ve bugiine kadar gecen siirede, bircok olaya tamikhk etmis,
yiizyillardir jeostratejik onemi hi¢ azalmadan Dogu ile Bat1 arasinda koprii vazifesi
gormiistiir. Tiirkiye’nin diinyaya entegre olmasi siirecinde ekonomide de ciddi bir
kabuk degisimi yasanmaktadir. Her gecen yil toplumun ihtiya¢ ve beklentileri
yiikselmektedir. Tiirkiye sosyoekonomik yapisi icinde onemli bir yeri olan Denizli,
kullamilabilir kaynaklarin1 zamaninda, yerinde rasyonel bir diisiince yapisiyla
degerlendirerek bugiinlere gelmistir. Bu gelisim ashnda adi konmamis bir siirec¢
yonetimi basarisidir. Gec¢miste sozlii kiiltiirle nesilden nesile tasinan bu
uygulamalarin giiniimiizde yazih hale getirilerek “Siire¢, Siire¢ Kavram ve
Yonetimi” vb. adlarla anilmaya baslanmstir. Bu da sistemli bir ¢alismay1 gerekli
kilmakta, atilan her adimin, daha baslamadan sonucunun 6ngoriilerek atilmasim
zorunlu kilmaktadir. Bu sistemin isletilmesi, siirdiiriilebilirliginin saglanmasi ve
bugiinlere tasinmasinda Denizli’de faaliyet gosteren meslek kuruluslarinin katkisi
biiyiiktiir. 1926 yilinda kurulan Denizli Ticaret Odasi bunlarin basinda gelmektedir.
Degisen tiiketici tercihlerine uyum, iiretim tarzlarinda, ulastirma ve iletisimde,
pazarlama stillerinde meydana gelen degisimlere miimkiin olan en kisa zamanda
intibak edilmesinde ve bu acidan ihtiyaci1 hissedilen bilgilerin; yerelde, bolgesel
diizeyde ve iilkenin tamaminda uygulanmasi lazim gelen politikalarin ortaya
konulmasinda miispet yonde katki vermek ve yardim etmek DTO’nun
calismalarimin ana temasim1 meydana getirmektedir. Siireclerin Operasyonel
Siirecler ve Destek Siirecler olmak iizere iki bolim halinde incelendigi bu tez
calismasinda, meslek kuruluslarinda siire¢ yonetimi ve neredeyse bir asra yaklasan
tarihiyle Tiirkiye, Ege Bolgesi ve Denizli’nin sosyoekonomik hayatinda 6nemli bir
yeri olan Denizli Ticaret Odasi’nda uygulanan bazi siireclerin tetkiki ve
degerlendirilmesi yapilmistir. Cahismada, Denizli Ticaret Odasi’nda uygulamaya
konulan, Entegre Yonetim Sistemi, Akreditasyon Uygulamasi, Stratejik Plan
Uygulamasi ile birlikte islerlik kazanan siireclerden o6lcme ve degerlendirmesi
yapilabilecek olan baz1 siirecler ele alimip degerlendirilmis, bazi alanlarda
iyilestirilme onerilerinde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Siireg, Siire¢ Yonetimi, Siire¢c Iyilestirme, Meslek
Kuruluslari.
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ABSTRACT

PROCESS MANAGEMENT IN PROFESSIONAL ORGANISATIONS WITH
PUBLIC INSTITUTION STATUS: APPLICATION IN DENIZLI CHAMBER OF
COMMERCE

Tekin, Bilge
M. Sc. Thesis in Business Administration
Supervisor: Assoc. Prof. irfan ERTUGRUL

July 2015, 138 Pages

Turkey has always maintained its importance in each period of the world
history thanks to its geographical location and witnessed many events up to now and
acted as a bridge between the East and the West without losing its geo — strategic
importance. Within the process of Turkey’s being integrated into the world,
Turkey’s economy is in a serious change. Every passing year, the needs and
expectations of our society increase. Having a significant place in socio — economic
structure of Turkey, Denizli has come to these days by utilizing its available
resources in a timely and reasonable manner. This development is the success of an
unnamed process management. Such applications handed down to generation to
generation in the past through oral culture has now turned into a written process
and today they are referred to as "'Processes, Management through Processes,
Process Management, etc.”” Accordingly, a more systematic study is needed and
every step must be taken by taking the anticipated results into consideration.
Vocational organizations located in Denizli have made great contributions to ensure
the sustainability and modernize such system. Founded in 1926, Denizli Chamber of
Commerce is one of them. Denizli Chamber of Commerce deals with adaptation to
consumers’ preferences, production techniques, transport and communication
facilities, ensuring compliance upon learning changes in marketing strategies in a
short time and information needed in this respect; contribution to local, regional
and nationwide policies In this study, processes at vocational organizations are
analyzed in two categories as Operational Processes and Support Processes with the
help of some processes applied at Denizli Chamber of Commerce that has an
important place in socio — economic life of Turkey, region and Denizli. In the study,
Integrated Management System, Accreditation process, Strategic Plan
Implementation used at Denizli Chamber of Commerce and some other processes
are dealt with in order to make assessment and evaluate thereof and some
recommendations are made for the improvement of certain areas.

Key Words: Process, Process Management, Process Improvement, Vocational
Organizations.
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GIRIS

Artik diinyada yalnizca firmalar, {riinler degil, tilkeler, sehirler marka olmanin

gayreti i¢inde birbirleriyle kiyasiya yaris ve rekabet halindedirler.

Bugiin gelinen noktada, sivil toplum kuruluslar1 kendilerinin varlik nedeni olarak
gordiikleri iiyelerinin ihtiyaglarinin  karsilanmasina doniik  hizmetlerin {iretilip
sunulmasinda onemli gorevler iistlenmislerdir. Ayrica, devletin yonetim organlariyla
hizmet verdikleri Kitlenin menfaatlerinin dengelenmesinde 6nemi biiyiik katalizor
kuruluglardir. Dogrudan rekabete acik kurum hiiviyetleri olmasa da, lyelerinin bu
esaslara gore calisiyor olmalari onlart da bu kulvarda kosmaya zorlamaktadir. Denizli

Ticaret Odas1 da bu kurumlar arasinda yer almaktadir.

1926 yilinda kurulan ve 89 yildan bu yana kamu kurumu niteliginde bir meslek
kurulusu ve de bir sivil toplum orgiitii olarak Denizli’de hizmet vermekte olan Denizli

Ticaret Odas1 bu giine kadar 6nemli iglere imzasini atmigtir.

Denizli Ticaret Odasi, hizmet politikasi olarak {iye memnuniyeti ve kamuoyundan
gelen talepleri 6n planda tuttugu gibi ayrica Denizli ve Tiirkiye’de adi Denizli olan her

konuda ¢oziimler liretmenin gayreti iginde faaliyet gostermektedir.

Oda, yaptig1 tiim calismalarinda, 6nce tiyelerine yonelik hizmet vermek amacinin
yaninda, Tirkiye’nin ekonomik yapisina yardimeci olacak girisimlere, Denizli ve
Bolge’nin her sartta tanitilmasina liderlik etmek, Denizli ve Tiirkiye’nin beklentileri
dogrultusunda sosyoekonomik giindemler ortaya koymay:r da ana hedefleri arasinda

gormektedir.

Tiiketici isteklerine gore bir tavir belirleme, iiretim teknolojilerinde, ulasim ve
iletisimde, pazarlama sistemlerinde ortaya ¢ikan degisimlerin kisa bir zaman iginde
kavranip uyum gosterilmesi, bu yonden ihtiyaci hissedilen enformasyonun; il’de,
bolgesel diizeyde ve lilkenin tamaminda uygulanmasi gerekli olan politikalarin tesekkiil
ettirilmesinde olumlu yonde katkida sunmak ve yardimda bulunmak Denizli Ticaret
Odasi’nin g¢aligmalarinin ¢ergevesini olusturmaktadir. Bunlari, Meslek Komiteleri,
Meclis’i, Yonetim Kurulu ve calisanlartyla, iiyelerinin, ve diger paydaslarmin goris,
oneri ve teklifleri paralelinde katilimci bir tutum iginde gergeklestirilmesinin ¢abasi

i¢indedir.



Gorev ve sorumluluklar1 5174 Sayili Kanun ile belirlenmis olan Denizli Ticaret
Odasi, mevcut yasal gorevlerinin yaninda, liyelerinin ihtiya¢ ve talepleri dogrultusunda
baska gorevleri de yerine getirmenin gayreti i¢indedir. Tiim bunlar1 bir sistem dahilinde

tanimlayarak siirecler halinde uygulamakta ve sonuglandirmaktadir.

Yapilan bu tez ¢aligmasinin birinci boliimiinde siirecin tanimi ve bir faaliyetin
siire¢ olarak tanimlanmasi i¢in tagimasi gereken ozellikler hakkinda bilgi verilmistir.
Siire¢ hiyerarsisi ve siireglerin siiflandirilmasi konularina deginilmistir. Daha sonra
slire¢ yonetimi kavrami incelenmis, slireg yonetimine yonelmeye neden olan etkenlerden
bahsedilmis, siire¢ yonetiminin amaglari anlatilmis, siire¢ yonetimi organizasyonundan
ve siire¢ yonetiminin ne gibi getirilerinin oldugundan bahsedilmis, son olarak siireg

yonetiminin uygulama adimlar1 incelenmistir.

Ikinci béliimde, siireg iyilestirme kavrami incelenmis, siirec iyilestirmede dikkate
alinmasi gereken konular, ¢alisanlarin siire¢ iyilestirmedeki rolleri, siire¢ iyilestirme
calismalarinin faydalar1 ve siire¢ iyilestirme calismalarinda karsilagilan direng ve
degisimin nasil yonetilecegi hakkinda bilgi verilmistir. Son olarak siire¢ iyilestirme

calismalarinda kullanilan araglar sunulmustur.

Ucgiincii bdliimde Denizli Ticaret Odasi’nda yapilan siire¢ ydnetimi ¢aligmasi
kapsaminda ilk olarak Denizli Ticaret Odast’nin birimleri incelenmis ve siiregler tespit
edilmistir. Tespit edilen siire¢ler siniflandirilmis, siire¢ 6zet tablolarindan faydalanilarak
tanimlanmis ve tanimlanan siireclerin daha anlasilabilir hale getirilmesi i¢in siire¢ akis
semalar1 olusturulmustur. Yapilan incelemeler sonucu iyilestirme yapilabilecek alanlar

belirlenmis ve iyilestirme Onerilerinde bulunulmustur.

Sonug boliimiinde ise yapilan bu ¢alismanin genel bir degerlendirmesi yapilmis
ve yapilan bu calismanin Denizli Ticaret Odasi’na ne tiir katkilar saglayacagina yer

verilmistir.



BIRINCI BOLUM
SUREC KAVRAMI VE YONETIMI

1.1. Siire¢c Kavramm

Globallesen, adeta ekonomik anlamda sinirlarin ortadan kalktigi, her alanda
kiyastya bir rekabetin hiz kazandigi bugiiniin diinyasinda, miisteri odakli ¢alismanin
Oonemi her gegen giin artmaktadir. Miisteriye arz edilmek iizere iiretilen biitiin mal veya
hizmet bir siirecin ¢iktis1 oldugu gerceginden hareketle bir iirlin ya da hizmeti miisteri
talep ve beklentilerine uygun sekilde ve de minimum maliyetle {iretmek i¢in buna iligkin

stireglerin incelenmesi gereklidir.

Bu konuda biitiin sistemlerde iki ana husus 6n plana ¢ikmaktadir: Bunlarin birisi
bilgi, bir digeri de siire¢lerdir. Bilgi’yi ele aldigimizda, bilgi bizi diinyada meydana gelen
gelismeler ve bunlara iliskin yonetim yontemleri konusunda bilgili kilmaktadir. Siiregler
ise, bilginin islenmesini saglar ve soz konusu bilgiye nitelik kazandirarak tekrar
bicimlendirir, diger bir anlatimla siire¢ vasitasiyla bilgi adeta yeniden yaratilir. Bilginin

akisina uygun olarak siiregler birbirleriyle iliskilendirilirler (Teymur, 2009: 33).

Siireg; belirli bir liretim vasitasini, potansiyel alicilart i¢in belirli bir dizi yararh
iirline doniistiiren, tanimlanmasi miimkiin, sinirlar1 belli, tekrarlanabilen, 6l¢tilebilen, her
halukarda bir sorumlusu bulunan, fonksiyonlar arasi ve zincirleme deger ortaya ¢ikaran
bir faaliyetler biitiintidiir (Biyiikkose, 2008: 26). Siireg, “proses” kelimesinin karsilig
olarak dilimize girmistir (Erten, 2010: 3).



Sekil 1: Siireg
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Kaynak: Erten, 2010: 3

Siire¢ kavraminin yaygin bir kullanim alanina sahip olmasindan dolay1 tanimi

cesitli sekillerde yapilabilmektedir (Erten, 2010: 3):

Stireg ile ilgili ilk tanima 1978 yilinda American Heritage sozliiglinde yer

verilmistir. Siire¢, sonunda bir ¢ikt1 elde edilebilen faaliyetler biitiiniidiir.

Juran, “Planning for Quality” adli kitabinda siireci; bir gayenin basartyla
sonuglandirilmasima sevk edilmis diizenli bir faaliyet olarak tarif ederek siirecin
amaglanan TUriinlerin elde edilmesini temin edici faaliyetlerden meydana geldigini

sOylemistir.

Harrington “Business Process Improvement” adli kitabinda siireci; bir iiretim
faktoriinii alip onu degerli kilan ve i¢ ya da dis aliciya iirlin temin eden herhangi bir istigal

ya da faaliyet grubu seklinde tanimlanmustir.

1993 yilinda Davenport, “Process Innovation” adli kitabinda siireci, muayyen bir
alic1 ya da pazar i¢in 6zel {iriin meydana getirmek {lizere tasarlanmis bulunan bir grup

nitelik kazandirilmis ve 6l¢iilmiis mesgale olarak tarif etmistir.

Hammer ve Champy, “Reengineering the Cooperation” isimli eserinde siireci, bir
ya da birden fazla girdi tiirinii alip, alict i¢in 6nem ve degeri olan iiriin ortaya koyan

faaliyetler biitlinii olarak tarif etmistir.



Melan, bir siirecin bir veya daha fazla doniisiim aracilifiyla girdilerden daha
yiikksek degerli ¢iktilar saglamasi gerektigini ifade ederek Hammer ve Champy’nin

tanimina katilmistir.

Wesner, Haiatt ve Trimble ise siireci, bir dizi girdiyi baska bir kisi (miisteri) veya
slire¢ i¢in, insan, prosediir ve araglarin birlestirme yoluyla belirli bir dizi ¢iktiya (mal ve

hizmete) doniistiiren bir veya birden fazla gorev olarak tanimlamistir (Yildirim, 2006: 4).

Tiirk Dil Kurumu tarafindan siire¢ aralarinda stratejik 6nemde veya siirekli ve
diizenli bir bi¢imde tekrarlanan, mesafe kat eden, gelisen olay ve hareketler

kompozisyonu seklinde tarif edilmistir.
Madison ise siireci asagidaki ii¢ ifade ile tanimlamaktadir (Keles, 2010: 2):

= Bir grup faaliyetler sonucu ¢ikt1 ve sonuglarin olugmast,
* Hangi islerin yapildiginin goriilmesi,

» Bir mekanizma olusturarak miisteri i¢in deger saglanmasi.

Mangenelli ve Klein, is silirecini; is girdilerini is ¢iktilarina déniistiiren, birbiriyle

iligkili bir dizi faaliyet seklinde tanimlamislardir (Otaci, 2005: 1).

Bir faaliyet siireci, bir ya da birden fazla tiirde liretim faktoriiniin alinip bunlardan
hedef alic1 kitlesi i¢in ekonomik degere doniisecek bir {iriiniin meydana getirildigi
stiregler biitiiniidiir. Bu tarife gore, 6rneklemek gerekirse “talep edilen mal ya da hizmetin
ortaya konulup sunulmas1” bir siiregtir. Bu siiregte talep edilen mal yada hizmet girdi
olarak alinmakta ve nihayetinde talep edilen mal ya da hizmetin alicilara teslimi ile

stireg tarif edilmektedir (Oguz, 2011: 10).

Stireg, elde bulunan iiretim faktorlerini belirli islemlerden gecirerek iiriinlere
dontistiirme faaliyeti olarak tarif edilmektedir. Burada insan, malzeme, makine, para gibi
kaynaklar1 (girdiler) isleyip onlara deger katarak (operasyon veya islemler) miisteri
isteklerini karsilayacak iiriin veya hizmetlere (¢iktilara) dontistiirmek icin bir dizi islem

kastedilmektedir (Ozcan, 2011: 3).

Tim bu tariflerin ve bugiin siire¢ yonetiminde ulasilan seviye goz Oniinde
bulundurularak, siirecin tarifi “belirli bir dizi girdiyi potansiyel alicilari i¢in faydal iiriin
haline getiren, tarif edilebilen, sinirlar belli, tekrarlanabilen, 6l¢me degerlendirme imkani
veren, bir sahibi bulunan, fonksiyonel bir bicimde biribirine bagli, deger ortaya koyan is

ve islemler biitiiniidiir.” seklinde ifade edilmektedir (Oguz, 2011: 10).



Giderek artan rekabet kosullarinda isletmeler ayakta kalabilmek i¢in, is siire¢lerini
dogru yapmak ve maliyetlerini diislirecek tedbirleri almak zorunlugundadirlar (Otaci,

2005: 51).

1.1.1. Siirecin Temel Unsurlari

Bir siirecin ortaya ¢ikabilmesi i¢in mutlaka sahip olmasi gereken unsurlar vardir.

Bunlari su sekilde siralayabiliriz:

Girdi: Girdi siirecin tedarikgiler tarafindan katilarak siireci harekete gegiren
unsurlardir (Sendikici, 2009: 8). Siirecin dis ¢evresinden siirece katilirlar ve siirecin ¢esitli
asamalarindan gegerek ¢iktilara doniisiirler ve katma deger olusturulmasini saglarlar.
Girdi, siirecin calismasini baglatir, siire¢ adimlar1 sonucunda degisim ve doniisiim gegirir.
Siirece gore organizasyon ic¢inden ve/veya digindan olabilirler (Kabak, 2013: 10).
Girdileri fiziksel girdiler, soyut girdiler ve bilgi girdileri olarak siniflandirabiliriz (Buldur,
2006: 8):

o Fiziksel girdiler; hammadde, para, enerji vb. gibi somut kaynaklardir.

e Soyut girdiler; i¢ miisteri iligkileri igerisinde ger¢eklesen ulasim, egitim, beslenme
vb. gibi destek hizmet isleridir.

e Bilgi girdileri; misteri memnuniyet ve beklenti arastirmalari, maliyet

aragtirmalar1 vb. kavramsal, sayisal, donanim ve bilgi igerikli girdilerdir.

Cikti: Siirecin bitiminde, ortaya konulan, ekonomik bir degeri olan iirlindiir.
Uretim faktdrlerinin istek, arzu ve sartlar1 yerine getirmek iizere nitelik ve nicelik
itibariyle yeni bir mal veya hizmet seklinde ortaya ¢ikan bi¢cimidir. Ortaya ¢ikan bu yeni
liriiniin katma deger yaratmasi onemli bir noktadir. Ciktilar kurulusun i¢inden olan
kullanicilara (i¢ miisteriler) veya disindan olan kullanicilara (dis miisteriler) sunulur.
Cikt1 siirecin gerekgesidir (Cantiirk, 2005: 33). Genellikle bir siirecin ¢iktis1 diger bir
siirec icin girdidir (Oztiirk, 2008: 10). Siire¢ ydnetiminin odak noktasi ¢iktilarm miisteri
istek ve beklentilerine uygun olmasini saglayacak iyilestirmelerin yapilmasidir (Kabak,

2013: 10).

Tedarikgi: Uretim siirecine iliskin iiretim faktdrlerinin yalnizca birini ya da daha
fazlasin1 temin eden kisi, kurum ve kuruluslardir. Tedarikgiler, siirecin icra edildigi

kurulusa mensup ya da mensup olmayabilir (Kar, 2012: 16). Siirecin siirdiiriilmesinde



menfi durumlarin elimine edilmesi igin, olduk¢a az sayida tedarikgi ile iliski i¢inde

bulunulur (Otact, 2005: 54).

Miisteri: Siire¢ sonucunda meydana gelen iirlinleri kullanan ve/veya onlardan
fayda elde eden yapinin i¢inden veya disindan kisi, kurum ve/veya kuruluslardir. Miisteri
ya da diger ifadesiyle alici, siirecin varliginin esas sebebidir (Biiyiikkose, 2008: 31).
Memnun edilmesi hedeflenen odak noktasidir (Oztiirk, 2008: 10). Miisteri organizasyon
igcinden ise i¢ miisteri, organizasyon disindan ise dis miisteri olarak adlandirilir (Kabak,
2013: 10). Siirecin iginde rol alan ve siire¢ sonucunda elde edilen tiriinlerinden yararlanan
kimseler dahili alic1 seklinde ifade edilebilir. D1s miisteri ise siirecin son {iriinlerini alan
kisi ya da organizasyonlardir. Siparisten teslimata liretim siirecinin tamami ele alinacak
olursa harici alici, malin teslim edildigi tiiketici; dahili alic1 da firma personelinden o

stiregte bulunanlardir (Selek, 2006: 20).

Siire¢ Performans Gostergeleri: Daha 6nce bahsedildigi gibi siiregler 6lgiilebilir
olmalidir. Siirecin 0Olgiilebilmesini ve dolayisiyla gelistirilebilmesini saglayan unsur
stirecin performans gostergeleridir (Kar, 2012: 16). Performans gostergeleri miisterilerin
gereksinim ve beklentilerini karsilama seviyesini Olgmeye yarayan gostergelerdir.
Miisteri gereksinim ve beklentilerine miisterinin sesi denilirse, mevcut durumu siireg
performans olg¢iitleri ile yani siirecin sesiyle; olmasi gereken durumu ise miisteri ihtiyag
ve beklentilerinin kargilanma Sl¢iitii yani miisterinin sesiyle gorebiliriz. Misterinin sesi
ile stirecin sesi arasindaki fark ise siirecin ne yonde nasil gelistirilmesi gerektigine dair
fikir sahibi olunmasini saglar (Selek, 2006: 20). Siire¢ performans gostergeleri iyilestirme
yapilmas1 gereken adimlarin belirlenmesinde, iyilestirme alanlarinin ve Onerilerinin

ortaya ¢ikmasinda etkili olacaktir (Tural, 2009: 20).

Miisteri Ihtiyac ve Beklentileri: Talep edenlerin ya da onun adina hareket
edenler igin tretilmis mal ya da hizmetin tanimlanmig nitelikleridir (Erten, 2010: 10).
Alicilarin hangi mal ya da hizmeti ni¢in ve ne Olglide talepkar olduguyla ilgili
tanimlamalardir (Tural, 2009: 7).

Harici alicilarin ihtiyag ve beklentilerinin neler oldugunun ortaya konulmasi ve
bilinmesi 6nem tasir. Bunun yardimiyla geri besleme denetimi basarilmis olur. Siirecin
amaci, alic1 ihtiyaclarini tek seferde, yerinde ve zamaninda karsilamaktir. Buna dogru

gitme oran1 denir. Sayet alic1 ihtiyaglar1 %100 karsilanamiyorsa stire¢ bir kere daha ele



alinip degerlendirilir. Siirecin gdzden gegirilmesine ilk olarak girdilerden baslanir, daha

sonra uygulamalar ve bunun yontemleri ele alinir (Selek, 2006: 20).

Siire¢ Sahibi: Siirecin tamami hakkinda yeterli bilgiye sahiptir ve siirecin
tamamini idare eder. Siire¢ ¢iktilarini degerlendirerek bu ¢iktilardan en fazla etkilenen
miisterilerini bilen, istek ve arzularini izleyen ve siirecin sonucunda elde edilen
irinlerden birinci dereceden sorumlu olan kisilerdir. Siirecin sorumlulugunu tistlenmistir

(Biiyiikkése, 2008: 30).

Siire¢ sahibi; siireci bilmeli, iyilestirme faaliyetlerine uyumlu olmali, gelisime
acik noktalar1 bulup ¢ikarabilmeli, pesin hiikiimlii olmamalidir. Siire¢ standartlarini
meydana getirmek, siirecin verim ve etkinligini gézden gegirmek, siiregteki gelismeye
acik yonleri belirlemek ve iyilestirmeleri uygulamaya koymaktan siire¢ sahibi

sorumludur (Erten, 2010: 11).

Siire¢  Sorumlusu: Siirecin ilgili boliimlerini icra eden, temsil eden ve

organizasyonda siirecin sahibine bagli olarak ¢alisan kisilerdir (Oguz, 2011: 11).

Siire¢c Takimi: Siireg ve/veya siireci meydana getiren alt siiregler bazinda
gelistirmeyi gerceklestiren ekiptir (Biiyiikkdse, 2008: 30). Bir siirecin tamaminin
tyilestirilmesi ve gelistirilmesi ylikiimliiliigiinii iistlenen ve farkli siire¢ takimlarindan
katilan kisilerden olusur. Ekip tiyeleri siirecin tamamindan anlayan, organizasyonun
misyonunu, stratejik niteliklerini ve alt yapisini bilen, alicinin kiymetini bilen ve siireg

tyilestirme kavramini bilen kisilerden tesekkiil eder.

Siireg gelistirme takiminin gorevi, yetkileri ve sorumluluklart sunlardir (Oztiirk,

2008: 11):

e lyilestirilmesi planlanan hali hazirdaki siireci incelemek,

e Yapilmast miimkiin olan iyilestirme dl¢timlerini planlamak,

e Uygulamay1 programlamak,

e Siirecin 1§ akis semasini1 hazirlamak,

e Siire¢ iyilestirmelerinin analizi ve tasarimini yapmak,

e Miimkiin olan degisiklikleri analize tabi tutmak ve uygulamak,

e lyilestirme sonrasi gerektiginde, ilgili calisan1 egitmek,

e lyilestirmenin bitiminden sonra siirecin performansinin tetkikini yapmak ve sorun

oldugu takdirde gidermek.



Uygulayicilar: Siire¢ faaliyetlerini  gergeklestiren kisilerdir. Bu kisiler,

kendilerinin siirece olan katkilarini bilmeliler ve katilimci olmalidirlar.

Sinirlar/Ara Yiizey: Siirecler fonksiyonlar arasi bir 6zellik gosterebilirler. Bir
fonksiyonun ¢iktisinin bir sonraki fonksiyonun girdisi oldugu noktaya ara yiizey denir.
Ara ylizey hayali bir kavramdir ve birbirleriyle girdi — ¢ikt1 iligkisine sahip iki fonksiyon
arasinda bir ara ylizey bulunur (Yildirim, 2006: 5).

Kaynak: Girdilerin iiriine/hizmete doniismesi igin kullanilan ve hi¢ degismeden
kalan insan, makine, teghizat, zaman, dokiiman, enerji vb. faktorlerdir.  Siireg
yonetiminde firma i¢in 6nem derecesi en yiiksek kaynak; siire¢ ¢iktisi olan {iriin ve
hizmetler konusunda alic1 tarafindan veya alici adina tanimlanmis 6zellikler yani miisteri

gereksinim ve arzularidir.

Kontrol: Istek, arzu ve beklentilerin giderilmesi amaciyla siirecin planlanmis olan
kaide, yontem ve sisteme gore gerceklesmesini takip etmek lizere siirecin siirekli takibi
ve Ol¢iilmesidir. Siire¢ denetiminin basariya ulagmasi igin, kistas ve yontemler ortaya
konulmali ve yerine getirilmelidir. En 6nemli kontrol kistasi; siirecin miisteri istek ve
arzularini1 tatmin derecesini 6lgmeye yarayan veriler olan siire¢ performans Kriterleridir

(Cantiirk, 2005: 34).

1.1.2. Siireclerin Ozellikleri

Tanimlarda bahsedilen vurgular aslinda her doniisime siire¢ denilip
denilemeyeceginin ya da nelerin siire¢ olup nelerin siire¢ olmadiginin ipuglarini

vermektedir. Siireglerin 6zelliklerini agsagidaki sekilde siralayabiliriz:

Tanimlanabilirlik: Siirecte ve siire¢ lizerine s6z sdylemede en 6nemli konu
slirecin ve 6gelerinin tanimlanabilir olmasidir (Tural, 2009: 4). Tedarikgiler, girdiler,
ciktilar (lirtin/hizmet), miisteriler, miisterinin sesi (miisteri beklenti/ihtiyaglar1), siirecin
sesi (stireg performans Olgiimii), siireci olusturan faaliyetler, belgelendirilebilir ve

tanimlanabilir olmalidir (Erten, 2010: 6).

Tanimlanabilirlik, bir siirecin veya faaliyetin baslangic noktasinin ve bitis
noktasinin kesin olarak belirlenebilme 6zelligini gostermektedir (Tokcan, 2011: 8). Bir
orgiitteki mevcut islevler, siirecler ad1 altinda belirlendikten sonra, bu siireclerin birbiriyle

olan iliskisi, baska bir ifade ile hiyerarsik yapisinin belirsizliginin ortaya ¢ikaracagi
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sorunlari, ayn1 iglemlerin farkl siireler altinda yer almasini 6nlemek i¢in tanimlanmasi

gerekmektedir (Erten, 2010: 9).

Tanimlanan biitiin siireglerin kurulustaki herkes tarafindan biliniyor olmasi
gerekir. Tlim siire¢lerin belirlenmesi, yazili olarak tanimlanmasi ve ¢alisanlar tarafindan
stireglere hakim olunmasi olduk¢a Onemlidir. Calisanlar, kendi siireglerini ve diger
siirecleri tiim ayrintilartyla, Olgiimleriyle bilmenin yami sira, siireclere kolaylikla
bakabilmeyi saglayacak sistemler olusturulmus olmali ve kisilerin bu sistemlere

erigsimleri saglanmalidir.

Siireglerin iyi tanimlanmamasi durumunda istenmeyen karigikliklar olusacak ve
tutarsiz sliregler ortaya cikacaktir. Siireglerin iyi tanimlanmasiyla; siiregler dnceden
ongoriilebilir hale gelmekte ve tutarli sonuglar elde edilebilmektedir. Siireglerin
belgelenmesi ve yazili hale getirilmesi, ¢alisanlar tarafindan bu verilere ulasilmasi ile

stireglerin herkes tarafindan ayn1 sekilde anlasilmasi saglanir.

Olciilebilirlik: Siirec, tamminda da bahsedildigi gibi 6lgiilebilen bir faaliyetler
dizisidir. Olgiilebilirlik siirecin performans 6lgiitleri ile izlenebilme 6zelligidir (Tokcan,
2011: 8). Siirecin kontrol edilmesi, iyilestirmelerin yapilabilmesi, izlenebilmesi
oOl¢iilebilir olmasina bagldir. Siirecin verimliligine, etkinligine dair s6z sdyleyebilme bu

Ol¢timlerin degerlendirilmesi ile olacaktir (Tural, 2009: 5).

Siirecin Olgiilebilir 6zelliginden faydalanilarak isletme ile ilgili olarak satislar,
iiretim giicii, pazar durumu, maliyetler, know — how vb. hususlarin 6l¢timii yapilarak
isletme hakkinda degerlemeye girmek miimkiindiir. Siirecin etkililigini ve verimliligini
takip edebilmek ve daha iyiye gidebilmek i¢in 6lgme yapilmasi gerekmektedir (Tokcan,
2011: 11). Olgme ve degerlendirme imkani1 vermeyen higbir seyin kontrolii miimkiin
degildir. Atanan siireclerin olgiilebilirligi, kontrol ve iyilestirme faaliyetleri sirasinda
ortaya konulan ¢abanin ne kadar etkin oldugunu tespit etmek i¢in onem tasimaktadir.
Ayrica, kritik unsurlar 6l¢tilebilir hale getirilen bir siirecin, istenen ¢iktilari ortaya koyma
ve potansiyel alicilarini tatmin etme yetenegi degerlendirilebilir. Tiirlii siire¢ olglimleri
tespit edilebilir. Bunlara kalite ve hata orani, doniisiim siiresi, miisteri memnuniyeti,

etkinlik vb. 6rnekler vermek miimkiindiir (Erten, 2010: 6).

Tekrarlanabilirlik/Yinelenebilirlik: Siirece islerlik kazandiran girdilerin
islenmesi sonucunda ortaya ¢ikan iiriinlin miisteri gereksinim ve beklentilerini siirekli

tatmin edebilme niteligidir (Dogan vd., 2004: 355). Siire¢ tekrarlanabilir islemlerden
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meydana gelmektedir (Tokcan, 2011: 7). Siireg siireklilik arz ettiginde izlenebilir, analiz
edilebilir, iyilestirme alanlari belirlenebilir, kontrol noktalari tanimlanabilir. Aksi
durumda zaten siirecin kayit altina alinmasi bir anlam ifade etmeyecegi gibi,
tyilestirilmesi ve standartlastirilmasi da miimkiin olmayacaktir. Siireg bir sistemi dngdrtir.
Tekrarlanamayan, stirekli degisim gosteren ya da tek seferlik bir is iizerine siire¢ yonetimi

mantigint kurmak miimkiin olmayacaktir (Tural, 2009: 5).

Siireglerin birbirleriyle ve kendisini olusturan faaliyetler arasinda girdi — ¢ikti
iligkisini saglayan is akislarinin her zaman ayni sirada gergeklestigini gostermektedir. Bu
ozelliginden dolayi siireglerin sistematik olarak tanimlanmasi ve kontrol altinda tutulmasi
kolayca saglanmaktadir. Diger taraftan siireclerin tekrarlanabilir olmasi, aksakliklarin

tespitini ve onceki donem verileriyle karsilagtirmay: miimkiin kilmaktadir (Oguz, 2011:

12).

Kontrol Edilebilirlik/Denetlenebilme: Siire¢ten sorumlu olanlarin siirecin
basaris1 konusunda devamli sekilde donanimli olabilmesi ve liizumu halinde
diizeltici/onleyici islemleri yapabilme ozelligidir (Ezber, 2013: 4). Siirecin kontrol
edilebilir olma 6zelligi ile dl¢limlerden yararlanilarak siirecin istenen sekilde akmasi
saglanir. Uretim tamamlandiktan sonra ya da hizmet gergeklestikten sonra kontrol
edilmesi yerine siirecin siirekli olarak kontrol edilmesinin amaci, hatalar1 kaynaginda
onlemek, sorunlar1 biiyiimeden ¢oziimlemek, birbirleri ile iligkisi olan boliimlerin kendi
sorumluluklarindaki islerin kontroliinii yapmalarini saglamaktir. Bu kontrollerde bir
sorun gorlilmedigi takdirde siirece devam edilir veya faaliyet siirdiiriiliir, bir sorun var ise
bunlarin ortadan kaldirilmasina yonelik diizeltici 6nlemler alinir, bu da miimkiin degilse

faaliyetin siirdiiriillmesine son verilir (Tokcan, 2011: 11).

Katma Deger Yaratma: Siirec; bir girdiyi kullanarak katma deger yaratma ve
miisteriye istegi dogrultusunda iirlinii sunma islevidir (Eren, 2010: 7). Siireg, iirliniin
kalitesi ve triinii kullanan miisterinin memnuniyeti {izerinde pozitif bir tesir meydana

getirmelidir (Besceli, 2006: 2).

Hammer ve Champy’ye gore siireclerin ortak 6zelliklerine doniistiirme ve geri

besleme kontrolii 6zellikleri de dahil edilmistir.

Déniistiirme: Siiregler girdiyi daha degerli bir iiriin haline getirirler. Somut hale
doniisimde ortaya somut bir iriin meydana gelirken, bilgiyi doniistirmede veriler

islenerek yeni bir kaynak yaratilmis olur.
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Geri Besleme Kontrolii: Siire¢ neticesinde elde edilen bilgilerin siirece yeniden
veri olarak katilmasi geri besleme olarak isimlendirilir. Geri besleme kontrolii siirecin

kontrol disinda kalmasina mani olur (Cantiirk, 2005: 34).

Is siiregleri birbirleri ile belirli bir hiyerarsi icerisindedir. Her bir siirecin i¢inde
bulundugu bir {ist siireci ve o siireci olusturan alt siiregleri olabilir. Siiregler ¢ok kiigiik ve
basit olabilecegi gibi ¢ok biiylik ve karmasik da olabilirler. Siirecler fonksiyonlar hatta
sirketler aras1 olabilirler. Bu karmasiklikla basa ¢ikabilmek i¢in siireclerin hiyerarsik
olmasi istenmektedir. Aslinda siireglerin hiyerarsik olmasinin mantigr fonksiyonel
yonetimin hiyerarsik olmasiyla aynidir. Siireglerin hiyerarsik olmasiyla bir kisi,
departman ve kurulusun tek basina basa ¢ikamayacag siirecler bir grup kisi, departman

veya kurulus tarafindan belirli bir mantik ¢ergcevesinde boliistiiriilerek kolayca yapilabilir

(Kar, 2012: 14).

Stire¢ odakli yaklagim, bir kurulusun faaliyetlerini iyi tanimasina, onlarin
tyilestirilmesi icin gerekli sistemin kontrol edilmesine yardimci olur. Her silire¢ veya
hizmet mutlaka bir siirecin sonucunda ortaya ¢ikmistir. Organizasyonlarda gegeklesen
tiim isler bir stirecin pargasidir. Siiregler kiiciik ve basit olacaklar1 gibi, genis kapsamli ve
karmasik da olabilirler. Siiregler biiylidiikkge fonksiyon sinirindan ¢ikarak fonksiyonlar
aras1 bir nitelige biriinir (Otaci, 2005: 52). Siireglere yonetim kolayligi saglamak,
kaynaklarin daha verimli kullanilmasina ortam hazirlamak ve firma prensip ve hedefleri
ile siire¢ performansinin bulusturulmasi seklinde kisisel hedefleri tanimlayabilmek

bakimindan hiyerarsik olarak yapilandirilmasini gerekli kilar (Oguz, 2011: 24).

1.1.3. Siirec Hiyerarsisi

Stire¢  hiyerarsisi, slireglerin  kademeli olarak yapilandirilmasidir. Bu
yapilandirmada esas olan siireclerin kapsamlaridir. Hiyerarsi kapsami en biiyiik olan
stirecten baglayarak detaylara inilecek sekilde yapilandirilir. Siire¢ hiyerarsisinde ana

stiregler, siiregler, alt siirecler ve siireg aktiviteleri olarak dort kademe vardir (Erten, 2010:
15):
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Sekil 2: Siire¢ Hiyerarsisi

TEMEL SURECLER

—
SURECLER

— <
ALT SURECLER

—
sU REC AKTiVITELERI

—
GOREVLER

A\

Kaynak: Erten, 2010: 16.

Temel (Ana) Siirecler: Isletme faaliyetlerinin neticelerine ve performansina
direkt olarak etki eden ve hayati dneme sahip iist seviyedeki stireglerdir (Yildirim,
2006: 9). Siireglerdeki fonksiyonlar arasi iligkiyi agiklayici ve birlestirici 6zellige
sahip olmasi ve organizasyonun misyon ve amaglarina dogrudan etki etmesi
bakimindan ana siirecler siire¢ hiyerarsisi iginde en {ist seviye siireclerdir. Ayni
stratejik oneme sahip, birbiriyle iligkili siireglerin bir araya toplanmasi ile ana

stirecler olusturulur (Tural, 2009: 9).

Siirecler: Ana siirecleri olusturan ve birbirleriyle etkilesimli olan siireglerdir
(Yildirim, 2006: 9). Siireclerin performansi, ana siireglere dogrudan etki eder.
Organizasyon acisindan ikincil derece isleri kapsarlar ve birbirleri ile iliski

icerisindedirler (Tural, 2009: 9).

Alt Siirecler: Genellikle organizasyon i¢inde baslayip, organizasyon i¢inde biten
birden fazla fonksiyonu ilgilendiren faaliyetlerin birlestirilmesiyle olusmus

stireglerdir (Yildirim, 2006: 9).

Siire¢ Faaliyetleri: Ayn1 6nemde bir veya birkag kisi tarafindan yapilan ve alt
siirecleri meydana getiren aktivitelerdir. Mal ve hizmet taleplerinin alinmasi,
miisteri taleplerinin gézden gegirilmesi ile siparislerin bilgisayar sistemine

aktarilmasi siire¢ faaliyetlerini kapsar (Biiyiikkose, 2008: 30).
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Stirecleri, operasyonel siiregler, yonetsel siirecler ve destek siiregler seklinde
tasnif etmenin yaninda; siireglere yonetim kolayligi saglamak, kaynaklarin daha verimli
olarak kullanilmasin1 saglamak, oOrganizasyonun strateji ve amaclar1 ile siireg
performanslariyla uyumlastirilmis bireysel amaglar1 tanimlayabilmek bakimindan,

hiyerarsik bir yap1 ortaya koymak yararli olacaktir (Maliye Bakanligi, 2007: 63).

1.1.4. Siireclerin Simiflandirilmasi

Siireg, baslarda sadece tiretim siirecini belirten bir kavram iken, degisen kosullara
uygun olarak hizmet iireten organizasyonlari ve organizasyonlarin isleyis yapilarini da
icermeye baglamistir. Bu nedenle farkli bakis acilarina sahip kisiler tarafindan farkli

siiflandirmalar yapilmigtir (Sinan, 2008: 6).

Sekil 3: Operasyonel Siiregler

2.0 Uriin ve 3.0 Uriin ve

1.0 Vizyon ve . . . 4.0 Uriin ve 5.0. Miisteri
i Hizmet Hizmeti s . ; .
Strateji . . Hizmetlerin Hizmetleri
. . Gelistirme ve Pazarlama ve .. ..
Gelistirme . Teslimi Yonetimi
Yonetme Satis

Kaynak: APQC, 2014: 1

Sekil 4: Yonetim ve Destek Siirecleri

6.0 insan Sermayesini Yonetme ve Gelistirme
7.0 Bilgi Teknolojisi Geligtirme

8.0 Finansal Kaynaklari Yonetme

9.0 Tedarik Diizenleme ve Yénetim

10.0 Cevresel Saglik ve Giivenligi Yonetme
11.0 Dis iligkileri Yonetme

12.0 Bilgi, Gelisim ve Degisimi Yonetme

Kaynak: APQC, 2014: 1
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American Verimlilik ve Kalite Kurulusu (APQC) Sekil 3 ve Sekil 4’te oldugu
gibi, siiregleri operasyonel siirecler ve yonetim ve destek siirecleri olmak tizere iki gruba
ayirmistir. Operasyonel siirecler; vizyon ve strateji gelistirme, iirlin ve hizmet gelistirme
ve yonetme, iirlin ve hizmeti pazarlama ve satig, liriin ve hizmetin teslimi, miisteri
hizmetlerini yonetmedir. Yonetim ve destek silirecleri; insan sermayesini yonetme ve
gelistirme, bilgi teknolojisi gelistirme, finansal kaynaklar1 yonetme, tedarik, diizenleme
ve yonetim, ¢evresel saglik ve giivenligi yonetme, dis iliskileri yonetme, bilgi, gelisim ve

degisimi yonetmedir (APQC, 2014: 1).

Ould ise is siireclerini temel (operasyonel) siirecler, destek siiregler ve yonetim

stirecleri olmak iizere li¢ ana grupta siiflandirmistir:

e Temel (Operasyonel) Siiregler: Direkt olarak organizasyonun dis
miisterilerinden gelen talepleri sonucunda baslayan ve dis miisteriye bir iiriin ya
da hizmetin sunulmasini saglayan siireclerdir (Soydan, 2006: 3). Bu siiregleri
belirlemek kurum kaynaklarinin dis miisteriye deger katan faaliyetlerine
odaklanmasini saglar. Bu siirecler misyon geregi ortaya konmasi gereken ciktilar
(iirin ve hizmetleri) saglar. Temel siirecler haritasi ¢izilebilecek ve anlasilabilecek
boyutlarda ele alinmalidir ¢ilinkii bu siiregler dis miisteriyi memnun etmeye

odaklanan siireclerdir (Oztiirk, 2008: 6).

o Destek Siirecler: Temel siiregleri destekleyen arka planda yiiriitiilen siireglerdir.
Temel siireglerin etkin bir sekilde yerine getirilmesini saglarlar ve ard arda gelme
ozelligi bulundurmazlar. Kaynaklari optimum kullanirlar ve farkli uzmanlik
alanlarindan olusurlar (Tokcan, 2011: 7). Bu siiregler temel siireglerin
performansini etkiler. Temel siireclerin belirlenmesi ve yonetilmesi kurumda i¢
miisteri, takim ¢alismasi, kaynaklarin etkin kullanimi ve kaliteli hizmet bilincinin

giiclenmesini saglar (Oztiirk, 2008: 7).

e Yonetim Siirecleri: Yonetim siirecleri hemen hemen biitiin organizasyonlar i¢in
ortak sayilabilecek, temel siirecleri gerceklestirebilmek i¢in yerine getirilmesi
gereken yonetsel destek (insan kaynaklar1 yonetimi, finansal kaynaklar yonetimi,
kalite giivence...) faaliyetlerini kapsar. Bu siirecleri tespit edip — dizayn etmek ve
yonetmek kurumda siirekli gézden gegirme, Onlem alma, stratejik planlama,

stirekli iyilestirme/gelistirme, sistematik yaklasim bilincinin kuvvetlenmesini
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saglar. Yonetim siireclerinin etkin ve verimli ¢alismasi operasyonel ve destek

siireclerin performansini siirekli gelistirir (Oztiirk, 2008: 6).

1.2. Siire¢ Yonetimi Kavram

Yonetim biliminin olusumundan bu zamana kadar bircok organizasyonun basarili
olmasinda biiyiikk payr oldugu goz ardi edilemeyecek geleneksel fonksiyonel yonetim
anlayis1 artik yapis1 geregi giiniimiiz diinyasindaki siirekli degisimle uyum saglamada
zorlanmakta ve gerekli esnekligi gosterememektedir. Bu nedenle bu esnekligi saglayacak

yeni yonetim tarzlarina ihtiya¢ duyulmaktadir (Erten, 2010: 26).

Y 6netim; personel, siirecler, kaynaklar, tedarikgiler, miisteriler ve diger elemanlar
hakkinda karar verme siireclerinin biitiiniidiir. Pek ¢ok orgiitiin bir pargasi olan siire¢
yonetimi bir grup birbirine bagimli siireglerle, gegis islevleriyle ve isletimsel faaliyetlerin

baglanmasiyla biitiinlesmis olan birlesik bir sistem olarak tanimlanabilir (Eren, 2010: 11).

Siire¢ yonetimi, stireclerin devamli ve periyodik olarak takibi ve gelisimini garanti
altina almak icin gergeklestirilen faaliyetler dizinidir. Siire¢ yonetimi siireclerin dizayn
edilmesi, devami, miisteri gereksinimlerinin daha iyi tatmini i¢in siirekli degerlendirme,

analiz ve iyilestirmeleri i¢ceren doniistimiidiir.

Siire¢ yonetimi organizasyonlarin is gérme yontemlerini fonksiyonel hiyerarsi
yapisina gore degil, siireglerin ilerleyisine gore dizayn eden yeni bir yonetim seklidir.
Siirecler, diisey sekilde organize edilen fonksiyonlar dahilinde kalmamakta, yatay olarak
fonksiyon sinirlarini asip, fonksiyonlar arasi ilerlemesini saglar. Boylelikle katma deger
yaratmayan adimlar ortadan kalkar. Kaynaklarin daha verimli ve etkin kullanilmasini,
maliyetlerin azalmasini ve karin artmasini saglar. Organizasyonun etkinligini ve

verimliligini artirir (Biiylikkdse, 2008: 31).

Siire¢ yOnetimi tiim organizasyon siiregleri i¢in standart sistem gelistirme
araglarinin, yontemlerinin ve teknolojilerinin planlanmasi, segilmesi ve dengeli bir
sekilde uygulanmasidir. Siire¢ yonetimi siirecin ilk meydana getirildigi zaman baslar ve
stirekli gelistirme/iyilestirme ¢alismalarini da kapsayarak devam eder. Bir siirecin azami
performansi saglamasi i¢in gerekli planlama ve yonetim faaliyetlerini yerine getirmek ve
kalite, operasyonel performans ve sonug¢ olarak miisteri memnuniyetini ylikseltmek i¢in

firsatlar belirlemek siire¢ yonetiminin amaglaridir (Dogan vd., 2004: 2).
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Siire¢ yonetiminin en onemli sebebi, miisteri gereksinimlerini ve dolayisiyla
miisteri beklentilerini en iyi sekilde karsilayabilmek i¢in girdiler ile ¢iktilar arasindaki

stirecin yarattig1 iliskinin dogru bir sekilde belirlenmesidir (Sendikici, 2009: 17).

Siire¢ yOnetimi; silireclerin  hali hazirda nasil calistigini  anlamak ve
iyilestirebilmek i¢in organizasyonun tiim siire¢lerinin belirlenmesi, tanimlanmasi, tasnif
edilmesi, sorumlu atanmasi, diizenli olarak siire¢ performans gostergelerinin dlgtimler
yapilarak takip edilmesi, degerlendirilmesi ve gerektiginde kiigiik iyilestirmelerin ya da
sil bastan/kokten dizayn edilmesidir (Sarikaya, 2008: 14).

Stire¢ yonetiminin temelleri siireglere dayanir, tiim siireglerin icra edilmesi ve
tyilestirilmesi i¢in her tiirlii yonetim anlayisinin ve gereken arag, yontem ve teknolojinin
dogru bir sekilde secilip, diizenli olarak uygulanabilmesi ile siire¢ yoOnetimi

organizasyonda basarili olur (Tokcan, 2011: 16).

Stireg  yonetimi, Delphi ¢alismalarinda Deming’in alti1 temel ydnetim
konseptinden biri olarak tanimlamistir. Hammer makalelerinde siire¢ yOnetimini is
siireglerinin yeniden yapilandirilmasi (BPR) alt1 sigma ve toplam kalite yonetiminin
(TQM) birlikte uygulanabilecegi bir semsiye olarak ifade etmistir. Is siiregleri miisteri
odakli yapisindan dolayzi is stiregleri yonetimi, TQM ve BPM gibi diger farkl: siire¢ odakli
yonetim uygulamalari ile birlikte kullanilabilir (Chang, 2005: 29).

Organizasyonun islevsel etkinligini ve verimliligini yiikselten siire¢ yonetimi, bir
organizasyonun temel (makro) is akislarinin tlimiinii kapsayan biitiinciil bir yaklagimdir.
Stire¢ yonetimini karakterize eden en onemli goriis bir organizasyonun siire¢lerinin
boliimlerin fonksiyonel sinirlarinin 6tesinde, dikey degil, yatay ve fonksiyonlar aras1 bir

nitelik tasidig1 gortistidiir.

Detoro ve Mccbe siire¢ yonetimini fonksiyonel hiyerarsik yonetim anlayisinin
alternatifi olan yeni bir organizasyon yonetme teknigi olarak ele almakta ve siireg
yonetimini biitiinsel bir yaklasimla ele almaktadir. Prichart ve Armistead bu goriisii
desteklemektedir ve yaptiklari arastirmanin sonuglari siire¢ yonetiminin organizasyonlari
yonetmenin yeni bir yolu oldugunu ifade eden biitiinsel bir goriis ortaya c¢ikarmistir
(Kabak, 2013: 17). Siire¢ yonetimi, is siireclerini yeniden yapilandirma, is siireclerini
yenileme, is siireclerini modelleme, is siirecleri otomasyonu, is akis1 yonetimi ve siireg
odakli bilgi sistemleri gibi yaklasimlarin bir biitiin olarak ele alindig1 yonetim

yaklagimlarini igerir (Rosemann ve De Bruin, 2005: 2).
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Siire¢ yonetimi, musterilerle ilgili siirekli iletisim ve geri beslemeyi saglar. Hangi
is olursa olsun temel amaci miisterileri tatmin etmektir. Firmalar ge¢miste miisteri
ihtiyaclarinin karsilanmasindan ziyade kendi ihtiyaglarimin elde edilmesini amaclarken
siire¢ yonetimi ile birlikte firma gereksinimleri ile birlikte miisteri ihtiyacglar1 da 6nem
kazanmistir. Siire¢ yonetimi diisiincesi her bir isi belirli girdi ve ¢iktilar1 olan birbirleriyle
baglantili gorevler biitiinii olarak gérmeyi saglar. Siire¢ yonetimi; amaglar dogrultusunda
ilerlemeyi saglayacak stratejileri hayata gecirecek mekanizmalarin tanimlanmasi ve

sirekli gozden gecirilmesinin yapilandirilmasini saglayan ¢evrimdir.

Stire¢ yonetimi ile herhangi bir siirecin gercekte nasil gergeklestigi agiklanir,
stirecin neticelerini gosteren siire¢ performansi siirekli ve periyodik olarak izlenir ve
performansin gelistirilmesi i¢in siirecin ¢alisma bicimi yeniden dizayn edilir. Siireg

yonetimi konusunun temelinde asagidaki prensipler yer almaktadir (Kabak, 2013: 18):

e Kisileri, formaliteleri, techizat ve donanimlar igeren siiregler isletme sekil ve
yeteneklerine gore iyi ya da kotii sonuclar ortaya cikarabilir.

e Siire¢ performansinin neticelerinin degistirilmesi ve iyilestirilmesi istendigi
takdirde siireclerin isleyis yontemlerinin degistirilmesi gerekir.

e Siirecler, gorevlileri tarafindan degistirilinceye kadar son hallerini ve islevlerini
muhafaza ederler.

e Kigsiler siirecin parcalarindan biridir ve ancak siire¢ iyilestirilmedikge tek

baslarina neticeyi degistirmeleri miimkiin degildir.

Siire¢ yonetimine baslayan firmalar 6ncelikli olarak siiregleri ve siireglerde yer
alanlarin  gorevlerini acgikca belirlemeli ve Olgcmeye baslamali, en verimsiz,
memnuniyetsizlik yaratan silirecten baslayarak siirecleri yonetmeli ve siireglerin

tyilestirilmesine baslamalidir.

Bu kurulus asagida maddelenen problemlerle karsilastiginda siire¢ yonetimine ve

lyilestirmeye baslamayi diistinebilir (Eytliboglu, 2006: 63):

e Isler hatali yapildig1 icin bastan tekrar yapiliyorsa,

e Acik siire¢ hedefleri ve dlgiimler yoksa,

e Siire¢lerde calisanlar arasinda iletisimsizlik varsa,

e Eski uygulamalarin yerine yeni uygulamalar geliyorsa,

e Siireclerde boliimler arasi ¢ok gecis varsa ve gecislerde sorunlar yasaniyorsa,
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e Miisteri memnuniyetsizligi varsa ve sikayetlerde artis varsa,

e (Calisanlar arasinda memnuniyetsizlik varsa ve ¢alisan devir oran1 fazlaysa.

Bazi organizasyonlarin kabul ettigi gibi “silire¢ yonetimi” ile ifade edilmek istenen
sadece liretim stireclerinin idaresi degildir. Harrington un ortaya koydugu gibi siiregleri
is ve iiretim siirecleri olarak siiflandirmak miimkiindiir. Uretim siiregleri belki yiiz yildir
takip edilmekte, Olclilmekte, iyilestirilmektedir. Yeni olan ise 1980’lerden bu yana

giindemde olan is siire¢lerinin yonetimidir.

Siireg yonetiminin basariya ulagmasi i¢in yani siireclerin belirlenen dogrultuda
uygulanmasi, hedeflerden sapma oldugunda iyilestirme ¢alismalarinin baslatilarak hep
daha iyiye gidilebilmesi i¢in bu yonetim anlayisinin tiim c¢alisanlarca benimsenmesi ve

stire¢ odakl1 bir firma kiiltiirliniin olugmasi gerekir (Eyiiboglu, 2006: 36).

Gilinlimiizde rekabet avantaji1 yaratmak veya bu avantaji korumak i¢in maliyetleri
azaltmak ve verimliligi artirmak, girketlerin en 6nemli miicadele alanlarindan biridir. Bu

hedefe ulagsma yontemlerinin basinda, siire¢ yonetimi gelmektedir (Sarikaya, 2008: 16).

1.2.1. Siire¢ Yonetimine Yonelmeye Etki Eden Nedenler

Orgiitler canli organizmalara benzerler. Bundan dolay: da gelismelerinin devami
i¢in siirekli olarak degisimlerini zorunlu kilmaktadir. Bunun i¢in de siirekli olarak gelisen
yonetim teknik ve uygulamalarina bagl olarak, yonetim sekil, uygulama ve bigimlerini
degistirmektedirler. Aslinda her organizasyon zorlugu herkes tarafindan kabul goren
gelismeyi temel alan degisim siirecine girmez ve girmek zorunda da degildir. Bu siireci
baslatan kuruluslar, gecen siirede basarilarim siirdiirme firsatini1 elde eden kuruluslardir.
Diger yandan, bu tiir kuruluslar gercekte bir bakima miisterilerine karst duyarli, kalite ve
performanslarin1 artirarak maliyetlerini minimize etmeyi amag¢ edinen kuruluslardir

(Ozcan, 2011: 10).

Sektorde basarili olmak ve yogun rekabet icerisinde ayakta kalmak isteyen
firmalarin en 6nemli amaglar1 miisteri beklentilerine cevap verebilen iiriin ve hizmetleri
ortaya cikarmakir. Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in ise firmalar degisime ayak
uydurarak silire¢ yonetimi anlayisini benimsemelidirler. Yogunlasan kiiresellesme, zor

rekabet kosullar1 ve miisteri beklentilerinin yiikselmesi sebebiyle, bir kurulusun is
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stireglerinin etkin yonetimi her zamankinden daha 6nemli hale gelmistir (Ko vd., 2009:
744).

e Mal siparis sikligindaki artig

e Hizli bilgi transferi i¢in ihtiyag
e Hizli karar verebilme

e Ihtiyac talep degisikligine uyum
e Uluslararasi rakipler

e Kisa cevrim talepleri gibi sebepler dolayisiyla siire¢ yonetimi olduk¢a onem

kazanan bir sistem olmustur

Kuruluslari siirekli olarak gelismeye zorlayan kurulus i¢i ve kurulus dis1 nedenleri

vardir (Erten, 2010: 29):
Kurulus i¢i nedenler:

o Kiiresellesme

e Demokratiklesme

¢ Bilgi teknolojisindeki gelismeler

e Diinyada giderek artan rekabet ve bu rekabetin imhac1 rekabete donlismesi
e Politik degisim

e Ekonomik degisim

e Miisteri beklentilerindeki artis ve degisim

e Uretim/Hizmet teknolojilerindeki gelismeler

e Yonetim yaklagimlarindaki degisme ve gelismeler

Kurulus disi nedenler:

e Miisteri beklentilerinin karsilanamamasi

e Miisteri istek ve beklentilerine duyarli olmama

e Miisteri sikayetlerinde artis

e  Uriin/Hizmet kalitesindeki diisiis

e Uretim/Hizmet verimliliginin ve etkinliginin azalmasi
e  Uriin hayat siiresinin kisa olmasi

e Kalite maliyetlerinde artis
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e Hedef ve politika degisiklikleri (gelecege hazirlik)

e Finansal gostergelerdeki bozulmalar

e Geleneksel, fonksiyonel ve hiyerarsik boliimlemelere dayali hantal ve yavas
isleyen organizasyon yapilari

¢ Planlamada aksakliklar

e (alisanlarin artan beklentileri ve motive olmamasi

e Informal gruplasmalar

e Performans gostergelerindeki bozulmalar

Giliniimiizdeki sirketler, miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilamaya, hatta
bunlar1 yonlendirerek proaktif olmaya, iirlinlerin pazara girme zamanini azaltmaya ve
rtinleri diisiik maliyet ve artan kalite ile liretmeye odaklanmistir. Ayn1 zamanda
endustriyel glicliiklerle karsilagilmaktadir. Bu giigliiklerden ilki kiiresellesme olup, bir¢ok
sirketin diinya pazarlarina girmesi gerektigi anlamma gelmektedir. Ikinci zorluk ise,
miisteri memnuniyeti olup iirlinlerin ihtiyaglar dogrultusunda zamaninda teslim edilmesi
ve kullanilmasi sonucu ortaya c¢ikarak uygun segmentasyon ve siniflandirmalar
cercevesinde degerlendirilmektedir. Ugiincii zorluk olarak adlandirilan ceviklik ise

sirketlerin hizli bir sekilde uyum saglamasidir.

Degisim hizi, sermaye hareketliligi ve teknoloji kullanimi diinya ¢apindaki artigini
hizlandirarak yonetim anlayisini tamamen degistirmistir. Ornegin genel ifadesiyle ulagim
ve bilgi temelli teknolojilerdeki ilerlemeler, iliskilerde mesafe bahsinin Gnemini
yitirmesi, tiim kesimlerin istenilen enformasyona ne zaman istenirse istensin zamaninda
erisebilmesi ve bu dinamik olusumun siirekliligi dikkat cekmektedir. Bu gelismeler,

kalite, strateji, sinerji, insan ve bilgi kavramlarina odaklanilmasina sebep olmustur.
Konvensiyonel olgunlugun sagladigi darbogazlar: bertaraf ederek;

e Miisteri memnuniyetini,

e Tedarikei katilimini (ortakliklarin gelisimini),
e Isgorenlerin gelisimleri ve istirakini,

e Prosesler ve dokiimanlarin idaresini,

e Siirekli gelisme, inovasyon ve ilerlemeyi,

e Onciiliik ve gayenin isbirligi yapmasini,

o Neticeye sevk etmeyi,
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iceren yonetim tarzi bizi proses merkezli algilamaya sevk etmektedir (Erten, 2010: 29).

1.2.2. Siire¢ Yonetiminin Amacglari

Uretim veya hizmet sektoriine bakildiginda herhangi bir siirecin asil amaci o
siirecin miisterisini tatmin etmek ve var olan ihtiyaci basarili bir sekilde karsilamaktir.
Paralel sekilde siire¢ yOnetiminin amaglari incelendiginde de faaliyetlerin tiimiiniin

miisteri memnuniyetine odaklandig1 goriilmektedir (Ozcan, 2011: 9).

Miisterileri tatmin etmek ve rekabet istiinliigii yakalayabilmek i¢in isletmeler
ciktilarla ilgili stirekli geri besleme alarak rakiplerden daha iyi, daha hizli ve daha az
maliyetle {iriin ve hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Bunun i¢in herhangi bir siirecin temel
amaci1 miisterileri tatmin etmek ve onlarin ihtiyaclarini basarili bir sekilde karsilamak

olmalidir (Selimoglu, 2005: 9).

Stire¢ yonetimi; analiz etmek, stirekli iiretmek, pazarlama yapmak, iletisimi
saglamak ve sirket i¢in gerekli operasyonlar1 yonetmek gibi temel faaliyetleri gelistirmek
amaciyla yapilandirilmig bir yaklasimdir. Siire¢ yOnetiminde standartlar kalict hale
getirilerek degiskenlik azaltilmali, siirdiiriilebilir iyilesme ve gelisme esas amaglardan

olmalidir (Tokcan, 2011: 9).

Stire¢ yonetiminin hedeflerini maddeler olarak su sekilde siralamak miimkiindiir

(Ozkan, 2005):

e Katma deger ile sonuglanmayan is ve islemleri tespit etmek,

e Miisteri odakli yonetimi 6zendirmek,

e Kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasini saglamak,

e lyilesme ihtimali bulunan alanlarm belirlenmesini saglamak,

e Hizli karar alma yetenegini gelistirmek,

e Firma ya da kurumun 6nceliklerinin siralanmasinin temini ve devami,
e Islevsel sinirlar yerine islevler arasi iliskilerin gelistirilmesi,

e Kurum/kurulusta “ben” yerine “biz” anlayisini yerlestirmek,

e Biitiin isleri agik ve Slgiilebilir hale getirmek,

e Gorev ve sorumluluklarin agik bir sekilde belirlenmesi,

e 5 gdrme bigim ve tarzlarmin yeniden tasarlanmast,

e Organizasyonun tiimiinde standart is yapma bi¢imlerini belirlemek,
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e Yapilan her seyin performansini 6lgme ve degerlendirme.

Mcneese ve Marks’a gore siire¢ yonetiminin asil amaci biitiin kalite ve is
siireclerini entegre etmek ve firma vizyonunun gerceklestirilmesini sahiplenmektir
(Mcneese ve Marc, 2001: 6). Dowdle ve digerleri ise siire¢ yonetiminin organizasyon i¢in
uzun vadede deger yaratmayi tesvik eden bes aktiviteye odaklandigini belirtmektedirler.

Bu aktiviteleri kisaca ele alacak olursak (Selimoglu, 2005: 14);

e Siire¢ temelli bir Kkiiltiirii tesvik etmek: Kiiltiir bir organizasyonun nasil
isledigidir. Biitliin c¢alisanlarin nasil diisiindiiglinii ve islerine ne sekilde
yaklastigina odaklanmaktadir.

e Pes pese siireclerin yonetimi: Fonksiyonlar arasi yatay bakis agisi,
organizasyonlara maliyet ve c¢evrim zamanlarini iyilestirmeye ve miisterilere
kaliteli mal ve hizmet sunmaya odaklanmaktadir.

e Miisterilerin ihtiyaclarim1 karsilamayr anlamak: Organizasyonlar oncelikle
misterilerin ne istedigini ve aldiklarinda ona nasil deger vereceklerini anlamalari
gerekmektedir. Iste o zaman isletme, miisterinin ihtiyaclarini istedigi diizeyde
karsilamis olur veya miisteriyle beraber beklentileri dogrultusunda gelistirmeyi
saglayabilir.

e Farkh fikirleri siire¢ odakh yaklasima entegre etmek: Bircok farkl: fikir
organizasyonun goriinmeyen kisminda siireclere bagli durumdadir. Bu farklh
fikirlerin organizasyon i¢in potansiyel degerlerinin anlagilmasi ve entegre
edilmeleri gerekmektedir.

e Nedenleri ve maliyetleri siirec performansi i¢in iliskilendirme: Miisteriye
deger yaratan siiregleri dogru wuygulaylp yonettiklerine bagli olarak
odiillendirilmelerinden, siire¢ sahibinin ve oyuncularinin maliyeti bu siireg
Olciilerine baglidir. Bu sayede yoneticiler, neyin karsiligint 6deyip aldiginin

farkinda olmaktadir.

Yukarida sayilanlarin tiimiine bakildiginda siire¢ yonetimiyle asil hedeflenenin,
siireglerin etkin (beklentiyi karsilayan, dogru) ve verimli (minimum maliyetle)
caligmasini temin etmektir. Goriiliiyor ki siire¢ yonetimi sayesinde isletmeler siirecglere
odaklanarak islerini istenen performansta gerceklestirerek, hem i¢ hem dis miisteri
tatminini saglama imkani ve rekabet edebilme avantajini yakalama sansma sahip

olmaktadir (Selimoglu, 2005: 15).
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Stire¢ yonetiminin hemen tek seferde yapilip sonlandirilacak bir uygulama
olmadig1 ve devamli olarak iyilestirmenin siire¢ yonetiminin ayrilmaz bir pargast oldugu
akildan ¢ikarilmamalidir. Bunun igindir ki siire¢ yonetiminde basarili olabilmek i¢in bu
caligmanin bir kerelik bir calisma olmadigi, firmadaki tiim katmanlarin katilimiyla
basarilabilecegi ve stireklilik gerektiren bir ¢alisma oldugu her zaman ve her yerde
vurgulanmalidir. Zira siire¢ yonetimi kisisel bir faaliyet olmadig1 gibi tek bir fonksiyonun

ya da boliimiin ¢alismasi olmadigi da bilinmelidir (Sengiin, 2009: 51).

1.2.3. Siire¢ Yonetimi Organizasyonu

1.2.3.1. Ust Yonetime Diisen Gorev ve Sorumluluklar

Siire¢ yonetiminde iist yonetime diisen gorev ve sorumluluklari asagidaki sekilde

siralayabiliriz (Ulugiin, 1998: 13):

e Siire¢ sahiplerinin belirlenmesi ve atanmast,

e Siireg ekibi liyelerinin onaylanmasi,

e Siire¢ ekibinin yetkilerinin belirlenmesi,

e Ekip i¢in uygun kaynaklarin belirlenmesi,

e Siire¢ gelistirme projelerinin birbirine entegre olmalarinin saglanmasi,
e Siire¢ dlglimlerinin izlenmesi ve ekibe geri bildirim verilmesi,

e Siire¢ sahiplerinden gelen problemlerin ¢6ziime kavusturulmasi,

e Siiregler arasi iliskilerin diizenlenmesi ve geliskilerin ¢6ziimlenmesi,
e Siire¢ performansinin gdzden gecirilmesi,

e Siirec iyilestirmelerinin 6diillendirilmesi,

e Boliimler aras1 kopukluklarin giderilmesi.

1.2.3.2. Siire¢ Sahibi

Siirecin olabilecek en yiiksek performansi yakalamis bir hale gelmesinde pay1 olan
ve siirecin baglangicindan bitisine kadar tiim asamalarindan sorumlu olan yonetici, lider

veya projeden sorumlu kisiler siirecin sahibi olarak adlandirilir.
Siire¢ sahiplerinin gorevlendirilmesi asagidaki ilkelere gore yapilmalidir:

e Her siirecin yalnizca bir sahibi olmalidir.

24



Siirecin sahibi olarak, siire¢ i¢inde yer alan ve siirecin ¢iktilarindan en fazla
sorumlu olan kisinin belirlenmesi uygundur.

Siire¢ icinde esit derecede bulunan kisilerden biri, bir iist siire¢ sahibince siire¢
sahibi olarak gorevlendirilebilir,

Birikimli, giivenilir, isletme i¢inde sayilip sevilen, sorumluluk sahibi olmasi,
degisimden yana tavir almasi, belirsizlige karsi tahammiil gosterebilme,
zorluklarla karsilastiginda sakinligini muhafaza edebilmesi, siire¢ sahibinde

bulunmasi gereken niteliklerdir.
Siire¢ sahibinin gorev, yetki ve sorumluluklari asagidaki sekildedir:

Siirecin tanimini yapmak ve siirdiiriilebilir kilmak,

Siireg iyilestirme ¢alismalarina onciiliik etmek,

Siireci siirekli sekilde gozden gecirmek,

Siirecin gozden gegirilmesine iliskin raporu hazirlamak,

Stire¢ performansinin dlgiilmesi,

Siire¢ degisikliklerinin duyurulmasini saglamak,

Siirece konu olan miisterilerin memnuniyetinin Sl¢iilmesi,

Fonksiyonel gruplar ile siirecin pargasi olan diger yoneticilerin isbirligini

geligtirmek (Yildirim, 2006: 11).

1.2.3.3. Siire¢ Sorumlusu

Stire¢ sorumlusu, siireci gelistirmek icin gerekli taramalar1 yapan, siireci giincel

olarak analiz eden, performans degerlendirmelerini yaparak siirecin gerekliliklerini

belirleyen ve siirecin tasarimindan sorumlu olan kisidir. Siire¢ sorumlularinin zorlu

gorevlerinden biri de siirece karsi direng gosteren kisilerle bas etmektir. Siiregteki

degisikliklere kars1 gelenlerin idaresi ve siire¢ i¢in ortak bir dil olusturulmasi bu kisilerin

sorumlulugundadir.

Stire¢ sorumlular stiregle ilgili kapsamli bir analiz ve degerlendirme yaparlar.

Siire¢ sahibi olmaya aday olan ve genellikle proje ekibi i¢inden olan kisilerden segilirler.

Siire¢ sorumlulari planlama calismalarina katilirlar, kendi sorumluluklarina giren siiregle

ilgili siire¢ ekibi tiyelerini belirlerler. Siire¢ sorumlusunun siire¢ ekibini olustururken bazi

kriterlere dikkat etmesi gerekir. Siireclerin mevcut isleyisine iliskin bilgilere sahip olma,
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Ote yandan yeni ve yaratici fikirler gelistirebilme, yani esneklik ve aligkanliklara asiri

bagimli olmamak, ekip ¢alismasina yatkinlik bu kriterlerden bazilaridir.

1.2.3.4. Siirec¢ Ekibi

Siireg ekibi siirecin sorumlulugunu iistlenmis ve gerekli kaynaklarla donatilmig
olan bireylerden olusur. Bu ekip siirekli devam eden ve giin igerisinde planlama, karar
alma ve uygulama asamalarinda beraber calisan, hedeflere ulasmak i¢in yaklasimlari

birlikte tasarlayan kisilerdir.

Siireg ekibinin biiytlikliikleri, sorumlu olduklar1 silirecin kapasitesine gore
degisebilir. ideal bir siire¢ ekibinde genellikle 5 — 10 kisinin bulunmas1 uygundur. Siireg
ekibi Dbelirlenen siire¢ politikasinin ve c¢alisma prensiplerinin  kendi sorumluluk
alanlarinda uygulanmasini saglarlar. Siire¢ hedeflerinin gerceklestirilmesi, degisikliklerin

hayata gecirilmesi ve siire¢ kapsamindaki sorunlarin ¢oziimii de gérevleri arasindadir.

Siireg ekibinin olusturulmasinda, ¢alisanlarin siireglerdeki rollerinin belirlenmesi

biiylik 6nem tasir. Siire¢ ekibini olusturanlar su sekilde bir ayrima tabi tutulurlar:

e Siire¢ ile dogrudan ilgili olup, kismen veya tamamen sorumluluk tasiyabilecek
kisiler,

e Siirec ile dolayli olarak ilgili olup, siirecin belli kisimlarina veya biitiiniine destek
verenler,

e Siireg ile hicbir ilgisi olmayanlar.

Stire¢ ekibindeki kisilerin siirecteki rollerinin belirlenmesiyle siire¢ yOnetimi
uygulamasi i¢in ilk adimlardan biri atilmis olacaktir. Siire¢ yonerimi uygulamasinin
basari ile ilerlemesi i¢in siire¢ ekibindeki kisilerin iistlendikleri rolleri ve gorevleri basari
ile yerine getirmeleri gerekir. bu yiizden de siire¢ yonetiminin basarisinda siire¢ ekibinin

pay1 biiytiktiir. Siire¢ ekibinin uygulama boyunca gorev ve sorumluluklar su sekildedir:

e Tiim siireci analiz eder ve iyilestirilmesini temin eder.

e Degisiklikleri gergeklestirir ve yeni degisiklik 6nerilerinde bulunur.
e Boliimler arasi iliskileri siire¢ sahibine iletir.

e Yapilan siire¢ iyilestirmelerinin uygulanmasini saglar.

e Siire¢ performansini takip eder ve problemleri ortadan kaldirir.
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e Olgiim sonuglarmi takip eder ve dnerilerde bulunur (Tokcan, 2011: 28).

1.2.4. Siirec Yonetiminin Getirileri

Etkin ve verimli bir siire¢ yonetimi sayesinde yanlislart ortadan kaldirmaya
iliskin, degerlendirme yapmak ve siirekli iyilestirmeye imkan veren, tim paydaslarla
iliskili ve bir biitiinliik i¢inde optimal performans sergileyen siire¢ hedeflerine erisilmesi
amaclanir. Neticede fonksiyonel kurumlarda Kkarsilagilan seylerin bir sahibinin
bulunmasi, iliski/temas zorlugu, bosa kaynak harcanmasi, islerin yinelenmesi gibi

kisitlar bertaraf etmesi hedeflenmektedir.

Isletmelerde karsilasilan genel siire¢ sorunlari tekrar, kusurlu veya katma deger
yaratmayan islerin yerine getirilmesi, dongiisii ya da islem siiresinin uzamasi, hatal
sonuglar vb. seklinde siralanabilir. Bunlar hem maliyeti fazlalastirir hem de negatif
miisteri memnuniyeti meydana getirir. Miisteri memnuniyetsizligi de her daim azalan
pazar pay1, gelir ve kazangtir. Siire¢ yonetimi, bu sorunlarin giderilmesi i¢in kullanilir.
Siire¢ yonetiminin gayesi siireclerin etkin ve iiretken caligsmasidir. Siire¢ yonetiminde is
gorenlerin goriis ve onerilerine deger verilmesi sebebiyle calisanlar ileri derecede motive
edilmis olarak calisirlar ve islerini kabullenirler. Siire¢ yonetiminin yararlarini su sekilde

siralamak miimkiindiir (Delen, 2007: 29):

e Alic1 bakimindan ve kamuoyunda firmanin sayginliginin artmasinu, iiriin veya her
bolgeye tekabiil eden miisteri kaliciliginin yiikseltilmesini,

e Siireclerin iyilestirilmesi neticesinde kazanilan degerin bunun kazanilmasinda
sarf edilen kaynaktan daha yiiksek olmasini ve dogru kaynagin etkin ve verimli
sekilde kullanilmasini,

e Siireclerin takibi ve dl¢iilmesine iligkin verilerin degerlendirilerek performans ve
etkinligine ait neticelerin ortaya cikarilmasini ve tarafsiz Ol¢limler 1s18inda
stireclerin devamli bir sekilde iyilestirilmesini,

e Karar vericilere ¢ikti/hizmet iyilestirmede, ¢ikti/hizmet gelistirmede ve piyasada
onciiliik elde edilmesinde, pazar paymin ve gelisiminin yiikseltilmesinde, yarar
saglayacak yatirimlara iligkin karar almada daha rahat davranma imkani,

e Siiregler arast yanlis anlamalarin lizumsuz formaliteler, veri — bilgi
seyyaliyetindeki eksiklik, yonetimin tavri vb. nedenler olarak tespiti ve ortadan

kaldirilmasini,
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e Isletmenin kaynaklarinin olmas1 gereken iyilestirme lazim gelen ve katma degeri
bulunan stiregler tizerinde kullanilmasini ve yarar saglamasini,

e Siireglerin etkin ve verimli islemesi ile kalite yonetim sisteminin etkinligini ve
diizenli bir sekilde gelistirilmesini; siireclerin istenilen siirede, nitelikte ve

maliyetle ¢aligmasint miimkiin kilar.

Siire¢ yonetimi, miisteriye odaklanmaya imkan verir. Organizasyonlar genellikle
dikey sekilde meydana getirilmis hiyerarsik yapilardir. Siirecler de daha ziyade birden
fazla bolimden olan insanlarin katilimiyla faaliyet gosteren yatay varliklardir. Sadece bir
boliim icin baglayip biten siirecler de olmakla beraber genelde siiregler; Ozellikle
isletmelerin temel siiregleri, fonksiyonlar arasidir. Dikey organizasyonlar iizerinde,
baslangict ve bitisi, safhalari, boliimden boliime gegisleri net bir sekilde tanimlanmis ve
detaylandirilmamis yatay siirecler ¢alistiginda ve siiregte yer alan her bir bolim yalnizca
kendi yaptigindan sorumlu bulundugu, diger bi ifade ile siirecin tamamin takip eden,
gozlemleyen, muhakeme eden bir kimsenin (siire¢ sahibi) bulunmadigi hallerde,
stireglerde aksakliklar ortaya ¢ikmasi normaldir ve zaten de meydana gelmektedir. Bu tip
organizasyonlarda ¢ogunlukla esas 6nemli olanin miisteriye hizmet oldugu goézden

kagirilabilmektedir.

Kayda deger siire¢ sorunlari; miikerrer veya kusurlu, verimsiz, karliligi olmayan
islerin goriilmesi, dongili ya da islem siiresinin uzamasi, kusurlu iirtinler, vb. seklinde
siralanabilir. Bunlar, miisteri memnuniyetsizligi ortaya ¢ikarir. Bu da sonugta, orta ve
uzun vadede, her gecen giin diisen kazang, kar ve pazar payr demektir. Siireglerin iyi
yonetilmesi bu diizensizlikleri ve olumsuzluklar1 onler. Ciinkii gaye siireclerin etkin,
verimli, minimize edilmis bir maliyetle islemesini temin etmektir. Diger yandan, siire¢
temelinde calisma, is gorenlerin goriis ve Onerilerine ihtiyag hissettiginden, is gorenler
goriis ve tekliflerine deger verilmis olunmasindan dolayr daha motive olarak islerini
yiirtitiirler ve islerini i¢sellestirirler. Cogunlukla bir organizasyonda kuyrukta gecirilen
uzun zaman oradaki gorevlinin yavas calismasit nedeniyle degil, siirecin yanlis

kurgulanmasindan kaynaklanmaktadir (Delen, 2007: 30).

Dowdle siire¢ yonetiminin sagladigi faydalar1 bes farkli bakis acisi ile irdelemis
ve bunlara gore sagladigi avantajlar1 asagidaki Tablo 1’de goriilecegi iizere tanzim

etmistir.

Siire¢ yonetiminin faydalar1 asagidaki sekilde siralanmistir (Tepe, 2007: 18):
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e s siirecleri ydnetimi var olan siirece tam bir sekil verir ve gereken iyilestirmeleri

tespite yardim eder.

e Otomatik hale getirilmis ve etkin siire¢ akisimi saglar. Stire¢ yetkinlikleri

arasindaki belirsizliklerin elimine edilmesini mimkiin kilar.

e Uretkenligi arttirir ve liizumsuz calisan istihdamini bertaraf eder. Uygulamada

calisan sayilarinin 6nemli oranda diistiigii gdzlenmistir.

e Halihazirda var olan sorunlarin ¢oziimiinde kolaylik saglar.

e Isletmelerin diizenli ve akici sartlara uyum icinde, denetlenebilir siirecler

meydana getirmelerine imkan verir.

Tablo 1: Siire¢ Yonetimi Uygulamalariin Yararlari

Bakis A¢is1 Yararlar Aciklama
« Miisteri beklentilerine gore dizayn edilmis
Is kolaylig siireglerle isletme daha kolay is géormektedir.
= «» Miisteri odakli isletmeler var olan miisterilerini
:% Is tekrar1 korumada ve yeni miisteri kazanmada 6nde olan
= taraftadirlar.
Geligtirilmis hizmet | < Miisteri odakl siire¢ler misterileri tatmin etmekte
ve onlara sunulan hizmeti gelistirmektedir.
= Pazara sunma % lyi dizayn edilmis ve yonetilen siirecler pazara iiriin
= zamani ve hizmet sunarken zamani kisaltmaktadirlar.
% ) + Temel siireclerde deger yaratmayan faaliyetleri
o Uretkenlik stirekli minimize ederek iiretkenligi arttirmaktadir.
<3 + Uygulamay1 iyilestirmek igin ardigik siireglere
© Pes pese odaklanir.

+« Kilit misteri ihtiyaglarin1 anlayarak ve belirleyerek
g Miisteri odakl: . i)séetmeleri dah? (;olk r.nl'ister"i od.akh kll'r'nakl‘[adlr-.1 N
S X s pese slreglerin yonetimi  siiregle ilgili
g Daha iy iletisim lc(iepartmanlar _arasl daha 1iyi bir iletisimin
c urulmasini saglamaktadir.

% Siirec yenileme ¢ Organizasyonlar departmanlar arasi ¢atismalara
O Y ¢oziim bulmak yerine siire¢ yenilemeleri {izerine
caligmaktadirlar.

+» Siire¢ takimlar sayesinde caliganlar siire¢ dizayni

ve uygulamalar ile ilgili daha fazla kontrol elde
Gii¢lendirme etmektedirler.

« Pes pese siiregler sayesinde bireyler siirecin
= Siirecteki roliinii tamaminda aldiklari rol ile ilgili olarak daha iyi fikir
%’, anlama edinmektedirler.
= ¢ Calisanlarin = siire¢ dizayn1 ve uygulamasinin
@ Sahiplenme kontroliinii  ellerinde  bulundurmalar1  onlara

Coziim odakli

sahiplenme hissi verir.

Probleme neyin ve kimin sebep olduguna bakmak
yerine siireci diizenlemek ve ¢oziim bulmaya
yonelmeyi saglar.
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Deger yaratmayani
minimize etme

El degistirmeleri
azaltma

Sonuglar

Cevrim zamani

Gelistirilmis
maliyetler

Siirecin  toplam performansina yonelik deger
yaratmayan faaliyetleri minimize etmektedir.

Siire¢ bakis acist adimlarin akigini saglamaktadir,
boylece gereksiz el degistirmeleri ortadan kaldirir.
Gereksiz el degistirmeleri ve deger yaratmayan
adimlar1 minimize ederek toplam ¢evrim siiresi de
iyilesmektedir.

Deger yaratmayan faaliyetlerin ve gereksiz el
degistirmelerin  minimize  edilmesi, ¢evrim
zamaninin  kisaltilmas1  toplamda maliyetlerin
iyilestirilmesini saglamaktadir.

Kaynak: Selimoglu, 2005: 21

Menken ve Blokdijk silire¢ yonetimi uygulamalarinin faydalarini ¢esitli

isletmelerden alinan sonuglarla 6rneklendirerek “Siire¢ Yonetimi’nin Faydalar: Listesi’

b

ad1 altinda Tablo 2’deki gibi sunmustur (Kabak, 2013: 25).

Tablo 2: Siire¢ Yonetimi Uygulamalarinin Faydalart

Fayda

Ornek

Verimlilik

Manuel veri girisinin ortadan kaldirilmast

Calisanlarin yeni veri kaydi girme siirelerinin
9 saatten 10 dakikaya indirilmesi

Siire¢ ¢evrim siiresinin azaltilmast

12.000 satis i¢in gerekli siirenin 33 giinden 7
giine indirilmesi

azaltilmasi

Manuel analiz ve rota belirleme islemlerinin | Daha Once rota belirleme islemi gerektiren

islerin %80’inin elenmesi

Etkinlik

Hatalarin daha iyi ve hizli bir sekilde
belirlenmesi

Siiregleri gelistirerek sikintili teslimatlarin
diizeltilmesi ile %70 oraninda verim artig1 ve
2 milyon dolarlik kaybin 6nlenmesi

Daha iyi karar alma

Stireglerin  iyi  kontrol  edilmemesinden
kaynaklanan iptal ve sikayetlerden dogan 3
milyon dolarlik gelir kaybinin dnlenmesi

Tutarh (istikrarli) uygulama

Proaktif yaklasima dayali uygulamalarla ev
kiralama siirecinin daha iyi ve hizli bir sekilde
yuriitiilmesi sonucunda %92 oraninda miisteri
tatmininin saglanmasi

Ceviklik

Yeni diizenlemelere daha hizli uyum

Daha iyi bir teslimat sistemi i¢in miisterilerle
iligkili siireglerin yeni federal diizenlemelere
uygun bir sekilde 90 giin igerisinde tamamen
degistirilmesi
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Yeni is modellerinin uygulamasina elverisli
olmasi

siire

Onemli siireglerle ilgili nakliye firmasinin
daha iyi bir uygulama amaciyla ¢ok kisa bir

saglanmasi

icerisinde  degistirilmesine  olanak

Kaynak: Blokdijk ve Menken, 2009: 201

Huffner, slire¢ yonetimi uygulamalarini gerekli kilan i¢ ve dis faktorlerle birlikte

stire¢ yonetimi Uygulamanin faydalarini Tablo 3’teki gibi tablo halinde sunmustur.

Tablo 3: Siire¢ Yonetimi: Faktorler ve Yararlar

KANTITATIF KALITATIF
. Rekabet avantaji, miisteri sadakati,
f_j gelismis  miisteri  iligkileri, degisim
@ | Daha biiyiik pazar pay1 l.)el.dentlsmln karsilanmasi, mﬁsteq
§ ihtiyaclarmin ~ karsilanmasi,  miisteri
73 memnuniyetinde artis.
_ g Rekabetten dogan tehditler, kiiresellesme,
= degisen teknoloji, e — is diizenlemeleri,
‘:.: Kalitenin arttirilmasi ihtiyaci ortaklarin yaptigi isler, ortaklarin giici,
= isle ilgili  smirlamalarm  ortadan
kaldirilmas1, miisteri odaklilik.
Galisan sayisinin. az alt_lh-nas1, uretkenlik Uretken  diisiincenin  ve  yeniligin
artisl, ¢evrim siliresinin  azaltilmasi, - L .
2. s : .2 | desteklenmesi, daha iyi organizasyonel
& | etkinlik ve verimlilik artigi, maliyetlerin . .
< . o oo .. . | performans, daha iyi fonksiyonlararasi
T | azaltilmasi, teslimat  giivenilirliginin | . . . e .. .
a . - isleyis, organizasyon kiiltiiriinde degisim,
5 | arttirilmasi, kalite artisi, siire¢ zaman ve e
> esnekligin artirilmasi, calisanlarin
hatalarinin azalmasi, pazara daha kisa ST .. .
< o verimliliginin artirilmasi, isin daha iyi
= surF:d_e qlasma, d_eger olusturmayan anlagilmasinin saglanmasi
aktivitelerin elenmesi ’
5
E Yikleme siirelerinin - ve maliyetlerin | Calisanlarin  yetkilendirilmesi,  siireg
% azaltilmasi oryantasyonu, organizasyonel biitiinliik.
=

Kaynak: Kabak, 2013: 27

1.2.5. Siire¢ Yonetiminin Adimlari

Siire¢ yonetimi bir organizasyonda siireglerin tanimlanmasi, tedarik¢ilerin ve

miisterilerin ortaya c¢ikartilmasi, siirecin sorumlularinin ve yapilacak islerin tespiti,

yapilan islerin performansmin Olgiilmesi gibi bir siire¢ ile ilgili eylemlerin hepsini
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icermektedir. Siire¢ yonetimi unsurlarini su sekilde siralamak miimkiindiir (Oztemel,

2001:

13):

Siireglerin tanimlanmasi ve dokiimantasyonu

Siirecler arasi iligkilerin belirlenmesi

Siire¢ sahiplerinin belirlenmesi

Siirecin tedarikcilerinin ve miisterilerinin belirlenmesi
Stirecin hedeflerinin ortaya konulmasi

Stirecin performansinin 6l¢iilmesi

Siirecin gozden gecirilmesi

Siirecin iyilestirilmesi

1.2.5.1. Siireclerin Tanimlanmasi ve Dokiimantasyonu

Stiregten sorumlu bulunanlar ve c¢alisanlarinin  siiregleri  degerlendirerek

gelistirebilmeleri i¢in, slireclerin bir biitiin olarak ele alinip yorumlanabilmesi igin,

siireclerin herkesin anlayabilecegi ortak bir dilde belgelenmis olmasi gerekmektedir.

Faaliyet siireclerinin tanimlanmasinin isletmeye faydalarinin su sekilde siralanmasi

miimkiindiir (Jones vd., 2012: 22):

Uretimdeki tek bir siiregten daha fazlasmin goriilmesine yardim eder. Bdylece
akig goriilebilir.

Akis semasi boyunca yersiz tikketim kaynaklarinin goriilmesine yardim eder.
Uretim siiregleri ile ilgili ortak bir konusma dilinin tesisini miimkiin kilar.
Akislarla ilgili kararlar goriiniir olduklarindan dolay1 tartisilmast miimkiindiir.
Aksi halde sahada alinan kararlar ve ayrintilar hatali olabilir.

Akis semalart, siirecin daha az karmasik hale getirilmesi ile ilgili olarak kullanilan
yalin iretim kavramlar1 ve tekniklerini birbirine baglar. Akis semalar1 biitiin
c¢ikisin nasil isleyeceginin tasarlanmasina yardim ederek yalin uygulama i¢in bir
plan olusturur.

Bilgi ve malzeme akis1 arasindaki iliskinin goriilmesini saglar.

Isletmenin nasil ¢alistirildigin1 ¢ok detayli bir sekilde tanimlayan bir arag olarak

kullanilir.
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Siiregler, siire¢ akis semalari ve siire¢ tanitim formlar1 kullanilarak tanimlanabilir.
Bunlardan siire¢ akis semasi, siire¢ icerisindeki islemlerin akisinin grafiksel olarak
gosterimidir. Siire¢ akis samalarinda ortak bir gésterim amaci ile bazi semboller kullanilir
ve herkes bu isaretlerin anlamini bilmelidir. Siire¢ akis semalarinda kullanilan semboller

Tablo 5°te gosterilmistir (Ozcan, 2011: 14).

Siirecin akis samalarinin, siire¢ tanimlama formuna ¢izilmesinden sonra her bir
siirecin  birbiriyle olan iliskisinin (siklik, ortaklik, verimlilik, bilgi paylagimi,
tedarik¢i/miigteri) goriilmesi ve birlikte bulunan boliimlerin birbirleriyle olan is akisinin
kolayca anlagilmasiin saglanmasi amaciyla siirecin gorsel hale getirilmesini saglayan
diyagramlara siire¢ haritalar1 denir. Siireg haritasi, siiregte tanimlanan aktiviteleri ve karar
noktalarin1 gosterir. Bu sayede belirlenen hedeflere gore siirecin hangi asamalari
degistirilmeli, hangi asamalar1 desteklenmeli, hangi adimlari ortadan kaldirilmali

kararlar1 alinabilir (Sendikici, 2009: 24).

Siire¢ tanitim formlari, her kurumun kendisinin tasarlayacagi ve siireclerle ilgili
bilgiler veren formlardir. Bu formda siiregle ilgili biitiin bilgilerin olmasi gerekmektedir.
Siirecin girdileri, ciktilari, tedarikg¢ileri vb. bilgiler ayr1 ayr1 boliimlerde ayritili bir

sekilde belirtilmelidir (Ozcan, 2011: 16).

Siire¢ tanimlama ozetleri tablolarinin, avantajlarinin daha ¢cok olmasina ragmen

sOyle dezavantajlar1 da vardir (Sendikici, 2009: 29):

e Siire¢ dzet tablolar1 i¢in detayl1 bilgi gereklidir.
e (Qorsel degildir, bu nedenle biitiin resmi gérmeyi engeller.

e Biitiin akis zincirini gostermedigi icin siireglerin yorumlanmasinda etkili degildir.

Tablo 4: Siire¢ Ozet Tablosu

Siire¢ Ozet Tablosu (Tamimlama Formu)
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Siire¢ Kodu - Adi

Stire¢ adi, siiregler kodlanmus ise bu kod ile birlikte belirtilmektedir.
Siire¢ kodu kullanilmasi tavsiye edilmekte birlikte, kodlama
yapilmadigi durumlarda sadece siire¢ adi yazilmaktadir.

Siire¢ Sahibi

Siire¢ sahibi, siirecin
tasarimi, uygulanmasi
ve performansindan
birinci derecede
sorumlu, siireg
hakkinda kritik/nihai
kararlar1 verme
konusunda
yetkilendirilmis
yoneticidir. Kisi
isimleri
kullanilmamaktadir.

Hazirlanma Tarihi

Siire¢ Tanimlama
Formunun
hazirlanma tarihidir.

Siirecin I¢erigi,
Mevzuati ve

Bu boliimde siirecin ne oldugu, genel kapsami, amag ve hedefleri, siireg

baslangic¢ — bitis noktalari, vb. konular1 belirtilmektedir.

Aciklamalar
Siire¢ performans 6dlgiitleri; siire¢ performansinin nasil 61¢iiliip
Performans izlenecegi bu boliimde belirtilmektedir.
Kriterleri

Siire¢c Akis Semasi

Siirec icerisindeki faaliyetlerin/aktivitelerin, alternatiflerin, karar/kontrol noktalarinin,
faaliyetlerin birbirleri ile iliskilerinin, faaliyet sorumlularinin, girdilerinin ve ¢iktilarinin

sematik olarak gdsterildigi semalardir. Semalar iizerinde siire¢ tanimlama karti igerisinde yer

alan bilgiler kapsanmis ise (sorumlular, girdiler, ¢iktilar, kontroller vb.) bu konularin siireg
kartinda tekrarlanmamasi, is akig semasina referans olarak belirtilmesi tavsiye edilir.

Kaynak: Oguz, 2011: 32

Tablo 5: Siire¢ Akis Semalarinda Kullanilan Isaret ve Semboller

SIMGE

ISLEM

SIMGE

ISLEM
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(Elektronik Veri,
Telefon veya Faks)

SUREC
BASLANGICI TASIMA
SUREC SONU
FAALIYETLER BEKLGEEI\(/I;IIEC\I/EYA
VEYA ISLEM EOl AMA
(Sires Admlarn TASIMA VEYA
il - HAREKET
Baglamak i¢in)
KARAR SEVKIYATTAN
NOKTASI ONCE SON
DEPOLAMA
KAGIT SAYFA ICI
DOKUMANLAR BIRLESTIRICI
J
GECIKME
e
GECICI BIRLESTIRICI
DEPOLAMA)
AKTARMA

Kaynak: Ozcan, 2011: 15

Sekil 5: Ornek Siire¢ Akis Semasi
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TALEP YA DA TESPIT SONUCU iLACLAMA, GUBRELEME
YAPILACAK BiTKILERIN TESPIT EDILMESI

¥

TESPITI YAPILAN BITKILERIN YERINDE GORULUP
INCELENMESI

,

TESHIS KO NULMASI ZARARLI HASTALK, GUBRE
IHTIYACH)

¥

TEDAVI TURUN UN BELIRLEN MEST {HANG ILAC VE

GUBRENIN KULLANILACAGININ BEL RLENMESI)

MUDURLUK STOKLARINDA
GEREKLI OLAN iLAC YA DA GUBRE
MEVCUT MU?

PIYASADAN ILAC, GUBRE IHTIYACININ TEMIN
EDILMESINE KARAR VERILMESI

v

PIYASA ARASTIRMASI YAPILMASI

v

IHALEYE CIKILMAS!

v

IHTIYAG YA DA GUBRENIN TEM N EDILMESI

v

UYGUN ZAMAN VE HAVA SARTLARINDA 1HTIYACIN
TURUNE GORE iILACLAMA YA DA GUBRELEMENIN
YAPILMAS]

<

Kaynak: Ozcan, 2011: 76
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1.2.5.2. Siirecler Arasi lliskilerin Belirlenmesi

Stireglerin  birbirleri ile iliskilerinin belirlenmesi bir siirecin digerine gore
onceliginin ortaya ¢ikarilmasim1 saglar. Bu konuda siire¢ akis diyagramlarindan
faydalanilabilir. Bir organizasyonun tamami i¢in yapilan, biitiin isleri kapsayan bir siire¢
akis diyagrami, organizasyon yoneticilerine bu organizasyonun yapisini anlama, iliskileri
gorme ve iyilestirme yapabilmek i¢in uygun noktalar1 gérme firsati verecektir. Siirecler

arasi iliskilerde bir siireg ile diger siirec arasinda su iliskiler arastirilir (Oztemel, 2001:
66):

e Bir siirecin diger siireclerden aldig girdiler (Bilgiler, malzeme, yar1 mamul vb.
gibi)

e Bir siirecin diger siireclere gore dnceligi (hangi siireclerin hangi siireglerden daha
sonra yapilmasinin zorunlulugu)

e Bir siirecin diger siireglere gonderdigi bilgi, malzeme ve tirlinler

e Siirecin tedarik¢isi ve miisterileri

1.2.5.3. Siire¢ Sorumlularimmin Belirlenmesi

Karmagik siireclerde genelde siireg sahibi belirsizdir. Bir kurumda “Bu benim isim
degil” ciimlesi ne kadar sik kullaniliyorsa o kurumun siire¢ yonetim ¢alismasina o kadar
cok ihtiyact var demektir. Siire¢ sahibi bu c¢alismanin merkezindedir. Ciinkii siireg
yonetim ¢alismasi bir defa yapilip bitecek bir ¢alisma, bir proje degil, o kurumun daha
diizenli ¢alisabilmesi i¢in olusturulmast gereken bir kiiltiirdiir. Bu kiiltiiriin olugabilmesi
i¢in de slire¢ sorumlularinin {izerinde ¢ok biiyiik bir yiik vardir. Siire¢ yonetim calismasi
yapmak ne kadar onemli ise, bu calismanin devaminda, siire¢ yoOnetim g¢alismasi
dahilinde, siire¢ sorumlulart gézetiminde, performansin takip edilmesi de bir o kadar

onemlidir ve ¢alismanin asil sonucu da bununla alinacaktir.

Siire¢ sahibinin gorev ve sorumluluklarini 6zetleyecek olursak (Eytiboglu, 2006:
22);

e Siireci diizenli araliklarla, siirekli izlemek (gézlem, galisanlarla konusma ve siireg
performans gosterge sonuglarina, raporlarina bakarak),

e Hedeflerden sapma oldugunda bunlarin nedenlerini arastirmak,
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e (QGerekiyorsa siire¢ iyilestirme ekibi olusturup daha ayrintili inceleme ve

tyilestirme ¢alismalar1 yapmak.

Buradan da goriiliiyor ki siireg sahibi, siirecin izlenebilirliginden ve
performansindan sorumludur ve bununla birlikte yapma, denetleme ve degistirme
yetkisine de sahiptir. Siire¢ sorumlusunun genel olarak ilgili birimlerdeki yoneticilerden
secilmesi, basar1 igin Onemli bir gerekcedir. Ozellikle kamu kuruluslarinda, yetki
kargasasina yol agmamak i¢in ydneticilerin; siire¢ analizi, siire¢ iyilestirme ve liderlik,
takim ¢alismasi gibi konularda egitilerek siire¢ sorumlusu olacak hale getirilmesi gerekir.
Siire¢ sorumlularmin siiregleri ¢ok iyi bilmeleri gerektiginden bu konuda da kurum

disindaki egitimlerden de faydalanmalar1 gerekebilir.
Siire¢ sorumlularmin (Oztemel, 2001: 66);

e Siire¢ yonetimi konusunda egitilmis,

e Siirec iyilestirme konusunda egitilmis,

e Bilgilerini siire¢ icinde calisanlara anlatabilecek duruma gelmis,
e lyilestirmeye acik alanlari belirleyebilecek durumda olan,

e lyilestirmede dncelik yapabilen,

e lyilestirme planlar1 ve eylem planlarini hazirlayabilen,

niteliklerde sahislar olmalar1 gerekmektedir.

1.2.5.4. Siire¢ Tedarikgilerinin ve Miisterilerinin Belirlenmesi

Stire¢  yoOnetiminin bir diger elemani ise tedarik¢ilerin ve miisterilerin
belirlenmesidir. Miisteriden kasit hem i¢ miisteri hem de dis miisteridir. Bu asamada
siirece girdi saglayanlar ve siirecin ¢iktilarin1 kullananlar belirlenmektedir. Siiregle ilgili
bir problem olustugunda incelenmesi gereken ilk yer siirecin girdisi ve bu girdiyi saglayan
tedarikg¢idir. Bu bakimdan tedarikgilerin siire¢ yonetim c¢alismasi blinyesinde belirlenmesi
gerekmektedir. Ciktilar ise performans hakkinda bilgi vermektedir. Bu ¢iktiy1 kullanan
miisterilerin memnuniyetini arttirabilmek i¢in onlarin diisiinceleri alinmali ve siirecle

ilgili goriislerine bagvurulmalidir.
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1.2.5.5. Siire¢ Hedeflerinin Ortaya Konulmasi

Her birim, siire¢ sorumlusunun 6nciiliigii dahilinde kendi siire¢lerinin hedeflerini
belirlemelidir. Bu hedefler kurumun daha 6nceden hazirlamis oldugu stratejik planla
catismamali, aksine destekler nitelikte olmalidir. Hedeflerin ulasilabilir olmasi esastir ve
ortaya konulan hedefte tiim calisanlarin ve yoneticilerin fikir birligi saglamasi
gerekmektedir. Eger bu fikir birligi saglanamazsa istenen sinerji olusturulamaz ve bu
durum sonucunda bazi personellerde kaginilmaz olarak ortaya ¢ikan motivasyon eksikligi
is yiikii dengesizligine neden olacak ve bu durum hedefe ulasma konusunda sikinti

olusturacaktir.

1.2.5.6. Siire¢c Performansimin Olciilmesi ve Gozden Gegirilmesi

Siire¢ yonetimi g¢alismasi igerisinde performans oOlgiitlerinin belirlenerek, her
stirecin performansinin takip edilmesi, basarinin izlenmesi i¢in olmazsa olmaz bir
durumdur. Ciinkii performans 6lgiitleri ve hedefler birbirleri ile paralel olusturulmus, ayni
zamanda da kurumun stratejik planina bagh kalarak belirlenmis kriterlerdir. Belirlenen
performans dlgiitlerinin dlgiilebilir sekilde olusturulmas ¢cok dnemlidir. Ozellikle kamu
kuruluslarinda performans dl¢iimii yapabilmek igin yeterli veriler bulunmamaktadr. Iste
slire¢ yonetimi uygulamasi ile beraber, yapilan islerle alakali olarak periyodik araliklarla

veri toplama ve degerlendirme islemi yapilacaktir.

Performans ol¢iimlerinde akla gelen en biiylik yanilgilardan biri, performansin
sadece kisi veya birim calisanlar1 ile sinirli tutulmasidir. Oysa ki birgok arastirma
gostermektedir ki, problemler c¢ok biiylik oranda siire¢lerden kaynaklanmaktadir.
Japonya’da kalite yonetiminin yerlesmesinde 6nemli katkilar1 olan Juran, problemlerin
%85 inin siireclerden, %15’inin ise ¢alisanlardan kaynaklandigimi sdylemektedir (Ozcan,

2011: 22 - 22).

Hangi olciiler belirlenmis olursa olsun, degerlendirmede hangi metot kullanilirsa
kullanilsin, asagidaki konularda kamu kurumlarinin dikkatli kararlar vermeleri

kurumlarinin basarilari i¢in ¢ok dnemlidir (Oztemel, 2001: 68):

e Belirlenen performans 6l¢iitleri, kurumun hem i¢ isleyisi, hem de toplum igindeki
yeri hakkinda bilgi vermelidir.

e Miisteri memnuniyetini gosterir dl¢iitler belirlenmelidir.
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e Performans Olgiitleri 6l¢iilebilir nitelikte olmalidir.

e Performans olgiitleri, kurumda c¢alisanlar veya ilgili birimlerde c¢alisanlar
tarafindan anlasilir sekilde acik ve net olarak tanimlanmis olmalidir.

e Ayni anlama gelecek gostergeler kullanilmamalidir.

e lyilestirme amaglh ¢alismalarda kisilerin performansini dlgmekten ¢ok, siireclerin
ve sistemlerin performanslarinin 6lgiilmesi hedeflenmelidir.

e Performans degerlerindeki degisiklikler yorumlanabilmelidir. Kullanilan veriler
giincel veriler olmal1 ve dogrulugundan emin olunmalidir.

e Performans Odlgiitlerinin neyi gosterdigi ve hangi sisteme ait oldugunun
belirlenmesi icin sistemlerin sinirlar1 ¢izilmeli ve Olgiitler aras1 karmasikliga
neden olunmamalidir.

e Performans 6l¢iitlerine ve degerlendirmelerine basit kriterler kullanarak baglamak
ve igler yiiriirken oSlgiitlerde mitkkemmelligi aramak bazi kurumlar i¢in bagarinin
anahtari olabilir. Cilinkii sistemin biitlin yonlerini ancak isleyisi esnasinda gormek
miimkiindiir. Aksi takdirde, belirlenen 6lg¢iitler, yetersiz olabilir. Diger bir deyisle,

performans Olgiitleri degisebilmeli, yenilenebilmelidir.

Performans Olgiitleri belirlendikten sonra bunlarin 6l¢iilmesi i¢in uygulanacak
yontem ve hangi araliklarla olciilecegi belirlenmelidir. Baz1 dlgiitler giinliik, bazilari ii¢
ayda bir, bazilar1 ise senelik dl¢limler gerektirebilir. Bu periyot 6l¢limiin saglikli olmasi
acisindan onemlidir. Yanlis aralik belirlenirse elde edilen veriler yanlis degerlendirmelere

yol acabilir.

Olgiim yontemi belirlendikten sonra kullanilacak verilerin toplanmasi igin
gerekenlerin yapilmasi ve kayit tutacak personelin bilgilendirilmesi, kaydedilen verilerin
dogrulugunun onaylanmasi i¢in de ara sira kontrol edilmesi gerekmektedir. Performans
sisteminde 6nemli olan ¢ok fazla bilgi toplamak, ¢ok fazla sey dlgmek degildir. Gereksiz
bilgi toplama sonucunda personelde de motivasyon eksikligi meydana gelecek, bu kiiltiiri
benimsemesi daha uzun zaman alacaktir. Bunun aksi olarak personelin bir yiik olarak
gordiigi bu kayit islemlerinin kurum i¢in fayda sagladigini gérmesi, bu g¢alismalar
benimsemesi igin ¢ok énemli bir dayanak olacaktir. Onemli olan kurumun geligmesine
katki saglayacak, iyilestirmeler yapilabilecek konularla ilgili veriler toplayarak bunlar

dogru sekilde kullanabilmektir.
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Performans olgiitleri periyodik olarak o6lgiildiikten sonra belirlenen periyotlar
dahilinde hedefler ile kiyaslanmalidir. Hedefler ve Olgiitlerin birbiri ile uyusmamasi
durumlar1 incelenmeli, bunun nedenleri aranmali ve eger varsa ge¢mis yillara ait veriler
de incelenmelidir. Ornegin yatirimlari gergeklestirme orani kriterini ele alalim. Yilda bir
Olciilen bu kriterin hedef degeri %92 olsun. 2007 yilinda dlgiilen deger %77, 2008 yilinda
Olciilen deger %82, 2009 yilinda Olgiilen deger ise %88 olsun. Eldeki verilerde de
goriildiigi gibi ilk ol¢lim degeri %77 iken, iki yilda yapilan iyilestirmeler sonucu hedefe
giderek daha fazla yaklasilmistir. Burada degerlerin hep daha iyiye gittigi goriilmektedir.
Fakat daha da kotiiye de gidebilirdi. Bu iki durumda da iyilesmenin veya hedeften daha
da uzaklagsmanin nasil gerceklestiginin kayitlar1 tutulmaly, ilgili kisilerce bu incelenmeli
ve elde edilen sonug siiregle iligkili kim varsa paylagilmalidir. Eger bu veriler sadece kayit
altina alinir ve sonuca gidilemez, bu kayitlar degerlendirilmez ise kurum bosa kiirek

sallamig olacaktir.

Kurumun biitiiniinde bu performans oOlgiitlerinin kayitlarinin tutulabilmesi i¢in
standart sekilde formlar olusturulmalidir. Bu formlar acik ve anlasilir sekilde olmali, hem
bunu kullanan personel, hem de yonetici istedigi bilgiye rahatlikla ulagabilmelidir. Ciinkii
bu 6lgiitlerin, dlgiite ait periyotlar dahilinde siirekli olarak izlenmesi sarttir. Ust yonetimi

ilgilendiren konularda ise gereken raporlar hazirlanarak bu bilgiler paylagilmalidir.

1.2.5.7. Siirecin Tyilestirilmesi

Siirecin 1yilestirilmesi ve/veya gelistirilmesi siire¢ yoOnetiminin en temel
sathalarindadir. Siireg iyilestirme, siirecin performans seviyesinin yiikseltilmesidir. Siire¢
tyilestirme Kurumun/kurulusun siire¢lerin akisindaki seyrini 6nemli 6lciide gelistirmek
i¢in kullanacag: sistematik bir yontemdir (Ozcan, 2011: 23 — 24). Siire¢ iyilestirme

kavramu ve siireg iyilestirme teknikleri ikinci Béliim’de ayrintili olarak incelenmistir.
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IKiNCi BOLUM
SUREC IYILESTIRME VE TEKNIKLERI

2.1. Siireg Tyilestirme Kavram

Istek ve beklentilerin, siirekli ve ok cabuk bir sekilde degistigi giiniimiizde sadece
siire¢ yonetimini ele alip, ilerleme saglamak i¢in hi¢bir ¢caba harcamayip oldugu gibi
birakmak dogru olmayacaktir. Bu nedenle siirekli iyilestirme kavraminin siire¢

yonetiminin ayrilmaz bir pargast oldugu sdylenebilir.

Bir siirecin iyilestirilmesi demek, siireci degistirerek onun daha etkin, verimli ve
uyumlu olmasini saglamaktir (Harrington, 1991: 13). Siireg iyilestirme, organizasyonun
stireclerin isleyisindeki yolu 6nemli derecede gelistirmek icin kullanacagi sistematik bir
yontemdir (Harrington, 1991: 20). Ayni1 zamanda isleri daha iyi, ucuz ve hizh
gerceklestirmeyi saglayan bir bakis acisidir. Siire¢ iyilestirme var olan siirece kiiciik,

etkili ve etkin adimlarla giderek artan bir gelisim saglamaktir (Selimoglu, 2005: 22).

Stire¢ yonetiminin en 6nemli sathalarindan olan siire¢ iyilestirme/gelistirme
alternatif yollar kullanarak siirecin performans diizeyinin yiikseltilmesidir.. Siire¢
performanst tanimli olan siire¢ amaglarina ulasilmasi ig¢in kendisine tahsis edilen
kaynaklar1 kullanma seviyesi ile alakalidir. Yapilan iyilestirme c¢alismalari sonucunda
stirecin performansinin artmasiyla, miikerrer degerleme ve sarfiyat diiseceginden dolay1

slire¢ daha da hizlanacak ve evrilme zamani azalacaktir (Biiyiikkose, 2008: 40).

Her siirecin amaci; miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini bir defada ve dogru olarak
karsilamaktir. Eger siire¢ dogruysa ¢iktilar da dogru olacaktir. Toplam kalite yonetimi,
var olandan daha ileri kalitedeki sonucu yakalayabilmek amaciyla ilk basta siire¢ ya da

slireglerin gelistirilmesinin zorunlulugunu ifade eder (Tokcan, 2011: 49).

Siireg iyilestirme; islerin daha iyiye gitmesi i¢in kritik durumlarla miicadele etmek
ve krizlerle basa ¢ikabilmektir. Alisilagelmis uygulamalarda hatalar ve basarisizliklar i¢in
kisiler suclanmaktadir, silire¢ iyilestirme ile bu alisilagelmis uygulamalar bir kenara
birakilmaktadir. Bu bakis agist ile herkes isini nasil daha iyi yapabilecegine

odaklanmaktadir (Handbook of Basic Process Improvement, 1996: 2).
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Siireg igerisindeki islem kademelerini;

e Katma deger iireten islem basamagi,
e Siirecin isleyisi i¢in gerekli olan islem basamagi,
o Katma deger yaratmayan islem basamagi,

seklinde siniflandirmak miimkiindiir.

Art1 deger ortaya c¢ikaran is kalemleri, talep sahiplerinin istek ve arzularinin
tatmini igin siiregte yerine getirilmesi zorunlu muamelelerdir. Siirecin akisi igin gerekli
is kademeleri, kurumsal politika ve kanuni miieyyidelerin uygulanmasi gibi siirecin
toplam giderlerini ¢ogaltan, ancak alic1 agisindan hi¢ bir anlam tagimayan islem
kademeleridir. Katma deger yaratmayan islem kademeleri de, miisteri bakimindan kayda
deger bir kiymet yaratmayan stoklama, ulastirma, reorganizasyon ve tasdik gibi
muamelelerdir. Siire¢ gelistirme faaliyetlerinin temel gayesi, degisim zamanini, miimkiin
mertebe arti  deger ortaya koyan islem kademelerinin toplam zamanina
ulagtirabilmektedir. Siire¢ gelistirme islemlerinde siireclerle alakali lazim gelen
irdelemelerin yerine getirilmesinin, gerekli gelistirme ve/veya reorganizasyonlarin
tasarlanmasinin ve uygulamaya alinmasinin, siireglerin giincel halde tutulmasinin
saglanmasinin, yararli kullaniminin etkinlestirilmesinin ve degisen miisteri istek ve

arzularinin tatmini bakimindan biiyiik bir nemi vardir (Biiylikkdse, 2008: 40).

Daha ziyade sorunun ¢oziilmesine doniik yaklasimda sorunun temel sebebi
anlasilamayabilir. Temel neden ortaya konulmadan iyilestirmeye doniik calismalarin

yapilabilmesi, beklenenden baska bir tesir meydana ¢ikarabilir.

Siirecin iyilestirilmesi i¢in gorevlendirilen ekip silirece etki eden tiim unsurlari;
siirecte yararlanilan techizatlari, usulleri, makine vb. ortama iliskin sartlari, yonetimle
ilgili muameleleri, i gorenleri ve son ¢iktiy1 asagidaki unsurlari dikkate katarak tetkik

eder ve analize tabi tutar.

e Siirecin doniisiim siiresi

e Miisteri memnuniyeti nispeti

e Siirecin maliyeti

e Miisteri ihtiyaglarina cevap verme hizi

e Siirecte meydana gelen fire/zayiat, yeniden isleme miktari

e Yinelenen islerin sayisi
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e Dokiiman kusurlari
e Tasimadan kaynaklanan gecikmeler
e Katma deger olusturan siirelerin toplami
e Karar noktalarinin sayist
Bunlara ek olarak siirecin etkin kilinmasini engelleyen sebepler, asagidaki

hususlar 1s18inda gergeklestirilecek yapisal analiz sonucunda belirlenir (Biiyiikkose,
2008: 41):

e Unutulmus veya eksik yonetim kontrolleri

o Eksik kalite gostergeleri

o Eksik basari kistaslari

e Rekabet iistiinliigli saglayacak olan yonetim firsatlar

e Gereksiz bilgi ve/veya dokiiman

e Gereksiz kargasa

o Celiskili bilgi

e Bilgi noksanlig

e Disaridan temin edilebilecek nitelikte olan, ancak fiilen kurulusta gergeklesen
islemlere ayrilan kaynaklar

e Kapasiteye gore asir1 ya da yetersiz seviyede yliklenen is gorenler ve/veya
stirecler

e Gereksiz biirokrasi

e (ezalar ve ddiller arasindaki uzlasmazlik.
Siireg iyilestirme bir defada yapilip bitirilecek bir proje degildir. Siire¢lerin siirekli

tyilestirilmesi, siire¢ performanslarinin stirekli takibi ve gerekli iyilestirmelerin siirekli

yapilmasi1 gerekmektedir.

Siire¢ iyilestirme calismalari, degisikliklerin hayata gecirilmesi ile sona ermez,
siireclerin  iyilestirilmesi  konusunun, isletme biinyesinde kurumsallastirilmasi
saglanmalidir. Her siiregte bir gelistirme firsatt mevcuttur. Sirketin stratejilerine baglh
olarak, gelistirilecek siirecler belirlenip, onceliklerine gore siralandiktan sonra, planda yer

alan ilk stire¢ gelistirilmek iizere secilir.

Stireclerin mevcut durumu incelendikten sonra, siire¢ adimlarinda veya adimlar

icindeki islemlerde degisiklik yaparak, katma degeri olmayan adimlan ¢ikararak ve de
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azaltarak, egitim ve ¢aligma sartlarinda iyilestirme yapilarak siirecte iyilestirmeler yapilir

(Oztiirk, 2009: 28 - 29).

Iyilestirilebilecek siire¢ konularna érnek olarak; zaman ve malzeme israfinin
azaltilmasi, kisitlarin elimine edilmesi, yerlesime iliskin diizenlemelerin isin akisina
uygun hale getirilmesi, basitlestirilmesi miimkiin olan islem kademelerinin respit
edilmesi, sayet varsa fire/zaiyatin miimkiin olan en diisiik diizeye indirilmesi, is¢i sagligi
ve i giivenliginin daha da iyilestirilmesi, mal ve hizmetin kalite seviyesinin arttirilmasi
gibi durumlar verilebilir. Siire¢ iyilestirme ¢aligmalarina istenilen katilimin saglanmasi,
toplu olarak israfin dnlenmesine odaklanilmasin1 miimkiin hale getirecektir. Boylelikle
irlinlin daha uygun bir fiyatla, daha da hizli, oldukc¢a kolay ve olabilecek en iyi kalitede
olacak sekilde elde edilmesi miimkiin olabilecektir (Sengiin, 2009: 55).

2.1.1. Siirec Iyilestirmelerinde Dikkate Ahnacak Konular

Siireg iyilestirme gruplarinin, iyilestirme ¢alismalari sirasinda agagidaki konulari

dikkate almalarinda yarar vardir (Biiyiikkose, 2008: 42 - 44):

e Imkanlar elverdigi siirece ve de uygulanabilirligi dikkate almarak biirokratik
islemler bertaraf edilmelidir. Yonetim; calisanlarin kendilerinden izin almalar1
gereken hususlarda yetki devrederek, onlarin da islerini yliriitme sorumlulugu
almalarini 6zendirmelidirler.

e Siireclerde belli is ve islemler i¢in yapilan miikerrer durumlar ve haller ortadan
kaldirilmalidir. Ornegin; organizasyondaki her bliimiin ayr1 birer veri tabanlart
olmasi yerine, ortak veri tabaninin olusumu ve kullanilmasi tercih edilmelidir.

e lyilestirme calismalar1 yapilirken liizumsuz raporlar ve diger belgeler ortadan
kaldirilmalidir. Her rapor ve belge i¢in, her kim tarafindan ve ni¢in kullanildig:
incelemeye tabi kilinmalidir.

e Siireclerin diizenli sekilde isleyisini etkileyen olumsuzluklar tarif edilmeli ve
ortadan kaldirilmasi i¢in gerekli tedbirler alinmalidir.

e Siire¢ i¢in katma deger olusturmayan biirokratik iglemler elimine edilmelidir.
Takim, siirecleri liizumsuz olarak etkileyen ve agirlik olusturan isletme
politikalariin gerekli olup olmadigini incelemelidir.

e (alisanlarin beceri seviyeleri yiikseltilmelidir. Calisanlarin daha az denetim

altinda calisabilmelerini miimkiin kilacak, énemli kararlar alabilecekleri ve is
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yeriyle ilgili daha fazla sorumluluk iistlenebilmeleri icin bilgi ve beceri
seviyelerini gelistirecek egitim programlar1 gelistirilmelidir.

e Siireci iyilestirirken isin kolaylastirilmasi yontemleri de uygulanmalidir. Katma
deger yaratan islem adimlarinda is basitlestirme tekniklerinin uygulanmasiyla
kazanilacak iyilestirmeler, dongii zamanini1 daha aza indirecektir.

e (Calisanlara, alicilarla ve tedarikgilerle direkt olark temas ederek ilgili konularda
karar verme ve sorun ¢ozme gibi hususlar i¢in yetki devredilebilmelidir.

e Sorunlarin ¢éziime kavusturulmasi i¢in usuller standart hale getirilmeli ve bu
yonde gereken talimatlar tanzim edilmelidir.

e Kullanilan teknolojiye uygun otomasyon ve mekanizasyon caligmalari devam
ettirilmelidir. Otomasyon ya da mekanizasyon, siirecin yapisal akisina katki sunar
ozellikte olmalidir.

e Temin siireclerinin iyilestirilmesi igin vazgegilmez durumda bulunan
tedarikgilerle igbirlikleri tesis edilmelidir. Satin alma giiclinlin ve girdilerin kalite
diizeyinin iyilestirilmesinde kaldirag etkisi yaratmak icin tedarikgilerle kazan
kazan esasina dayali uzun soluklu miinasebetler tesis edilmelidir.

e Diger isletmelerle miisterek sinerji gelistirilmesi amaciyla stratejik beraberlikler
tesis edilmelidir. Stireclerin dongii siireleri tetkik edilerek, bazi siireglerin kurulus
disindan temin edilmesine yonelik dncelikler aragtirilmalidir.

e Kurulusta iiretmek yerine, disaridan satin alinmas1 muhtemel nitelikteki ihtiyaclar
i¢in devamli olarak firsatlar arastirmasi yapilmalidir. Organizasyonun kurulusun
gayesine ve felsefesine aykiri diisen iirlin/hizmetleri iiretmesindense, bunlarin
disaridan teminine oncelik verilmelidir. Bu amagla tedarik kaynaklar siirekli
sekilde aragtirilmali ve miimkiinse yeni kaynaklarin yaratilmasi 6zendirilmelidir.

e Kurulus igerisinde siire¢ yonetimi anlayisinin uygulanmasi ve siirdiiriilebilirligi
yayginlagtirilmalidir. Bu amagla her bir siirecin ilk ve son noktalar: tarif edilmeli

ve sorumlulari tespit edilmelidir.

2.1.2. Calisanlarin Siireg Tyilestirmedeki Rolleri

Calisanlar siire¢ iyilestirme konusunda egitim almadiklarinda, aktif olarak

iyilestirme ve karar verme siireclerine katilimlar1 saglanmadiginda siire¢ iyilestirme
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konusunda verimlilik saglanamaz. Calisanlarin siire¢ iyilestirme etkinliklerine

katilimlarini saglamak i¢in (Simsek, H., 2013: 292 - 293);

e Yonetim, calisanlara siireglere iligkin sorunlart saptama ve tanimlayabilme
konularinda egitim vermelidir.

e Calisanlarin siirecin iginde olduklart igin siireglerde neyin yanlis gittigini anlama
konusunda yonetimden daha yetkin durumda olduklari siirekli hatirlanmalidir.

e Yonetim, ¢alisanlarin sorunlarim tanimi  ve giderilmesi konularindaki
aciklamalarin1 dinlemeli ve gelistirilen Onerileri uygulamaya koyma konusunda
istekli olmalidir. Ancak bu yolla hatalar saptanabilir ve giderilebilir.

e Bunlar yapildikea siirece iliskin ileriye yonelik tahminlerde bulunmak miimkiin
olur ve siire¢ daha dar bir {ist ve alt kontrol sinirlart arasinda islemeye baslar.

e Takip eden gelistirme programlar1 “ortalama” performansin iyilestirilmesine
olanak verir, iist ve alt kontrol sinir araliklarinin daha da daralmasina yol agabilir.

e Amag, “sifir hata” olmalidir. Fakat bunun basarildiginda énemini kaybeden bir

hedef olmak yerine bir siire¢ oldugu unutulmamalidir.

2.1.3. Siireg Iyilestirmenin Yararlar

Standart bir siire¢ iyilestirme sistemi, igin nasil yapildigmma bakmamiza imkan
verir. Siire¢ 1yilestirme islemi de; para, zaman, materyal ve firsatlar gibi art1 degerlerin
kayiplarinin 6nlenmesine imkan verir. Siirecin iyilestirilmesinin sonucunda igler daha az
maliyetli, daha hizli, basit ve en 6nemlisi de daha bir giiven iginde ilerler (Handbook of

Basic Process Improvement, 1996: 3).

Stire¢ iyilestirmenin faydalarim1 asagidaki gibi ifadelendirmek miimkiindiir

(Oztiirk, 2009: 370):

e s siireclerine Slciilebilir amaglar saglar.

e Siireclere hiz kazandirir ve verimlik artig1 saglar.

e Islerin akisinda uygulanmasi kolay kurallar ortaya konulmasina imkan verir.
e Siire¢ maliyetlerini diigtirtir.

e Takim caligmasinin etkinligini yiikseltir.

e s akisindaki kisitlari tespit eder, aksakliklarin kontroliine imkan saglar.
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2.1.4. Siire¢ iyilestirme Cahismalarimin Baslatilmasi

Ust diizey yoneticilerin bu konuya gerekli énemi vermeleri, siireg iyilestirme
calismalarina baslamada ilk basamaktir. Oncelikle iyilestirme ¢alismalarmin gerekliligi
{ist ydnetim tarafindan tiim organizasyona iletilmelidir. Ust ve orta diizey yoneticiler
stire¢ iyilestirme anlayisinin kabul gorecegi ve insanlarin kaliteyi gelistirme ara¢ ve
tekniklerini kullanabilecegi bir organizasyonel ortam olusturmalar1 da gerekir. Siireg
iyilestirme anlayisinin bir organizasyonda hakim kilinmasi sirasinda zorluklarla
karsilagilmas1 normaldir. Siire¢ iyilestirme c¢alismalarina baglarken yoneticilerin su

hususlar iizerinde durmalar1 gerekir (Oztiirk, 2008: 54 — 55):

e [lyilestirmek icin segilecek siiregler hangileridir?

e lyilestirme galismalar1 igin ne tiir kaynaklara ihtiya¢ duyulmaktadir?

e Siirec iyilestirme ¢alismalarinda gorev almasi gereken kisiler kimlerdir?
e lyilestirilecek siire¢ hakkinda bilgi edinmek icin en iyi yol hangisidir?

e Siire¢ nasil iyilestirilebilir?

e Siirecin iyilestirildigi nasil anlagilir?

2.1.5. Siire¢ Iyilestirme Calismalarinda Karsilasilan Direnc ve Degisim

Yonetimi

Siireg  iyilestirme c¢alismalarima baslandiginda, kisiler tarafindan bazi
engellemelerin ortaya konulmasi normal sayilmali ve direncglerin iistesinden gelinmesi
icin gerekli Onlemler alinmalidir. Kisilerin yeterince bilgilendirilmedigi ve siireg
tyilestirme ¢alismalarinin amacinin tam olarak kendilerine agiklanmadig1 bir ortamda is
gorenler belirsizlik nedeniyle siire¢ iyilestirme ¢alismalarina tam olarak katkida
bulunamayabilirler. Stireg 1yilestirme ¢alismalarina is gérenlerin gosterdikleri direnglerin

sebeplerine 6rnek vermek gerekirse:

e Kisiler genellikle kat1 ve statiikocu bir yapiya sahip olurlar, yeni bir seye adapte
olmak istemezler. Ciinkii degisim zordur.

e Kisiler isbirligine yanasmayabilirler, yalnizca kendilerini disiiniirler.
Organizasyonun genel olarak iyilestirilmesi dogrultusunda Gteki boliimlerin

elemanlari ile miisterek calisma yapmak istemezler.
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e Kisiler kendi baslarina diisiinmek ya da sorumluluk almak istemezler, bunun
aksine ne yapmalar1 gerektiginin kendilerine sdylenmesini isterler.

e Kisiler, harcadiklar1 ¢abanin sonucunu gormek icin sabirsizlanirlar. Herhangi bir
girisimde bulunduklarinda, o isi ne kadar iyi yaptiklarini 6lgmek icin geri

bildirime gereksinim duyarlar.

Siireg iyilestirme caligmalarina baslanmasi, organizasyonda bir degisim
programinin baslatildigi manasina gelir. Degisim, tasidig1 belirsizlikler sebebiyle kolay
kabul edilecek bir olgu degildir. Degisime karst gosterilen direng, direkt olarak siire¢

tyilestirme ¢alismalarinin basarisini etkiler.

Y Onetim, siire¢ iyilestirme ¢aligmalarinin amacini tiim ¢alisanlara agik bir sekilde
anlatmalidir. Yonetim, gegcisi kolaylastirmak ve siireg iyilestirme ¢alismalarinin bagarili
olma sansini arttirmak i¢in, uygun bir degisim yonetim stratejisi gelistirmelidir. Y6netim,
degisimi desteklemeye ve engellemeye calisan giicler iizerinde 6nemle durmalidir.
Kuruluslarda sayis1 az da olsa, egitim taraftar1 insanlar vardir. Bunlar statiikoculugu
reddeder ve stirekli yenilik arayisi i¢erisinde ¢alisirlar. Miimkiin olan yerlerde, yonetim,
degisim taraftarlarini, digerlerinin korku ve endiselerini gidermek amaciyla kullanabilir

(Biiytikkose, 2008: 44).

Yonetimin, siire¢ iyilestirme galigsmalarna gegis sirasinda degisimi yonetmek

lizere asagidaki yolu izlemesinde yarar vardir (Ozcan, 2011: 28):

e Yonetimin, kisilerin degisimin olmasi gerektiginin farkina varmasini saglamak
icin pazar ve rekabet durumu hakkindaki enformasyonu biitiin ¢alisanlarla

paylasmasi yararlidir.

e YoOnetim, insanlarin degisiklikleri anlamasina yardimct olur. Mevcut durumdan,
beklenen/hedeflenen duruma gegilmesini bazi1 gli¢ler destekler, bazilari ise
desteklemek istemez. Kisiler, faydalar1 kendisine anlatildig1 zaman, degisimi daha
kolay kabullenirler. Siire¢ iyilestirme ¢alismalar1 sonrasinda insanlarin iglerini
kaybetme riski oldugu takdirde, degisimin kariyer agisindan iyi olacaginin
sOylenmesinin fazlaca bir anlami olmaz. Yonetim, degisim yOnetiminin son
asamasinda insanlari egitir. Stire¢ iyilestirme ¢aligmalarina katilanlarin ve basaril

olanlarin 6diillendirilecegi de ilan edilir.
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Siireg iyilestirme yonetimi disiplini; iyi tanimlanmig bir yaklasimi ve tanitilacak
degismeleri sistemli bir sekilde ele alan bir plan1 gerektirir. Degisim ¢ogu sirketler i¢in
zor ve bireyseldir. Herhangi bir siire¢ hatal1 olabilir, fakat siireci degistirmek her zaman

yaptigimiz is yontemini ve yasanan rahatligi terk etmeyi ifade eder.

Bir siirecte her kaynaktan sorunlar ¢ikabilir. Her biri i¢in farkli yaklagimlardan
farkli ¢oziimler talep edilir. Siire¢ yonetiminde ve iyilestirmede karsilasilan sorulari

asagidaki sekilde de siralamak miimkiindiir (Tokcan, 2011: 54):

e Agcikca ifade edilmis is hedefleri ve amaglarinin eksikligi,

e Yonetim desteginin eksikligi,

e Calisan ve biitce sikintisi,

e QGelistirme altinda tiriinlerin génderilmesi i¢in giinliik baskilar,

e Degisime direnme,

e Mevcut durumu siirdiirme istegi,

o Etkiyi kaybetme korkusu,

e Siirecin nasil isleyecegi bilgisinin yetersizligi,

e Siirecin nasil islemesi gerektigi bilgisinin yetersizligi,

e Prosediirlerin isletilmesindeki hatalar ve yanlisliklar,

e Mevcut uygulamalarda 6nleyici 6l¢timlere duyulan ihtiyaglarin bilinmemesindeki
basarisizliklar,

e Zorunlu olmayan adimlar ve diger israf 6l¢timlerini cesaretlendirici tutumlar,

e QGirdi ve ¢iktilardaki degisikliklerdir.

2.2. Siirec Iyilestirme Calismalarinda Kullanilan Araglar

Sirketler birbirinden oldukg¢a farkli siirecleri kullandiklari i¢in, siireglerini
tyilestirirken hepsinin izleyecegi tek bir yol haritast yoktur. Sirketlerin iyilestirmek
istedikleri stirece gore teknikler farklilik gosterir. Siire¢ iyilestirme teknikleri; siirecte
ortaya ¢ikabilecek olasi hatalarin dnceden belirlenmesinde ve ¢oziilmesinde yardime1
olan, siireci kolaylastiran, gereken sistematik bilgileri veren ve verileri degerlendiren

yontemlerdir.
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Siireg iyilestirmede kullanilan teknikler asagidaki gibidir (Tokcan, 2011: 55):

e Beyin Firtinast

e Nominal Grup Teknigi

e Ishikawa Diyagrami (Balik Kil¢i1g1 Diyagrami)
e (etele Diyagrami

e Histogram

e Pareto Analizi

e Dagilim (Serpilme) Diyagrami
e Kontrol Cizelgesi

e Siire¢ Akis Semasi

e Agac Diyagrami

¢ Kiyaslama (Benchmarking)

e Kuvvet/Gii¢ Alan1 Analizi

2.2.1. Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi, ¢cok sayida fikrin ortaya atilmasi ve insanlarin yaraticiliginin disa
vurumu i¢in uygulanan bir tekniktir. Herkesin fikrini ¢ekinmeden 6zgiir bir bicimde
sdylemesi temin edilir ve daha sonra her fikir i¢in oylamaya gidilir (Simseker ve Unsalan,

2008: 66).

Beyin firtinasi, bir konudaki sorunlar1 ve c¢oziimleri belirlemeye yonelik,
katilimcilik 6zelligi agir basan, ¢esitli goriis ve Onerileri derleyip, yaraticiligi 6zendiren,
fikirleri bir arada degerlendirmeye acarak 6ziimlenmesine ve dnceliklendirilmesine yol

acan giincel bir grup calismasidir.

Bu yontemin uygulanmasinda oncelikle beyin firtinasi yapilacak konu belirlenir.
Beyin firtinast teknigi siiregteki sorunlar hakkinda veya bu sorunlarla ilgili ¢6ziim
onerileri hakkinda olabilir. En ¢ok oy alan sorunlar/Gneriler bir daire igine alinarak
isaretlenir. En az oy alan sorunlar/Onerilerden hangilerinin 2. turda oylamaya tabi
tutulacagina oturuma katilanlar karar verir. Herkes tarafindan anlasilana kadar, en ¢ok oy
alan sorunlar/¢c6ziim Onerileri ve az oy alarak 2. tur icin oylamaya katilmasina karar
verilen sorunlar/coziim Onerileri lizerinde tartisilir ve 2. tur oylamaya gecilir. Bu

oylamada her iiye bir dneriye oy verebilir. Oylama sonunda sorunlar/¢6ziim Onerileri
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Onem sirasina gore tespit edilmis olur. Beyin firtinasi; konu se¢imi, muhtemel sorunlarin
onceden belirlenmesi, bir soruna yol acan nedenleri saptama, bir sorunla ilgili hangi
verilerin toplanacaginin belirlenmesi, bir sorunu ortadan kaldiracak ¢oziim onerilerinin

belirlenmesinde basariyla kullanilir (Tokcan, 2011: 56).

Bu teknik kisa siireli ve hassas konularda, grup tiyelerinden degisik fikirler
geldiginde, ise yarar, énemli fikirlerin digerlerinden ayrilmasi ve desteklenmesinde
kullanilir. Gruplar bir konu hakkinda sikistiklarinda, uzun tartismalar oldugunda ve
¢ozlim bulunmasinda zorlandiginda bu yontem uygulanmalidir. Bu ydntem ayrica grup
tiyeleri diger iiyelerin varliginda konusmaya isteksiz oldugunda ve tartismalarda baskin
olmaya ¢alisan bireyler oldugunda oldukga fayda saglamaktadir (Haverchamp ve Rebori,
2000: 1).

Tablo 6: Beyin Firtinas1 Kurallar1 ve Asamalari

Beyin Firtinasinin Esaslarn Beyin Firtinasinin Safhalari

o Katilan her iiye fikirlerini sirasiyla soyler. | ¢ Beyin firtinasina tabi tutulacak konu agik
e Herkes siras1 geldiginde bir fikir sdyler. ve net bir bigimde belirlenir.
e Uyenin fikri yoksa “geciniz” der. e Beyin firtinasi kurallar tekrar edilir.
e Hicbir diisiince anlamsiz ve sa¢gma olarak | ¢ Beyin firtinasinin oturumu baslar. Bir tiye

degerlendirilmez. problem/¢6ziim  Onerilerini  herkesin
e Fikirler sdylenirken yorum yapilmaz. gorebilecegi biiyilk bir kagit tizerine
e Herkes geciniz diyene kadar turlara yazar.

devam edilir. e Degerlendirilecek problem/¢6ziim

Onerilerinin sayisin1 azaltmak igin 1. tur
oylamaya gegcilir. Her Oneri oylanir.
Oylamaya katilanlar dogru olduklarina
inandiklar1 her problem/¢c6ziim Onerisine
oy verebilirler.

Kaynak: Tokcan, 2011: 57
Beyin firtimasi teknigi (Oztiirk, 2009: 370);

e Kisa siirede pek ¢ok fikir iiretilmesi istendiginde,

e Problemlerin bir listesinin olusturulmasinda,

e Problemin veya siire¢ basarisizliginin olanakli nedenlerini belirlemede,
e Problemin olanakli ¢6ziimlerini belirlemede,

e Faaliyet (aksiyon) planlarimi gelistirmede ve siireci aydinlatmada kullanilir.

Beyin firtinasi tekniginin sagladigi birgok fayda ve kolayligin yaninda bazi
giicliikleri de vardir. Bunlar (Simsek, M., 2000: 118);
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e Serbest konusma ortamini saglamanin zorlugu,
¢ Bir iliyenin digerlerini baski altinda tutmasi,
e Problemi bilen kisi gerekliligi,

e Kolay problemler i¢in uygun olmasidir.

2.2.2. Nominal Grup Teknigi

Nominal Grup Teknigi, fikirlerin kiigiik gruplarda beyin firtinasiyla tiretilmesini
ve sonra daha biiylik gruplarda gozden gecirilmesini saglayan tekniktir. Biiyilik
gruplardaki belirli bireylerin egemenligini engelleyen, ast ist iliskilerinin sert ve
problemli oldugu, c¢ok bolimli ve ¢ok disiplinli kurumlarda karar verebilmeyi

kolaylastiran bir tekniktir (Tokcan, 2011: 59).

Problemlere ¢6ziim bulunmasina karar verilirken, hangi problemin tizerinde ve ne
sekilde c¢aligilacagl konusunda bazen daha fazla otoritesi olan veya daha yiiksek sesle
konusan kisinin s6zii gecer. Bu durum takim i¢indeki kisilerde kendi problemleri iizerinde
asla calisamayacagi diisiincesi uyandirir ve segilen problem iizerinde iletisim eksikligine
ve daha baslangicta yanlis problemin secilmesine yol agilabilir. Nominal Grup Teknigi
problem se¢iminde, grup igerisinde herkese esit hak verilmesine imkan saglar (Simseker

ve Unsalan, 2008: 66).

NGT yaklasik 9 — 12 katilimer ile uygulanir, katilimcilarin; fikirler tiretmek ve
onemli olanlara oncelik vermek gibi gorevleri vardir. Nominal Grup Teknigi
toplantisinda, ¢oziime ulastirilmasi gereken problemlerin dikkatlice hazirlanmis ve
yazilmis metni yonetici tarafindan yiiksek sesle okunur. Soru ve cevaplarla tam olarak
problemlerin anlasilmasi saglanir ve her bir bireyin problemleri kendi ciimleleriyle tekrar
ifade etmesi istenir. Problemler grup tarafindan anlasilincaya kadar tartismaya devam

edilir.

Grubun hizli olarak bir karar birligine varmasi ve problemlerin se¢imi igin grup
icinde herkese esit hak verilerek problemlerin puanlanmasi yapilir, gruptaki her bireyin
onemli gordiigii problem 6nem derecesine gore siralanmis olur. En yiliksek say1 degerli
problem grubun veya takimin segtigi problem olur. Oncelik bu problemin ¢dziimiine
verilir ve listelenen diger problemlerin sayisal biiyiikliiklerine gore ¢alismalar stirdiiriiliir.

Nominal Grup Teknigi’nin uygulanmasi igin izlenecek adimlar asagidaki gibidir:
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1. Adim: Gruptaki herkes dnemli gordiigii problemi yazar ve soyler.
2. Adim: Problemleri agiklayan ciimleler takimin gorebilecegi yere yazilir.

3. Adim: Ayn1 problemin 2 kez yazilip yazilmadig (farkli kelimelerle olabilir)

kontrol edilir.
4. Adim: Problemlerin hepsine bir harf verilir.
5. Adim: Grup {liyelerinden harfleri 6nemine gore numaralandirmasi istenir.

6. Adim: Numaralandirmadan sonra her probleme kars1 gelen harfin karsisindaki

numaralar toplanir.

7. Adim: En 6nemli bulunan problem iizerinde c¢alisilir ve listedeki digerlerine

dogru ilerlenir.

Tablo 7°de Nominal Grup ¢alismasina 6rnek olarak; fikirler 1 ile 5 arasinda
puanlandirilmigtir. Fikirlerin en 6nemlisine 5, ikinciye 4 ve bu sekilde 1’e kadar puan

verilerek bu puanlar ¢izelgeye islenmistir.

Tablo 7: Nominal Grup Calismasi

Katihmcilar —

g g E 3 = é 5 eEgz —%

Fikirler T 2 = g” i, = s | £E V;; 2
| %) S &) a [ i -

A 2 1 5 15 5 11

B 2 4 7 3 Vv

C 5 5 1 ViI

D 4 2 3 5 5 23 6 |

E 2 4 3 1 3 2 15 6 ]

G 4 7 2 VI

H 4 4 1 IX
J 2 2 4 2 VI

K 3 2 1 5 2 13 5 v

Kaynak: Tokcan, 2011: 60

Toplant1 sonunda bu grubun verileri ile gerekli kararlar verilir. Bu teknik fikir
iiretimi i¢in oldukea faydalidir ve genellikle kesif, arastirma sahalarinda uygulanan bir
tekniktir. Planlayicilar ve yoneticiler verimli diyaloglar tretirler, fikirleri ve kararlari
yapilandirarak gerekli programlarin gelistirilmesinde yardimer olurlar (Tokcan, 2011: 59
- 60).
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2.2.3. Ishikawa Diyagrami (Sebep — Sonu¢ Diyagrami)

Bu diyagram ilk olarak 1943’te Tokyo Universitesi’nden Prof. Dr. Kaoru
Ishikawa tarafindan kullanilmistir. Japon endiistrisinde kalite kontrol faaliyetleri
igerisinde vazgegilmez bir ara¢ durumuna gelmistir. Sebep — sonug diyagramiyla problem
hakkinda tiim bilinenler ortaya ¢ikartilir ve buradan bilinmeyenlere dogru sistematik bir
yaklagimla problemin ¢6zliimii saglanmaya ¢aligilir. Hatali {iriinii ortaya ¢ikaran nedenler
ile hatalarin 6nem dereceleri de farklilik gosterdiginden bunlari bir siire¢ igerisinde
sistematik olarak izlemek miimkiindiir. “Kalite karakteristikleriyle etmenler arasindaki
iliskiyi gosteren diyagram”dir. Balik kil¢ig1 diyagrami olarak da adlandirilir. Omurgasini
ilgili kalite 6zelliginin olusturdugu, sebepleri ise dnemine gdre (ana sebep/tali sebep)

kilgiklart olugturdugu bir gésterim metodudur (Colak, 2007: 50).

Bu diyagramin hazirlanmasinda oncelikle arastirilacak 6zellik ¢izilen omurganin
sagina yazilir. Daha sonra birinci derecede etki eden faktorler biiyiik kilgiklarla, onlara
bagli ikincil etkenlerle kii¢lik kil¢iklarla gosterilir. Tiim olas1 sonuglari ortaya dokebilmek
icin genellikle genis katilimli “beyin firtinas1” toplantilar1 diizenlenir. Balik kil¢ig1
diyagraminin temel formu Sekil 6’daki gibidir.

Sekil 6: Balik Kllc;lgl Diyagrami

SEBEP SEBEP SEBEP

ETKi

AN
-

r

| seBep SEBEP | | seBep

Kaynak: Colak, 2007: 51

Pareto analizi ve Ishikawa diyagraminin birlikte uygulanmasi tercih edilen bir
tekniktir. Once &nemli unsurlar pareto analizi ile tespit edilir. Daha sonra ise Ishikawa
diyagrami ile bu o6zellige etki eden faktorler tespit edilir. Bu faktorlerin diizeltilmesi
problemi %95 olasilikla ¢ozecektir. Asagidaki sekilde bir diyagram Ornegi
gosterilmektedir (Colak, 2007: 52).
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Sekil 7: Sebep — Sonug¢ Diyagrami Taslagi

Kaynak: Colak, 2007: 53

ETKi
SORUN

Yukaridaki diyagramda sorunun nedenleri genel olarak 1 — Makine, 2 — Uriin, 3 —
Metot, 4 — Insan, 5 — Cevre, 6 — Ol¢iim gibi arttirilabilen nedenlerdir.

Omegin iiriinler saglandig1 kaynaga ve zamana gore degisiklik gosterebilirler.
Makineler hep ayniymis gibi goriinse de asinmalar, c¢evre kosullari, enerji, gibi
nedenlerden dolay1 farklilik gosterebilir. Hep ayni metot kullanilsa da zaman ve kisiye
bagli farklilik goriilebilir. Bu nedenle meydana gelen kiigiikk degiskenlikler iiriin
kalitesinde 6nemli sapmalara neden olabilir.

Ogrenci basarisin arttirmaya yonelik bir sebep — sonug diyagrami asagida sekilde
verilmistir (Colak, 2007: 53).

Sekil 8: Sebep - Sonug Diyagramina Bir Ornek

OKUL GEVRESI OGRETMENLER

Sinavlar

Higkiler

OGRENCI
BASARISININ
YUKSELTILMESI

Ders

galigmays
yardim

L 4

Maddi/Manevi
destek

Kaynak: Colak, 2007: 54
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2.2.4. Cetele Diyagramm

Bir IPK uygulamasinin ilk asamasinda, incelenen siireg ile ilgili verilerin zamanla
ya da gilincel operasyon esnasinda toplanmasi ¢ogu zaman zorunlu hale gelir. Bir ¢etele

bu veri toplama asamasinda faydali olabilir (Karaca, 2012: 7).

Kontrol ¢eteleleri kalite kontrolde verilerin kaydi ve diizenlenmesi i¢in kullanilir.
Cetele diyagrami, belirli bir zaman araliginda ortaya ¢ikan hatalarin nedenlerini ve
kaynaklarin1 bulmak amaciyla sorunlar1 cgetele ile gostererek siklik derecelerinin

saptanmasi i¢in kullanilan bir aragtir (D6nmez, 2012: 13).

Cetele tasarlanirken, toplanacak veri tiiriinlin net olarak belirlenmesi énemlidir,
parti ya da operasyon numarasi, tarih, analizci ve yetersiz prosesi teshis etmek i¢in faydali
olacak her tiirli bilgi yazilmalidir. Eger ¢etele, daha sonraki hesaplari yapma temeli
tizerine kurgulanmis ya da bilgisayara veri girmek i¢in taslak olarak kullanilacaksa,
toplanan veriler sonucunda cetelenin bu amaca uygun olarak hazirlanmis oldugundan
emin olunmalidir. Baz1 durumlarda, ¢etelenin diizen ve tasarimi i¢in bir deneme c¢alismasi

yapmak yardimci olacaktir (Karaca, 2012: 7).

Frekans dagilimi da denilen basit bir gruplama yontemidir. Cetele diyagraminin
temel amaci, daginik bir sekilde toplanan verilerden ilk bakista daha fazla bilgi elde etmek
tizere verilerin alt ve iist sinirlar belirlenerek siniflara ayrilmasi, bu siniflar arasinda kalan
iiretim miktarinin sayilmasi ve uygun sekilde hazirlanmis bir forma islenmesi esasina
dayanir. Cetele diyagramu icin kullanilacak formlar kalite karakteristiklerine ve siirecin

yapisina gore diizenlenmelidir (Aslangiray, 2011: 16).

Cetele, problem tanimlamada sik¢a kullanilan basit bir aragtir. Ceteleler
kullanicilara, kayit ve verileri toplamak ve analiz etmek i¢in imkan tanir. Ceteleler
kullanicilarin veri toplayarak Ogrenmek istedikleri konu temelinde tasarlanmislardir.
Toplanan verilerin puantaj veya farkli basit semboller ile kayit altina alinmasina olanak
saglarlar. Cetelelerin kullaniminda bir¢ok farkli format ve ¢izimler mevcuttur. Tablo 8’de

kusurlu iiriin ¢etele tablosu goriilmektedir (Karaca, 2012: 7).
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Tablo 8: Kusurlu Uriin Cetele Tablosu

CETELE
Uriin _
- Tarih:
Uretim Asamasi: Son Muayene Kontrol Fabrika:
e e . Boliim:
Ariza Tiirii: Cizik, Eksik, Deforme Olmus Gozlemcinin Adr:
Incelenmis Toplam Sayi: Lot No:
Siparis No:
Notlar: Tiim numuneler incelendi.
Tiir Kontrol Ara
Toplam
Yiizey Cizikleri HHHHHHHHHHHHHHH 1T 32
Kiriklar HHHH-HHHHHITH 23
Eksik HHHHHHHH T 48
Deforme Olmus 11l 4
Digerleri HH 1 8
Genel Toplam 115
HHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHH
Toplam Iskarta L | 86

Kaynak: Karaca, 2012: 7

Diyagram olusturulurken izlenmesi gereken yol sdyle dzetlenebilir. Once parti
biiyiikliigli ve sonra da numune alma planlarindan faydalanilarak 6rnek biiyiikligi
belirlenir. Daha sonra hata tipleri alt alta yazilir ve hangi hata tipine rastlanirsa karsisina
bir isaret konulur. Kontrol edilecek parca sayis1 bitince her hata tipi i¢in konulan isaretler
toplanir. Red edilen kusurlu parga sayis1 bilgi formuna yazilir. Bdylece karsilasilan hata
tirlerinin dagilimi ve diizeltmenin nereden baslamasi gerektigi konusunda fikir

yiiriitiilebilir (Dénmez, 2012: 13).

Basit bir yontem olmasi nedeniyle hemen her tiirlii iiretim ve siirecte kullanilabilir.
Cetele diyagrami, olaylarin ne kadar siklikta tekrarlandiina yanit vermek icin en basit

yontemdir (Aslangiray, 2011: 16).

2.2.5. Histogram

Istatistiksel bir ¢alismanin yapilabilmesi icin &ncelikle veriye ihtiya¢ vardir.
Ancak sadece verinin olmast siirecin yonetilebilirligini saglamamaktadir. Giivenli verinin
elde edilmesinden sonra en 6nemli asama bu verilerin anlamli ve yorumlanabilir hale
getirilmesidir. Yani, igin yOnetimi icin, verilerin, dnemli birer yol gdsterici yonetim
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aracina doniistiirilmesidir. Veriden yonetim aracina doniisiimii de istatistiksel proses
kontrol araclar1 saglamaktadir. Istatistiksel proses kontrol araglarindan histogram,
kontrol/frekans tablolarinin daha gorsel ve daha kolay anlasilmasini saglamak i¢in bunlari

grafiksel olarak gostermektir.

Istatistiksel proses kontrol arac1 olan histogram, baslica ii¢ tipte kullanilmaktadir.
Bunlar, normal dagilim gosteren histogram, saga yatik ve sola yatik histogramlardir. Saga

yatik histogramlarda veriler saga, sola yatik histogramlarda veriler sola y1gilma gosterir

(Akarsu, 2012: 33).

Histogram, Fransiz istatistik¢i A.M. Guerry tarafindan gelistirilmistir (Aslangiray,
2011: 18). Histogramlar genellikle bir olayin olus sikligini incelemek, belirlenen zaman
araliginda tanimlanan problemin meydana gelme olasiligini belirlemek ve ortaya ¢ikan
dagilim seklini arastirmak amaciyla kullanilmaktadir. Her histogramda sadece bir tek
ozellik ol¢tilmektedir (Yilmaz, 2012: 7).

Histogramlar bize kapsamli bir degerlendirmeyi ilk bakista verebilir. Bu
bakimdan, histogramlar analizlerde ve degerlendirmelerde ¢ok kiymetli, vazgegilmez
gorsel araclardir. Kalite gelistirme calismasinda da histogramlar en c¢ok kullanilan

teknikler arasinda yer alir (Dénmez, 2012: 14).

Histogramlar, gelistirme, iyilestirme c¢alismalarinda ve spesifikasyonlarla olan
iliskilerin  gosterilmesi amaciyla kullanilir. Ayrica, hata ve sapmalarla ilgili

diizensizliklerin arastirilmasinda da kullanilir (Akarsu, 2012: 35).

Histogramlar, 6l¢lim degerlerinin dagilimini gosteren ve bu dagilimin standart
limitlerine gore durumunu belirten bir gubuk diyagram kartlaridir. Histogramda belirli bir

6l¢limiin kendi igerisindeki dagilimi gosterilmektedir (Y1lmaz, 2012: 5).

Genel olarak histogram grafiklerinin ¢iziminde yatay eksen dlgiilen degiskenin
simifini/aralifini, diisey eksen ise her sinif veya araliga diisen frekans sayisini veya

frekans oranini gosterir.

Histogramlarin baslica yararlar1 asagidaki sekilde 6zetlenebilir (Akarsu, 2012:
33):

e Olgiilen degiskene ait verilerin gruplandirilarak kolay yorumlanmasini saglar.
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e Olgiim sonuglarinin baslangicta tanimlanan veya tasarlanan degerlere ne kadar
uyumlu oldugunu karsilastirma imkan1 saglar.

e Sorun, hata, sapma veya en sik olan durumun kolaylikla goriilmesini saglar.

e FElde edilen bilgiler sayesinde, siirecte rol alan karar vericiler i¢in énemli bir
yardimc1 yonetim aracidir.

e Diger istatistiksel yonetim araglarinin kullanilmasinda da nereden baslanmasi
gerektigine yonelik 6nemli bir yol gostericidir.

e Kolay problemler i¢in uygun olmasidir.

2.2.6. Pareto Analizi

On dokuzuncu yiizy1l iktisat¢ilarindan Italyan kékemli Vilfredo Pareto’nun adiyla
bilinen meshur “Pareto Teorisi”, Joseph M. Juran tarafindan problemin esaslarina ve
kokenlerine dair bir yaklagim olarak giincellestirilmistir. Bu analiz yontemi, basit bir
yontem olmanin yaninda ayni zamanda veri kiitlesi i¢indeki belirli kalemleri segmek igin
giiclii bir aragtir. On dokuzuncu yiizyilda yasayan Italyan Sosyolog ve Ekonomist
Vilfredo Pareto, “bir iilkedeki refahin %80°’1 o iilkedeki insanlarin %20’si tarafindan
sahiplenilir” iktisadi kuralin1 savunarak; bircok durumda ortaya c¢ikan sonuglarin

%80’1nin, sebeplerin %20’sine atfedilebileceginin vurgulanabilecegini de ileri siirer.

Pareto ¢izelgesi, problem ¢6zme caligmasinin baslangi¢ noktasini segcmek veya bir
problemin temel nedenini belirlemek i¢in, problem ya da kosullarin tiimiiniin goreli

onemini gostermek amaciyla kullanilan grafiksel bir aragtir.

e Kalitenin 7 aracindan biri olarak ifade edilir.

e Kalite sorunlarinin biiyiik kismini ¢dzmek i¢in hata kaynaklarinin en 6nemlilerini
ortadan kaldirmak yetmektedir. Bundan dolay1 sorunlarin 6nce 6lgiimlenmesi
gereklidir.

e Beyin firtinas1 sonucu belirlenen Onceliklere iliskin oylama sonuglarinin bir

Pareto diyagramina doniistiiriilmesi miimkiindiir.

Sonuglarin biiyiik bir ¢ogunlugunun, sebeplerin kiiglik bir yiizdesi yiiziinden
ortaya ¢iktigini savunan bir kavramdir. 80/20 kural1 olarak da bilinir. Olusan sonuglarin

%~80’1nin, olas1 sebeplerin %20’si tarafindan olustugu ilkesini savunur.
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Pareto diyagrami; kusurlar1 veya diger verileri en bilylik hacimliden en kiigiik
hacimliye dogru gosteren bir cubuk grafik iizerinde, toplam ve birikimli ylizdeleri

gosteren bir kirik ¢izgi grafigidir.

Pareto diyagraminin amaci; ana problemlerin neler oldugunu ve once hangi
problemin ¢oziilmesi gerektigini bulmaktir. Buna “Oncelik yonetimi” denir. Olay sayisi

veya toplam para verileri problem ¢6zmede yararlidir (Halis, 2013: 173 — 174).

2.2.7. Serpilme (Dagilim) Diyagram

Dagilim ya da serpilme diyagramlari, kaliteyi etkileyen ya da iyilestirmeye konu
olan iki 6zellik arasinda iliski olup olmadiginin tespit edilmesi esasina dayanir ve hatayi
yarattig1 diisiiniilen unsurun, gercek neden olup olmadigini ortaya ¢ikarmada kullanilir

(Simseker ve Unsalan, 2008: 168).

Dagilim diyagramiyla kalite ekibinin iki degisken arasinda gozlemlenen
degisiklikler arasinda miimkiin olan iliskinin saptanabilmesi ve incelenebilmesi saglanir.
Bagimsiz degiskenlere karsilik gelen bagimli degiskenler semaya isaretlenir. Diyagrama
verileri yerlestirirken dikkat edilecek en 6nemli husus, bu verilerin alindig: iki degisken

arasinda makul ve anlaml1 bir iligkinin olmasina dikkat etmektir.

Diyagramin yatay ekseninde genellikle neden olarak degerlendirilecek bagimsiz
degisken yer alirken, dikey eksende bundan etkilendigi diisliniilen bagimli degisken yer
alir. Diyagram iizerindeki degiskenlerden biri artarken digeri de artiyorsa, iki degisken
arasinda pozitif bir iligki, aksi durumlarda da negatif bir iligki mevcuttur. Diyagramda

noktalar ¢apraz bir ¢izgiye ne kadar yakinsa degiskenler o kadar yakindan iligkilidir.

Sekil 9°’da planli bakim giderlerinin ariza durus sayisi ile arasindaki iliski dagilim
diyagraminda goziikmektedir. Bu iki degisken arasinda negatif bir iligki vardir. Ariza
durus sayist artis gosterdikce planli bakim giderleri azalmaktadir, planl bakim giderleri

arttikca ise ariza durus azalmaktadir.
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Sekil 9: Dagilim (Serpilme) Diyagrami
Anza Durug Sayist

A

Planli Bakim Giderleri

Kaynak: Degerli, 2006: 32

Dagilim diyagraminin sagladigi faydalar asagidaki gibidir:

e Uretilen iiriiniin kalitesini etkileyen herhangi iki ozellik arasinda iliski olup
olmadiginin ortaya ¢ikarilmasinda kullanilirlar.

e ki degisken arasindaki iliskiyi incelerken, bir degiskenin artmasi veya azalmasi
diger degiskeni nasil etkiledigini bulmada fayda saglar.

e ki degiskenin iliskili oldugu teorisini test etmek amaciyla bir degisken
degistiginde diger degiskenin durumunu gosterirler.

e Bir degisken, digerinin sebebi oldugunu ispatlamasa da iliskinin var oldugunu ve

zayif oldugu yerleri ortaya ¢ikarir (Tokcan, 2011: 72 — 73).

2.2.8. Kontrol Cizelgesi

Siradan ve 6zel durumlardan kaynaklanan degiskenlik problemlerini tespit edip,
ortaya ¢ikarmak ve gerekli Onlemleri alip diizeltmek amaciyla kontrol c¢izelgeleri
kullanilir. Siirecin zaman i¢indeki degisiminin grafik olarak izlenebilmesi, siirece ait
kontrol limitlerine gore kontrol dis1 bir durum olup olmadiginin takibi ve problem ortaya
cikmadan, gerekli uyarilara ulasarak, faaliyetlerin problemsiz yliriitiilmesini destekleyen

bir veri toplama ve analiz formudur (Simseker ve Unsalan, 2008: 168).

Kontrol ¢izelgeleri farkh tiirdeki ¢ikt1 degiskenlerinin izlenmesinde kullanilir. En
cok imal edilen mal partileri i¢in tekrarlanan aktivitelerin izlenmesinde kullanilmakla
birlikte, maliyet ve zaman c¢izelgesindeki varyanslarin, hacimlerin, kapsam
degiskenligindeki sikliklarin ve proje yOnetim siireclerinin kontrol altinda olup
olmadigimin belirlenmesine yardimci olan diger yonetim sonuglarinin izlenmesinde de

kullanilabilirler.
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Kontrol c¢izelgesindeki veri noktalarinin dalgalanma degerleri, ani siireg
sigramalart ya da farkliligi kademeli olarak artan bir trend gosterebilir. Bir siirecin ¢iktisi
belli bir siire boyunca izlendiginde, kontrol c¢izelgesi; siire¢ degisikliklerinin
uygulanmasinin istenen tyilestirmelerle sonuglanip sonuglanmadiginin

degerlendirilmesine yardimer olur.
Kontrol ¢izelgeleri hazirlanirken asagidaki adimlar izlenir:

e Her bir kalite 6zelligi i¢in ayr1 kontrol ¢izelgesi diizenlenir.

o Kalite ozellikleri i¢in 6l¢lim degerleri kaydedilir.

e Hangi tiir kontrol ¢izelgesi hazirlanacag: belirlenir.

e Ilgili tablolardan yararlanilarak alt ve {ist limitler hesaplanur.

o Olgeklendirilerek alt ve iist limitler ¢izelgeye aktarilir. Zamana bagimli olarak
tiretimle ilgili 6lgtimler isaretlenir ve kontrol ¢izelgesi hazirlanir.

e Kontrol ¢izelgesinde limit dis1 noktalar belirlenerek, sebepleri bulunur, diizeltici

ve Onleyici faaliyetler uygulanir.

Sekil 10’da bir firmanin zaman igerisindeki kalite karakteristiginin degisimi
goriilmektedir. Firma kimi zaman ortalama degerim (OD) {istiine ¢ikarak {ist kontrol
limitine (UKL) kadar ¢ikmakta kimi zaman ise alt kontrol limitlerine (AKL) kadar
diisebilmektedir (Tokcan, 2011: 74).

Sekil 10: Kontrol Diyagrami Ornegi

- Ust Deger = 10,860

// \\" /\
, NN ‘/‘;‘\[7' Orta Deger = 10,058

- Alt Deger = 9,256

Kalite karakteristigi
-
o
o

9,0

Ornek

Kaynak: Vikipedi — Yedi Kalite Araci (Erisim: 12.04.2015)
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Kontrol ¢izelgelerinin faydalar1 asagidaki gibidir (Tokcan, 2011: 75):

e Islerin gidisatina bakarak iiretim siirecinde ne tiir degisikliklerin gerektigini
belirlerler.

e Herhangi bir proseste birbirine benzemeyen degiskenlikleri gézlemekte ihtiyag
duyulurlar.

e Siirecin hem stabilitesini hem de yeterliligini belirlemede yardimci olurlar.

e Uriinde farklihga sebep olan ve tespit edilebilen unsurlarin sebep oldugu
degiskenlik sorunlarini ortaya ¢ikarip, gerekli Onlemleri alarak diizeltmek
amaciyla kullanilirlar.

e Diizenli olarak olgiilen herhangi bir degiskenin degerinde, bir problemden
kaynaklanan sapmalar olup olmadigini1 gostermede fayda saglarlar.

e Siirecte sorun olup olmadiginin saptanmasini saglar, varsa hakkinda ipuclari verir.

2.2.9. Siire¢ AKis Semasi

Stire¢ akis semasi bir mal veya hizmet tiretimindeki safhalari, adimlari, bunlarin
birbirleriyle iliskilerini grafiksel olarak gdstermek igin kullanilir. Boylece bir mamuliin
ya da bir siirecin olusumunu asamalarla birbirini izleyen siralarda ortaya ¢ikarir. insan
veya materyalin fiili ve potansiyel hareketlerinin basit, anlasilir ve dogru bi¢imde
birbirine eklediginden son derece yararli bir aragtir. Akis diyagramlarinda ayrintilart
iceren agik ifadeler bulundugunda yapilan isin anlagilmasi ve tanimlanmasi kolaylasir.

Sekil 11°de siire¢ akis semasi yapisal olarak verilmistir.

Sekil 11: Siire¢ Akis Semasi

/ GIRDI /9 ISLEM P> iSLEM

oL ]
\

iSLEM 9

Kaynak: Ozdemir, 2013: 40
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Akis semalari kullanildiginda;

e Siirecte calisan kisiler siirecin akisini daha rahat anlar ve siirecin kontrol altinda
tutulmasi kolaylasir.

e Siirecin gelistirilmesi istenen boliimleri daha net olarak tanimlanir.

e Calisanlar kendilerini siirecin bir pargasi olarak gérmeye baslarlar. Motivasyon,

isi sahiplenme, béliimler arasi iletisim artar (Ozdemir, 2013: 39 — 40).

2.2.10. Aga¢ Diyagram

Bu diyagram, bir konu ve onun bilesenleri arasindaki iliskileri géstermek igin
kullanilir. Bagka bir ifade ile aga¢ diyagrami, bir hedefe ulasmay1 saglayan tiim yollar1
bulmaya yardimci olan bir aractir. Sistematik olarak bir konuyu bilesenlerine ayirir.
Beyin firtinasi ile iiretilmis ve iliskilendirme diyagrami ¢izilmis veya kiimelenmis
fikirler, mantiksal ve sirali baglantilar1 gérmek amaciyla agac¢ diyagrami seklinde
gosterilebilir. Ulasilacak amag ile uygulanacak yollar arasindaki iligkileri kurarak agikliga
kavusturur, boylece ¢ok iyi tanimlanmis ve uygulanabilir bir eylem plan1 hazirlanmasini

saglar. Bu arag planlama ve problem ¢6zme amaciyla kullanilir.
Agag diyagraminin olusturulmasiyla ilgili prosediir soyledir:

Once calisilacak konu basit ve agik olarak belirlenir. Konunun temel kategorileri
tanimlanir. Sol taraftaki kutu i¢ine konu yazilir ve diyagramda temel kategoriler yan yana

saga dogru adlandirilir.

Temel kategorilerin her biri i¢in bilesen elemanlar ve alt elemanlar tanimlanir. Her
bir temel kategori icin, bilesen elemanlar ve alt elemanlar yan yana saga dogru

adlandirilir. Sira ve mantik olarak bosluk birakmamak icin diyagram gézden gegirilir.

Bu teknik yatay organizasyon tablosuna benzeyip, belirlenen amaglara ulagmak
icin yapilmasi gereken her gorev ve metodu sistematik olarak belirler. Bu iyi yapilmis
islem, en genel amaci yapilmasi gerekli pratik basamaklara dontistiirmektedir. Ayrica akis
diyagramlarini, menkul kiymetleri analiz etme teknigi olarak kullanilan diyagram teknik
analizde de kullanilabilir. Bunun i¢in belirlenen amaclara ulagsmak i¢in yapilmasi gereken
gorev, metotlarin sistematik olarak belirlemede yardimci olacak bir alternatif yontem

olarak kullanilmasidir.
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Agag¢ diyagrami, neyin tanimlanmasi, bunun nasil yapilacagi ve bu amaglarla
yontemler arasindaki iliskinin tam olarak anlasilmasi gerektiginde zorunlu hale gelir. lyi
tanimlanmis ihtiyaglari operasyonel 6zelliklere cevirme ihtiyaci hissedildiginde kullanilir

(Ertugrul, 2006: 276).

Bir problemin biitiin olasi sebeplerinin kesfedilmesinde bu kullanim, neden —
sonu¢ diyagramina en yakin olanidir. Ornegin, yiiksek kademe ydnetiminin, devaml
gelistirme ¢abasini desteklememe sebeplerini ortaya c¢ikarabilir. Konuyla ilgili 6nemli
diger bir nokta ise sudur; en yaygin kullanimda “Aga¢ Diyagrami” kavramsal olarak
neden —sonug diyagramlarina benzer, agik ve ¢izgisel yapisi dolayisiyla anlasilmasi kolay

bulunur.

Genis bir organizasyonel ama¢ dogrultusunda tamamlanmasi gereken ilk gorevi
tespit etme ihtiyacinda kullanilir. Ornegin, aga¢ diyagrammin niye tamamlandigini ve
diyagramda neden 6nemli eksiklikler oldugunu bilmek, kalite gelistirme koordinatériine

yardimect1 olur.

Tartisilan konu yeterince karmasik ve ¢dziim i¢in yeterli zaman varsa kullanilir.
Ornegin, agag¢ diyagrami oOzellikle iiretim hattimin kapanmasma yol acan {iriin
Kirlenmesiyle ilgilenmede yardimecir olur. Olayin tekrarlanmasini engellemek igin

kullanilmasina ragmen gegcici tedbirlerle ilgili olarak karar verilmesine yardimci olmaz.

Ayrica, bu teknigin istenilen amaca ulasilabilmesi i¢in basarilmasi gereken
faaliyetlerin siralanmasinin sistematik bir sekilde planlamasinda bu sistem kullanilir.
Bununla birlikte emniyet altinda problemin olugmasina yardime1 olan biitiin faktorlerin
belirlenmesinde de kullanilir. Kullanicinin isler arasindaki mantikli baglantiy1 sitnamasini
saglamasi, bu metodun en kuvvetli yanlarindan biri oldugu soylenebilir. Bu diyagram,
her bir adim1 diizgiin bir sekilde belirterek, baslangictan sona kadar gostermektedir

(Ertugrul, 2006: 277).

2.2.11. Kiyaslama (Benchmarking)

Olgiimlerde referans alinacak nokta anlamina gelen “benchmark” sabit bir nokta
veya bir Olgiiyii sonradan hatirlayabilmek icin kullanilan bir isaret olarak da ifade
edilmektedir. Tirkce’de, Benchmarking kavrammin karsiligt olarak genellikle

“Kiyaslama” veya “Orneklendirme” sdzciikleri kullnilmaktadir.
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Kiyaslama, isletmelerin rekabet giiciinii arttirmak amaciyla, daha iyi performansa
sahip baska igletmelerin, is silireclerinde uyguladiklart teknikleri incelemesi, kendi is
siirecleri ile kiyaslamasi ve bu kiyaslamadan elde ettigi bilgileri kendi isletmesinde
uygulamasi anlamina gelmektedir. Rekabet ve avantaji saglayan, isletme i¢i siirecleri
rakiplerle karsilagtiran stirekli bir 6l¢iim metodu olan “Kiyaslama” siirekli 6grenmeyi

saglamak i¢in arastirma yapmak olarak da tanimlanir.

Kogel’e gore “Kiyaslama c¢alismasi miisteri tatminini ve kaliteyi iyilestirebilmek
icin sistematik bir sekilde yapilmalidir. Oncelikle, bu ¢alismay:r yapacak kurulus
sektordeki en basarili kurulusu belirleyip calismasina dahil etmelidir. Ancak, calismaya
dahil olacak kuruluslar belirlenirken, farkli dallardaki kuruluslarin birbirinden ¢ok sey
Ogrenebilecegi unutulmamali, bu sebeple de kiyaslama sadece yan sektor kuruluslariyla

siirlandirilmamalidir” (Kogel, 1998, 295).

Kiyaslama, bir kurulusun sektoriinde en iyi olmak amaciyla kendisiyle ayn1 veya
benzer siireclere sahip boliim ya da kuruluslarla birlikte calisarak gelisime agik yonlerini
belirleyip bunun igin izlemesi gereken yolla ilgili ders ¢ikaracagi siirekli bir ¢alismadir.
Kiyaslama, ayakta kalmaya calisan isletmelerin tiim sorunlarina ¢6ziim bulan, ¢alisan
sayisini azaltip verimi arttiran, yaraticilik gerektirmeden kullanilabilecek bir kilavuz veya

uzun stire etkisini siirdiirecek tek seferlik bir proje degildir.

Kiyaslama, miisteri isteklerini karsilamanin Otesinde misteri beklentilerini
anlayip bunlan karsilayabilmek igin gerekli iyilestirmelerin belirlenip uygulanmasini
saglayan bir yontemdir. Bu yontemle kuruluslar mevcut siiregleri iyilestirecek
uygulamalari belirleyip bunlari kendilerine adapte etmenin yollarini arastirirlar (Aksoy,

2013: 13 - 14).

Benchmarking, siirecler ve uygulamalarla ilgilidir. Biiyiik degisiklik gerektiren
stiregleri tanimlamada kullanilir. Benchmarking siirekli gelisimi temel alir. Bundan
dolay1 atilimci, olumlu bir yaklasimdir. Ayrica uygulamaya yonelik oldugu gibi yalnizca
en iyi uygulamaya doniiktiir. Benchmarking; taraflar arasinda ortak ve bir anlamda kazan
kazan esasina dayanir. Benchmarking disa doniik bir bakis agis1 gelistirebilme siirecidir.
Yonetici yaptigl yatirimin gelecegini (pozitif, negatif, tarafsiz) Benchmarking ile 6grenir.
Benchmarking dinamik bir siiregtir, degerli ve giincel bilgiler edinilebilen bir aragtirma
stirecidir. Yeni fikirler edinmek i¢in; faydaci bir calisma ve baskalarindan 6grenme

siirecidir. Benchmarking, zaman, yogun calisma ve disiplin gerektiren bir stiregtir. Her
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tiirden kurulusun faaliyetini gelistirmeye yarayacak bilgileri saglayan giiclii ve uygun bir

yOnetsel aragtir.

Belirlilik: Benchmarking’in kapsami tiimiiyle belirlenmelidir.

Olciilebilirlik: Benchmarking’in temel ilkelerini akla uygun sekilde 6lgmek

mumkuindiir.

Uygunluk: Benchmarking, yonetimin yatirim tarzina uygun olmalidir.

Benchmarking’in amaci; “basarmin sirri’n1 kesfetmektir. Kurulusun amag ve

hedeflerini saptamakta yardimci olmak ve kurum kiiltiiriinii degistirmek veya

giiclendirmek, ayn1 zamanda kurulusun stratejik bir sekilde yonetilmesini saglamaktir.

Benchmarking; maliyetleri minimize etmek, ¢alisanlar1t motive etmek, zaman ve para

transferini saglamakla birlikte en {istlin uygulamalarin gerceklestirilmesi, ¢alisanlarin

bilgi ve beceri diizeylerinin yiikseltilmesini de amaglamaktadir. Benchmarking’de

ilerlemek temel hedeftir. Hoscan’in Benchmarking’in amaglarini incelerken ifade ettigi

gibi, mukayese, herhangi bir gelismeye neden olmazsa Benchmarking degildir.

Benchmarking kuruluslarin;

Kendi performanslarini ¢ok iyi tanimalarini,

Diinya ¢apindaki en iyi uygulamalardan haberdar olmalarini,

Basarili sonuglar1 incelemelerini,

Bu sonuca ulagsmak i¢in plan yapmalarini,

Bu planlar1 uygulamaya koymalarini,

Sonuglarint izlemelerini ve degerlendirmelerini gerektirir (Kurtaran, 2011: 14 —

15).

Tablo 9: Kiyaslama Uygulanmasinin ve Uygulanmamasinin Farki

Kriter Uygulamayan Firma

Uygulayan Firma

Miisteri
isteklerinin

Ihtiyaglar1 belirlemede gegmise baglh

zordur.

é kalir, yenilikei istekleri karsilayamaz.
= Miisteri isteklerini belirlerken daha ¢ok
= | sezgisel verileri kullanir.

g Yeni uygulamalara uyum saglamasi

Piyasa gerceklerinin ve bundan
kaynaklanan miisteri ihtiyaclarinin
farkindadir.

Objektif degerlendirmeler yapar.
Yeni uygulamalara uyum saglamada
yiiksek performans gosterir.
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o @ D1s gozlem eksikliginden dolay1 Denenmemis yontemler incelenerek
i E gelisim amaglayan hedefler hedefler olusturulur.
% = belirleyemez. Gergekei ve ulasilabilir hedefler
g @ | Aksiyon planlari tepkiseldir, anlik belirler.
<5 ihtiyaglara cevap vermeyi amaglar. Aktif bir ¢aligma ve 6grenme etkinligi
£% Geri kalmis endiistrileri uygular. gerektiren hedefler olusturur.
g 5 Isletmenin gegmisini baz alarak rutin Endiistride onciiliik gerektiren hedefler
T artiglar hedefler. koyar.
S
%]
§ = é’ Gegcici projeler uygular. Avantaj ve Gergek sorunlari belirleme ve ¢ézme
= :g £ | dezavantajlar belirlenmemis 6lgiitler egilimindedir.
g = -%' kullanir. Eksikleri belirleyen kriterler kullanilir.
L >§o © | En kolay yolu izleme egilimindedir. En iyi endiistriyel uygulamalar1 belirler.
a
= ﬁaﬁlealﬁfe\z/e uygulamalartyla Gtivenilirligi kanitlanmis uygulama ve
) g . e teknolojileri ¢cok hizl bir sekilde
° Siirecin yarattig1 zorunluluklar S .
2 N . . - uygulayarak iyilestirir. Yeni ve
] dogrultusunda degisime ugrar. .
< . ; rekabetci uygulamalar konusunda
K Yeni ve rekabetc¢i uygulamalar Sksek katihma sahiofir
konusunda diisiik katilima sahiptir. yu pur.
L]
= = . . .
f g Endiistrideki uygulamalar1 inceleyerek }(em. gekim merkezleri ve teknolojiler
= e . iizerine arastirmalar yapar.
= .‘_; elde ettigi ¢oziim miktar1 oldukga azdir. Cok secenege sahiptir
2 &0 | Endiistriyel ilerleme amaglanmaz. . sence pulr.
= > o . - Is uygulamasinda atilim amaglar.
e~ Rakibi yakalama cabasi igindedir. A .
= s Ustiin performans gosterir.
o

Kaynak: Aksoy, 2013: 16

siralamak miimkiindiir (Aksoy, 2013: 17 — 18):

Kiyaslama (Benchmarking) uygulanirken izlenecek adimlari asagidaki sekilde

Kiyaslamada oncelikle, kiyaslamanin konusu belirlenmelidir. Konu belirlenirken
ilgili siirecin kritik basar1 faktorleri tespit edilmeli ve bunlarin kurumlar i¢indeki
isleyisleri incelenmelidir. Kiyaslama c¢alismasinin konusunun belirlenmesi, kritik
basar1 faktorlerinin incelenmesi ve hangilerinin uygulamaya dahil edileceginin
tespit edilmesi ile miimkiin olur. Uriin &zellikleri, hizmet, {iriin kalitesi ve
hammadde olarak orneklenebilecek kritik basar1 faktorlerinin belirlenmesi,
calismanin bagarisini etkileyen en énemli agamalarindan biridir. Burada 6nemli
olan miisteri memnuniyetini etkileyen siiregleri belirlemek ve kiyaslama

caligmasinin konusunu bu yonde belirlemektir.

69



Kiyaslama konusu belirlendikten sonra kiyaslama yapilacak silire¢ tanimlanir.
Burada siireci olusturan tiim basamaklarin tanimlanmasi, siliregten faydalanan i¢
ve dis miisterilerin belirlenmesi, her bir siirecin etkiledigi teknik karakteristiklerin
tespit edilmesi gerekir. Kiyaslama calismasina dahil edilecek siireglerin
belirlenmesi ve incelenebilmeleri i¢in Oncelikle siireglerle ilgili arastirma
yapilmalidir. Aragtirma literatiir taramasi, uzman goriislerine basvurulmasi,
yerinde inceleme veya siirece dahil ¢alisanlara uygulanacak anketlerle yapilabilir.
Burada 6nemli olan miisteri istek ve ihtiyaclarini ve bunlar etkileyen siiregleri
belirlemektir. Ayni zamanda bu stireglerde kiyas ortaklarinin ne seviyede basarili

olduklarinin tespit edilmesi gerekir.

Kiyaslamaya dahil edilecek siiregler {iriin ve hizmet, is siirecleri, destek birimleri
ve bunlarin siirecleri, kiyaslama yapilacak kuruluslarin performanslart ve
uygulanmasi disilinlilen planlar seklinde siralanabilir. Kiyaslama c¢aligmasi
kapsaminda incelenecek her bir siireci yiiriiten ekipler ve bu ekiplerin ¢alisma

takvimindeki yerleri de belirlenmelidir.

Kiyaslama calismasinda sonraki adim kiyaslama ortaginin se¢imidir. Kiyaslama
konusuna bagl olarak kiyaslanacak kurulus sayis1 fazla olabilir, bu noktada her
asama i¢in dogru bir kiyaslama yapabilmek amaciyla her bir kiyas ortaginin is
stireglerinin incelenmesi ve benzer siireclere sahip kuruluslar arasinda kiyaslama
calismasimin yapilmasi gerekir. Kiyas ortagi, incelenen siireclerde daha iyi
performans gosteren ve bilgilerini paylasmaya acik bir kurulus olmalidir.
Kiyaslama caligmasinin yapilacagi kiyas ortagi ayni sektorden olabilecegi gibi
benzer siireclere sahip farkli sektdrden kuruluglar da olabilir. Kiyas ortagi olan
kuruluglar, miisteri memnuniyeti acisindan daha basarili olduklar1 siireglerde
digerlerine ornek teskil etmeli ve bilgi paylasimina olanak vermelidirler. Kiyas
ortaklarindan is stiregleri ile ilgili bilgi toplamak icin anket ¢aligmasi, telefon

goriismesi, yerinde ziyaret gibi yontemler kullanilabilir.

Kiyaslama yapilacak siirecler belirlendikten sonra bu siireclerin detaylarinin,
igerdigi asamalarin ve silirecin i¢ ve dis miisterilerinin tanimlanmasi gerekir.
Bunlar belirlendikten sonra siirece ait kritik basar1 faktorleri siralanmalidir. Uriin

kalitesi, hizmet, hammadde ve dagitim gibi unsurlar kritik basar1 faktorlerine
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ornek olarak gosterilebilir. Kiyaslamaya dahil edilecek siiregler {iriin ve hizmetler,
is siiregleri, destek birimleri, kurulusun performansi ve kurulusa ait uzun vadeli
planlar seklinde siralanabilir. Kiyaslama caligmasiyla kiyaslanacak siirecin
detayli olarak incelenmesi ve kiyas ortaginin se¢ilmesinin ardindan bu siiregler
icin her iki kiyas ortaginin da su anki seviyeleri incelenmeli ve her bir siire¢ i¢in
hedef belirlenmelidir. Hedef belirlenirken, bunun ulasilabilir olmasina, hedefin

sonug odakli olmasina ve uygulanabilir olmasina dikkat edilmelidir.

2.2.12. Kuvvet/Gii¢ Alam Analizi

Bu analiz yapilmasi gereken degisikliklere yardim eden veya engel olmayi
saglayan kuvvetleri tanimlamada kullanilan bir tekniktir. Degisiklik ve ilerlemenin
ontindeki engellerin nasil agilacagini planlamaya yardim eder. Ayrica degisimin basartya

ulagmasi i¢in ortaya ¢ikan sorunlarin ve giicliiklerin dlciilebilmesini saglar.

Siireg, istenen gelisme degisikligini tarif eden, amaglar1 ve cevabi agiklayan bir
takim ile baslar. Bu yontemde pozitif destekleyici kuvvetler ve uygun olmayan negatif
engelleyici kuvvetlerle ilgilenilir. Engelleyici kuvvetleri azaltmak ve destekleyici
kuvvetleri arttirmak igin bilgiler degerlendirilir ve bir eylem plam hazirlanir. Onceden

tayin edilmis kriterleri kullanarak iki faktérden en 6nemli olana karar vermek kolaydir.
Kuvvet alan1 analizinin temel adimlar1 asagidaki gibidir:

e Analiz edilecek problem veya hedef tanimlanir.

e Problem ilizerinde etkisi olan kuvvetler listelenir. Listelemede beyin firtinas1 gibi
fikir olusturma teknigi kullanilabilir.

e Agirlikli olan ve dncelikli problemler listede gosterilir. Yiiksek etkiye sahip olan
giiclere daha ¢ok agirlik verilir.

e Negatif kuvvetlerin azaltilmasi denenir ve problemi ¢ézmek icin pozitif kuvvetler

azami dereceye ¢ikartilir.

Tablo 10°da organizasyonda toplam kalite yonetimini uygulayan bir iist yonetim

takiminin olusturdugu kuvvet alan1 analizi gosterilmektedir (Tokcan, 2011: 86 — 87).
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Tablo 10

: Kuvvet/Gii¢ Alan1 Analizi Ornegi

DESTEKLEYICi
KUVVETLER

Miisterilerin yeni iiriin talebi

Gelismis {iretim hiz1

Bir Firmanin Tiim
Uretim

Kisa egitim siireleri

Ekipmanlarim
Yenileme

Diisiik bakim maliyetleri

ONLEYIiCi KUVVETLER

Calisanlarin Fazla Mesai
Zamanlarinin Kisalmasi

Personelin Yeni Teknolojilere
Direng Gostermesi

Cevresel Etkiler

Maliyet

Kesinti

Kaynak: Force Field Analysis (Erisim: 19.04.2015)
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UCUNCU BOLUM
DENIZLI TICARET ODASI’NDA SUREC YONETIMI UYGULAMASI

3.1. Denizli Ticaret Odas1 Hakkinda Genel Bilgiler

3.1.1. Denizli Ticaret Odasr’min Tanitim

Tiirkiye’de 6nemli bir yere sahip olan Denizli, ge¢misi ti¢ bin yil geriye dayanan
dokumacilik, dericilik vb. basta gelmek iizere mesleki faaliyetlerin gelistigi bir merkez
olarak taninsa da demircilik, bakircilik, sekercilik, unculuk, degirmencilik is kollarini da
tarihin her devrinde barindiran, ahilik sistemi sayesinde ahlakli, diiriist, ilkeli, ¢iraklik
asamasindan gegerek is hayatina baslayan zanaatkarlariyla da taninan bir merkez olarak
tarihteki yerini almigtir. 1926 yilinda kurulan Denizli Ticaret Odasi da ilk kurulan Oda’lar

arasinda yer almasiyla, Tiirkiye sosyoekonomik yapisi i¢inde dnemli bir yere sahiptir.

Denizli Ticaret Odas1 Denizli is alemine rehberlik etmek amaciyla, tabi olunan
5174 Sayili Yasa ile iistlenilen gorevlerinin yani sira, Denizli ilinde, ilin ekonomik
hayatin1 direkt ve endirekt olarak etkilemesi muhtemel tiim konularda yasanabilecek

gelismelere 6nem vermektedir.

Bugiin diinyada {ilkelerin disinda sehirlerin dahi rekabet ettigi bir déonemde,
Denizli ilinin gelismesi ve AR — GE ve markalasma alanlarinda mesafe katetmesi i¢in
yeni fikirler ve projeler liretilmesine doniik olarak girisilen ¢alismalara destek olunmasi

da Denizli Ticaret Odas1’nin Oncelikleri arasinda yer almaktadir.

Denizli Ticaret Odasi, 15.000 iiyesi, yaklasik 100 alt meslek dalin1 biinyesinde
barindiran 30 ana meslek komitesi, 71 iiyeden olusan Oda Meclisi, 11 kisiden miitesekkil
Yonetimi, ve 46 calisaniyla belirli bir diizen i¢inde bilgi, hizmet ve ¢oziimler liretmenin
gayreti i¢inde c¢alismalar yiirlitmektedir. 89 yillik tarihi geg¢misiyle bir anlamda
Cumhuriyet ile yasit diyebilecegimiz DTO’nun basta gelen gorevi Tiirkiye ve Denizli’ye

hizmet olarak ifade edilmektedir.

Ustlendigi gorevler 5174 Sayili Kanun ile belirlenmis bulunan ve iiye merkezli
yonetim felsefesi vizyonuna sahip bulunan DTO, Denizli ilinde sosyoekonomik hayati
direkt ya da endirekt olarak etkilemesi muhtemel her olay ve gelismenin iizerinde 6nemle

durmakta, aslinda adi Denizli olan her konu ve olayla yakindan ilgilenmenin gayreti
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icindedir. Tiiketici beklentilerine uygun davranma, iiretim teknolojilerinde, ulagimda ve
iletisim alanlarinda, tanitim ve satis bi¢imlerinde ortaya ¢ikan gelismelerin en kisa zaman
icinde ogrenilip adapte olunmasi ve bu ydnden ihtiyaci hissedilen bilginin; I1’de,
Bolge’de ve Ulke’nin tamaminda uygulanmasi lazim gelen politikalarin belirlenmesinde
olumlu yonde katkida sunmak ve yardimda bulunmak DTO’nun hizmet felsefesinin

kapsamin1 olusturmaktadir.

Denizli Ticaret Odasi, 2006 yilinda Entegre Yonetim Sistemi Belgesi almustir.
Bunlar ISO 9001 Kalite Ydnetim Sistemi, Cevre Yonetim Sistemi ve Is Saglig1 ve Is
Giivenligi belgeleridir. Denizli Ticaret Odas1 ayrica 2006 yilinda baglamis oldugu TOBB
Akreditasyon Sistemi ¢alismalarinda bugiin itibari ile A Seviye Oda olarak faaliyetlerini

surdirmektedir.

3.1.2. Denizli Ticaret Odas’nin Organizasyon Semasi

ODA MECLISi VE BASKANI

ODA YONETIM KURULU VE
BASKANI

|

EYS YONETIM TEMSILCisi GENEL SEKRETER EYS KURULU

I

MESLEK KOMITELERI

GENEL SEKRETER GENEL SEKRETER
YARDIMCISI YARDIMCISI
(iDARi VE MALISLER) (UYE iLisKiLERi)

I I
[ I I I I I

ILETiSIM VE BASIN YAYIN VE
ORGANIZASYON ENFORMASYON
BiRIMi BiRIMi

PERSONEL VE EYS VE TICARET
EGITIM AKREDITASYON siciti
MUDURLU G0 BiRiMi MUDURLU GO

AR-GE TICARET ODA SiciLi
MUDURLO GO MUDURLD G0 BiRIMi

BILGIISLEM HESAP ISLERI
BiRIMI MUDURLU GO

Sekil 12: DTO Organizasyon Semasi

3.1.3. Denizli Ticaret Odas’nin Birimleri
3.1.3.1. Genel Sekreterlik Birimi

5174 Sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Yasas1 ve
bu Yasa 1s181nda yiiriirliige konulan ikincil mevzuat 1s18inda gorev icra eden DTO Genel

Sekreteri ve Yardimcilari’ndan miitesekkil DTO Genel Sekreterlik Bolimii Oda
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calisanlarinin ¢alismalarinin takibi ve denetimi, cgailsanlarin verimli sekilde ¢aligmalari
icin lizumlu tesvik ve 6zendirme, ¢alisma sevkinin yaratilmasi hususunda caligmalar

gergeklestirmektedir.

DTO Genel Sekreteri, DTO galisanlarinin disiplin ve sicil yetkilisidir. DTO Genel
Sekreteri ayrica;

e DTO’nun mali, idari uygulamalar1 ile Personel ve Yazi Isleri’nin diizenlenmesi,
DTO tarafindan hazirlanmakta bulunan diizenleme ve onay islerinin aksamadan
devami,

e DTO organlarinin toplantilarinin giindemlerine dair hazirlik caligmalarinin icrast,
cagri davetiyeleri ile birlikte toplantiya iliskin giindemin organ {iyelerine
ulastirilmas: toplantilara katilim saglanmasi, tutanaklarin yazilmasi, karar
Ozetinin, katilanlara iliskin belgelerin, hazirun cetvelinin ve devam bilgilerine
iliskin belge ve devam ¢izelgelerinin tanzimi ve saklanmasi,

e Organlarin kararlarinin izlenmesi ve sonuglandirilmas: ile karar gereginin
sliresinde yerine getirilmesi,

e Kanun ve bagh ikincil mevzuatlar geregi, re’sen yapilan giderlerin Oda
Yonetimi’nin tasdikine sunulmasi ve haftalik giderler ile ilgili Oda Yonetim
Kurulu’na bilgi sunulmasi ve onaylatilmasi,

e Aylk mizan ve aktarma isteklerinin hazirlanmasi, oda biitce taslaginin, gelir
cetvelinin, kesin mizanin ve kesin hesabin hazirlanarak, Oda Y6netimi’nin bilgi
tetkikine sunulmasi,

e Oda Meclisi’nin bilgi, tetkik ve onayma sunulmak i¢in Oda Yonetim Kurulu
tarafindan tanzim edilen, DTO’nun bir yillik faaliyetleri ile B6lge’nin ekonomik
ve sanayi durumu ile ilgili olarak yillik faaliyet raporunun hazirlanmasi,

e Odanin iiye kayitlarinin tanzim ve takibi, giincellenmesi, terkini ile ilgili is ve
islemlerin Kanun ve ilgili olarak alinan Organ kararlarina istinaden uygulanmasi,

e Stratejik Plana istinaden DTO nun belirlenmis politikalar1 ve amaglarmi TS — EN
— 1SO 9001 Kalite, TS — EN — ISO14001 Cevre ve TS — 18001 Is Saglhg ve
Giivenligi sistemlerinin, EYS Sistemi ve Akreditasyon sartlari ve dokiimanlara
uygun sekilde uygulanmasi,

e DTO’nun kurulus politikasina uyumlu sekilde her tiirlii mali, idari, ticari is ve

islemlerinin yiiriitiilmesi, koordine edilmesi ve denetlenmesi,
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e EYS’ye istinaden diizeltici ve 6nleyici faaliyetlerin izlenmesi,

e DTO’nun belirli zamanlar i¢in diizenlemis bulundugu basin/yayn faaliyetlerinin
tanzim edilmesi ve yiiriitiilmesi,

e (da Yonetim Kurulu tarafindan verilen diger gorev, yetki ve sorumluluklarin

yerine getirilmesi vb. kanuni gérevleri yiiriitmektedir?.

3.1.3.2. Hesap lsleri Birimi

5174 Sayili Yasa, Oda Muamelat ve Odalar Borsalar Biitce ve Muhasebe

Yonetmeligi’ne istinaden DTO’nun mali, finansal islerini uygulayan Boliim;

e Oda kayit ticreti ve yillik aidat tarifesi ile hizmetler karsilig1 alinan {icretlere
iliskin tarife, Oda stratejik plan1 ve Oda is programi hiikiimleri ve fayda/maliyet
unsurlar1 dikkate alinarak DTO’nun muvakkat taslak biit¢esinin tanzimi ve Oda
Genel Sekreterlik’ine verilmesi,

e Oda’nin hesap ve kayitlarmin biitce hedefleri ve alinan organ kararlarina uygun
sekilde izlenmesi, tahakkuk islemleri ve tahsilatlarin kanun ve diger ikincil
mevzuatlara uygun sekilde yapilmasi ve idaresi,

e Giderlerin, 5174 Sayili Kanun ve bagli Yonetmelikler’de agiklanan miktar ve
oranlarda ve miisbit evraka dayali olarak yapilmas1 ve idaresi,

e DTO’nun gelirlerinin gereken azami dikkat gdsterilerek etkin ve verimli olarak
nemalandirilip, banka kayitlarmin etkin sekilde izlenmesi, giincel sekilde
tutulmasi,

e Haftalik gider raporlar1 ve aylik gecici mizanlar, biitge gerceklesmesine ait
mukayese cetveli, analiz raporu ve diger mali tablolar, risk analiz raporlar1 vb.
mali belge ve bilgilerin iginde yer aldigi raporlarin tanzimi ve Oda Genel
Sekreteri’ne sunulmasi, gerekli hallerde Oda Meclisi, Yo6netim Kurulu ve ilgili
komisyonlarin bu konuda bilgilendirilmesi,

e (Oda calisanlariin aylik ticret ve diger hakedislerinin kanuna uygun sekilde

tahakkuku ve 6demesi,

! Denizli Ticaret Odasi, Entegre Yénetim Sistemi (EYS) Arsivi: Birim Tanitimlari, Denizli, 2014, s.1 - 2.
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e Istenmesi halinde Oda iiyelerinin kapasite ve ekspertiz raporlarinin yapilmast, is

makinasi kayit islemlerin yerine getirilmesi vb. gorevler yapilmaktadir?,

3.1.3.3. Etiit — Arastirma ve AR - GE Birimi

e DTO’nun yillik yayinlar1 arasinda yer alan “Ekonomik Yonii ile Denizli” adli
iktisadi raporun hazirlanmasi i¢in dokiimanlarin hazirlanmasi,

e Bazi bakanliklar ve bagli birimleri ve TOBB ile diger kurum — kuruluglardan
Oda’ya gonderilen, muhtelif sektorleri ilgilendiren duyuru, emir gibi belgeler ve
bilgilerin ilgililerine ulastirilmasi,

e Oda’nin diger subelerinden aylik faaliyet detaylarinin alinmak suretiyle gereken
6lgme/degerlendirme isleminden sonra Genel Sekreterlik Birimi’ne intikalini
saglamak,

¢ Yine, Oda Meslek Komiteleri’nden gelen talepler, goriisler, onerilere istinaden
gereken aragtirmanin yapilmasi, buna iligkin raporlarin tanzimi islerini yerine
getirerek Oda Genel Sekreterlik makamina ve oradan da Oda Yonetim Kuruluna
sunulmasi,

e Karayolu ile esya tasima islerinde kullanilan “K1 — K2 — K3” tiirii tagima
belgelerinin diizenlenmesi ve araclarin kayit islemlerinin diizenli olarak takibi

isleri gerceklestirilmektedir®,

3.1.3.4. Ticaret Sicili Birimi

e Gergek ve tiizel kisilerin sicile kayit islemlerinin Tiirk Ticaret Kanunu, Ticaret
Sicili Yonetmeligi ve diger Kanun hiikiimlerine gore yiiriitiilmest,

e Oda’nin iyelerinin sicil dosyalarinin olusturulmus olan dijital arsiv sistemine
kaydedilmesi, degisikliklerin izlenmesi ve gereginin yapilmasi, saklanmasi,

e Oda iiyelerine ait her tiirlii tescil ve kayit islemlerinin zamaninda ve etkin bir

bicimde yiiriitiilmesi,

2 Denizli Ticaret Odasi, Entegre Yonetim Sistemi (EYS) Arsivi, 5.2 — 3.
3 Denizli Ticaret Odasl, Entegre Yénetim Sistemi (EYS) Arsivi, s.3.
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e Yargi mercileri basta olmak {izere, her tiirlii kurum ve kuruluslarladan gelen bilgi
ve belge taleplerinin zamaninda karsilanmasi gorevleri bu birim tarafindan

yiiriitiilmektedir®,

3.1.3.5. Basin ve Halkla iliskiler Birimi

e DTO’nun aylik yaymladigir “DTO Gazetesi”, “DTO Dergisi’nin hazirlanmasi,
Oda tiyeleri ve is alemi mensuplarina ulastirilmast,

e (Qda iiyelerine yonelik duyurularin, basin biiltenlerinin belirlenerek Oda Y 6netim
Kurulu’na sunulmasi,

e (Oda’nin yayin organlarindan biri olan Ekonomik Rapor ile ilgili olarak her yilin
sonunda resmi ve 6zel kurum ve kuruluslara lazim gelen yazilarin yazilmasi, yil
boyunca yapilan ¢alismalarin siralanmasi, elde edilen bilgilerin elektronik ortama
aktarilmas1 ve  bunlarin kitap formatinda basima hazirlanmasi, gereken
arastirmalarin gerceklestirilmesi ve {iyelerden fiyat teklifi alinmasi, basimi
saglanarak dagitilmasi,

e Tiim Oda faaliyetlerinin takibi, izlenmesi ve bunun medya vasitasiyla kamuoyuna
duyurulmasi,

e Oda Yonetim Kurulu’nun taleplerine istinaden basin toplantilarinin organize
edilmesi,

e (Oda Baskani’nin ve diger yoneticilerin medyada yer almasi gereken yazilarinin
hazirlanmasi, bilgi edinme basvurularinin alinmasi, incelenmesi, cevaplanmast,

e Oda lletisim ve Organizasyon Subesi ile beraber, DTO nun gerceklestirdigi
faaliyetleri derleyerek her yilin bitiminde DTO ¢aligma raporu hazirlanarak Oda
Genel Sekreterlik Birimi’ne sunulmasi,

e Oda’nin faaliyetlerinin yazili basinda ¢ikan haberlerinin derlenerek bunlarin
arsivlenmesi, saklanmasi, Oda Websitesi’nde yayimi, yazili ve gorsel basinda
yayimlanmak i¢in her tiirden ilanlarin hazirlanmasi ve basin kuruluslarina intikal
ettirilmesi ve Oda Yonetim Kurulu ve Oda Genel Sekreterlik Birimi’nce verilen

diger gorevler yerine getirilmektedir®.

4 Denizli Ticaret Odasi, Entegre Yénetim Sistemi (EYS) Arsivi, 5.3 — 4.
5> Denizli Ticaret Odasl, Entegre Yénetim Sistemi (EYS) Arsivi, s.4.
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3.1.3.6. Oda Sicili Birimi

e DTO’ya kaydi gereken gercek ve tiizel kisilerin kayit islemlerinin diizenli bir
sekilde gerceklestirilmesi, yasa ve diger mevzuatlara uygun bir sekilde Oda
tiyelerinin kayitlarinin ilgili Bakanlik ve TOBB veri tabaniyla koordineli bir
sekilde elektronik ortamda izlenmesi, giincellenmesi, detayli listelerin
hazirlanmasi ve ilgili makama sunulmasi,

e Ticaret Sicili Birimi ile koordinasyon i¢inde ¢alisilarak {iyelerin sicil dosyalarinin
diizenlenmesi ve diizenli sekilde saklanmasi,

e 5174 Sayili Yasa’nin 10’uncu maddesi hiikmiince her senenin Ocak ayi iginde,
bulunulan yildan onceki iki yildan itibaren adres ve durumlar1 tespit
edilemeyenler ile bu zaman siiresince Oda’ya aidat 6dememis olan {iyelerin
belirlenmesi, Genel Sekreterlik’e bildirilmesi, Oda Yo6netim Kurulu karar ile
meslek gruplar1 ve se¢men listelerinden silinmis olan tiyelerin takibi, iki y1l i¢inde
adres ve durumlarini bildirenler ile borglarmin tamamini 6dedikleri igin Oda
Y 6netim Kurulu karartyla askidan indirilen iiyelerin tekrar Oda meslek gruplarina
ve se¢men listelerine kayitlarinin gergeklestirilmesi,

e 5174 Sayili Yasa’nin 12’nci maddesi geregince, Kanun’un 26’ nc1 maddesinde yer
alan Oda Sicili kayit sureti, Oda faaliyet belgesi, Oda imza sirkiileri, Oda ihale
belgesi gibi her tiirlii belgenin diizenlenmesi ve tasdiki,

e (Oda iiyelerinin SGK ile olan iligkilerinin izlenmesi, diizenleme, izin ve tasdik
islemlerinin yapilmasi,

e Oda iyelerinin durumlarinda meydana gelen degisiklikleri izleyerek
giincellemelerinin yapilmasi, tiye kayitlar ile ilgili istatistiklerin hazirlanmasi ve
ilgili birimlere iletilmesi,

e Oda iiyelerinin durumlarinda meydana gelen her tiirli yasal degisikliklerin

dosyalarinda takibi ve saklanmasi islemleri bu birim tarafindan yiiriitiiliir®.

3.1.3.7. lletisim ve Organizasyon Birimi

e DTO’nun kurulus ve faaliyet amaclarina uygun sekilde Oda kurumsal kimliginin

Oda disinda igsellestirilmesi, goriiniirliigii, ve bilinirligini saglayict iletisim

6 Denizli Ticaret Odasi, Entegre Yénetim Sistemi (EYS) Arsivi, s.5.
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stratejilerinin gelistirilmesi ve bu g¢ercevede etkinlikler diizenlenmesi, bunun
degerlendirilmesi,

e Gelen Oda misafirlerinin karsilanmast ve yurt disina ¢ikacak olan Oda
heyetlerinin gidis organizasyonun gergeklestirilmesi,

e Yurt i¢i ve yurt disunda diizenlenen fuar etkinlikleri, yurt dis1 is gezilerinin
organizasyonu, stand acgilmasi, ziyaretler yapilmasi gibi tiim bu ortamlarda Oda
imajinin dogru ve etkili sekilde yansitilmasinin temini,

e (da logosunun hem Oda yayinlarinda, hem de diger mecralarda ve promosyon
malzemelerinde dogru ve etkin bir sekilde kullanilminin gergeklestirilmesi,

e Genel Sekreter’in bilgisi ve oluru sartiyla Oda Meslek Komiteleri toplantilari
giindeminin hazirlanmas1 i¢in gereken ¢alismanin yapilmasi,

e (Oda’ya gelen ve Meslek Komiteleri’ne havale edilen yazilarin goriisiilmek tizere
ilgili meslek komitesine sunulmasi, komite toplantilarinin organizasyonu,

e Basin ve Halkla Iliskiler Birimi ile birlikte, isbirligi yapilarak DTO’nun y1l iginde
gerceklestirdigi faaliyetlerin derlenmesi gibi gorevler bu birim tarafindan

gerceklestirilmektedir’.

3.1.3.8. Yaz Isleri, Personel ve Egitim Birimi

e (Oda calisamlarinin ise girisi, onlarin 6zliikk kayitlarinin takibi, Meclis, Yonetim
Kurulu ve diger Organ toplantilarinda alinan kararlarin tutanak haline getirilmesi,
muhafazasi,

e Oda calisanlarinin kisisel sicil ve performans raporlarinin hazirlanmasi,
doldurulmak iizere sicil amirlerine génderilmesi, muhafazasi, Oda personelinin
izin, rapor gibi iglemlerinin kayit ve tutanaklarinin tanzimi ve muhafazasi,

e Oda’nin yazigsmalarinin yapilmasi ve koordine edilmesi, gelen/giden evrak kayit
islemlerinin yapilmasi,

e Oda’ya gelen yazigsmalarin kayit islemlerinin diizenli bir sekilde yiiriitiilmesi,
akiginin temini, istatistiki rapor ve tablolarinin hazirlanarak Oda yonetim kuruluna

sunulmasi, bilgilendirmede bulunulmasi,

7 Denizli Ticaret Odasi, Entegre Yénetim Sistemi (EYS) Arsivi, 5.5 — 6.
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e Ihtiyac duyulan egitimlerin alinmasi i¢in gereken planlamanin sistem sorumlusu

ile birlikte hazirlanarak iist yonetime sunulmasi gibi gorevler yiiriitiilmektedir®,

3.1.3.9. Ticaret Birimi

e (da’nin genel ticareti ilgilendiren islerinin ylriitiilmekte oldgu birimde, i¢ ve dis
ticaret olmak tizere iki boliim halinde hizmet sunulmaktadir.

e fJhracatta kullanilan belgelerin (A.TR ve EUR.1 dolasim belgeleri, mense
sahadetnameleri vb.) mevzuata uygun sekilde diizenlenmesi ve onaylanmasi,

e (Oda’ya gelen rayig fiyat tespiti, fatura onayi vb. taleplerin yerine getirilmesi, fiyat
hareketlerinin izlenmesi ve gerekli bilgi stokunun olusturulmasi,

e Fire/zayiat nispetlerinin tespitine iliskin olarak piyasadan, diger Oda ve
Borsa’lardan arastirma ve degerlendirmeleri yapilarak, Meslek Komiteleri’ne ve
Oda Yonetim Kurulu’na intikal ettirilmesi,

e Uyelerden ve diger kurum ve kuruluslardan gelen her tiirlii ekspertiz raporu
taleplerinin  Oda’nin  bilirkisisi ~ eliyle yerine  getirilmesi  islemleri

gerceklestirilmektedir®.

3.2. Uygulamanin Amaci ve Yontemi

3.2.1. Uygulamanin Amaci

Uygulama kapsamina alinan Denizli Ticaret Odasi’nda yapilan gézlem, inceleme
ve arastirma sonucu elde edilen bilgiler dogrultusunda siire¢ yonetimi ¢calismasi yapilmasi
hedeflenmistir. Siiregler, siire¢ yonetimi disiplini igerisinde yer alan siire¢ 0Ozet
tablolarindan yararlanilarak tanimlanmis ve siire¢ akis semalar1 kullanilarak gérsel olarak

adim adim anlatilmistir.

Miisteri memnuniyetinin arttirtlmasina yonelik hazirlanan bu calisma kurum

acisindan hedeflenen iiye memnuniyetinin arttirilmasina yardimci olacaktir.

8 Denizli Ticaret Odasi, Entegre Yonetim Sistemi (EYS) Arsivi, 5.6 — 7.
% Denizli Ticaret Odasl, Entegre Yénetim Sistemi (EYS) Arsivi, s.7.
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3.2.2. Uygulamanin Yo6ntemi

Uygulama asamasinda teorik bilgiler ve Denizli Ticaret Odasi’nda yapilan
gbzlem, inceleme ve arastirmalar sonucu elde edilen veriler ele alinarak siire¢ yonetimi
calismas1 yapilmustir. Yapilan ¢alismanin uygulama kisminda silire¢ 6zet tablolari
Microsoft Word 2013 ve Microsoft Excel 2013 programinda hazirlanmistir. Olusturulan

stire¢ akis semalart Microsoft Visio 2013 programinda ¢izilmistir.

3.3. Uygulama

3.3.1. Siireclerin Siniflandirilmasi

Uygulamanin basinda siiregler belirlenerek operasyonel siiregler ve destek

stirecler olmak {iizere iki grup seklinde siniflandirilmigtir.

Tablo 11: DTO’daki Siireglerin Siniflandirilmasi

Operasyonel Siirecler Destek Siirecler
Dis Ticaret Birimi Siiregleri Bilgi Islem Birimi Siirecleri
Ticaret Sicili Birimi Stiregleri EYS ve Akreditasyon Birimi Siiregleri
Oda Sicili Birimi Siirecleri Idari Isler Birimi Siirecleri
Hesap Isleri Birimi Siiregleri Iletisim ve Organizasyon Birimi Siirecleri

Yaz Isleri, Personel ve Egitim Birimi Siiregleri

Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi Siiregleri

Basin ve Halkla iliskiler Birimi Siirecleri

Tablo 12°de Siirecler slitununda yer alan siirecler birim miidiirliikleri ve sefleri ile

yapilan goriismeler ve yapilan gézlemler sonucu belirlenmistir.

Tablo 12: Uygulama Kapsaminda Birimler Bazinda Incelenen Siiregler

Birimler Siirecler

Dis Ticaret Birimi Siirecleri Dis Ticaret Siireci

Tescil Siireci

Ticaret Sicili Birimi Siirecleri Ticaret Sicili Belgeleme Siireci

Yazigmalar Siireci

Oda Sicili Birimi Siirecleri Oda Sicili Kaydi Siireci
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Belge Tanzim Siireci

Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi Siiregleri

K Belgesi Diizenleme Siireci

K Belgesi Devir Siireci

Hesap Isleri Birimi Siiregleri

Kapasite Raporu Tanzim Siireci

Burs Odeme Siireci

Yaz Isleri, Personel ve Egitim Birimi Siiregleri

Evrak Kayi1t Siireci

Personel ise Alim Siireci

Basin ve Halkla Iliskiler Birimi Siirecleri

Siireli Yaym Hazirlama Stireci

3.3.2. Siire¢ Ozet Tablolar1 ve Siire¢c Akis Semalari

3.3.2.1. Di1s Ticaret Birimi Siireci

Denizli, Tirkiye’de, ihracat yapan iller arasinda 8. sirada yer almaktadir. Denizli

il olarak tirettigi sanayi iriinlerinin %90’na yakinini ihra¢ eden bir iiretim merkezidir.

Bu 6zelliginden dolay1 da Denizli 6nemli bir ¢gekim merkezi konumundadir. Denizli’den

yapilan ihracatin yaklagik %64’ tekstil ve konfeksiyon {iriinlerine aittir. Bunun yani sira

mermer ve metaller de 6nemli yer tutmaktadir.

Tiirkiye’den gerceklestirilen havlu ve bornoz ihracatinin %701, carsaf — nevresim

thracatinin yaklasik %25’ Denizli’den yapilmaktadir. Denizli’den yapilan ihracatin

yaklagik %581 Avrupa Birligi iilkelerine, %18’i Amerika Birlesik Devletlerine, %24’

de diger iilkelere yapilmaktadir. Bu ihracat islemlerinin ilk onay islemleri Denizli Ticaret

Odas1 D1s Ticaret Birimi tarafindan gergeklestirilmektedir.

Tablo 13: Dis Ticaret Siireci — Siire¢ Ozet Tablosu

DIS TICARET SURECIH
GENEL SUREC BILGILERI
Siirecin Adi Dis Ticaret Siireci
flgili Birim Dis Ticaret Birimi
Siirecin Sorumlusu Dis Ticaret Sefi
Siire¢ EKibi Dis Ticaret Personeli
SUREC DETAYLARI
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Siirecin Girdileri

Uye/Giimriik miisavirligi talep dilekgesi, tiim ihracat belgeleri
(A.-TR, EUR.1, Ozel Mense, Mense), taahhiitname, beyanname,
makbuz

Siirecin Ciktilari

Onaylanmis ihracat belgeleri, onaylanmis fatura

Kaynaklar

Dis Ticaret Birimi personeli, bilgisayar, TOBB ihracat programu,
barkod okuyucu, telefon, yazici, e - posta

Siirecin Miisterileri

DTO’ya kayith ihracatgi firmalar, giimriik miisavirlikleri

Siirecin Tedarikcileri

Oda veznesi, DTO’ya kayithh ihracat¢1 firmalar, glimriik
miisavirlikleri

Siirecin Performans
Gostergeleri

Belge onay siiresi, hatali onaylanan belge sayisi

Mliskili Birimler

Vezne Servisi

Siireg ile Tlgili
Aciklamalar

A.TR Dolasim Belgesi (5 niishadan olusur)

Avrupa Birligi ile Tiirkiye arasinda katma protokol hiikiimleri
geregince, lilkemizden Birlige iiye iilkelere ihra¢ edilen ve gerekli
giimriik muhafiyetinden yararlanilmasi igin tanzim edilen belge
A.TR Dolagim Belgesi'dir. Bu belge Birlige iiye iilkelere yapilan
ihracat i¢in diizenlenmektedir.

EUR.1 Dolasim Sertifikas1 (6 niishadan olusur)

EFTA (Isvicre, Izlanda, Lihtenstayn ve Norveg) iilkelerine, Avrupa
Birligi ile demir c¢elik iriinlerinde (AKCT firtinleri), Tiirkiye'nin
serbest ticaret anlagmalar1 imzaladigi tilkelere yapilan ihracatlarda ve
Avrupa Birligi'ne yonelik tarim {iriinleri ihracatinda diizenlenen
belgedir.

Mense Sehadetnamesi (4 niishadan olusur)
Ihracata konu olan mallarin iiretim yerini gosteren belgedir.

Form A (Ozel Mense) (3 niishadan olusur)

Form A Belgesi Genellestirilmis Tercihler Sistemi (GTS)
cer¢evesinde tercihli rejimden faydalanmasi talep edilen esyanin
GTS iilkesi menseli oldugunun ispati i¢in kullanilan bir belgedir.
Yani esyanin tercihli mense statiistinii gosterir.

Ticari Fatura

Satilan malin cinsi, ismi, miktari, birim satis fiyati, teslim sekli ve
toplam bedeli gibi bilgilerin beyan edildigi, satici tarafindan aliciya
gonderilen hesap belgesidir.

Satilan emtia veya yapilan is karsiliginda miisterinin borglandigi
meblag1 gostermek ilizere emtiayr satan veya isi yapan tliccar
tarafindan miisteriye verilen ticari vesikadir®®,

Yasa ve Mevzuatlar

Dis Ticaret Mevzuati, Giimrilkk Mevzuati, Giimriik Kanunu, Thracat
Rejimi Karari, Thracatin Tesvikine Iligkin Kanun, Yatirim Tesvik
Mevzuati

10 Tirkiye ihracatcilar Meclisi, “fhracat Rehberi: Gerekli Belgeler” http://www.tim.org.tr/tr/ihracat-
ihracat-rehberi-gerekli-belgeler.html, (02.03.2015).
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Ihracat onay siireci firma/giimriik miisavirliginin dilekge ile basvurusuyla baslar.
Uye/Giimriik miisavirliginin alacag: belge tiirii ve miktarina gore Oda veznesine almak
istedigi ihracat belgesinin satin alma ve onay ticretini yatirip yatirmadigi kontrol edilir.
Eger yatirmadiysa Oda veznesine yonlendirilir. Uye/Giimriik miisavirligi alacagi belge
tiirli ve miktarina gore Oda veznesine almak istedigi ihracat belgesinin satin alma ve onay
ticretini yatirir. Ucretini yatiran firma/giimriik miisavirligi §deme makbuzunu Dis Ticaret
Birimi personeline gosterir ve Dis Ticaret Birimi personeli tiye/giimriik misavirliginin
istedigi tlir ve adette ihracat belgesini numaralari ile elektronik ortamda kaydeder. Eger
satin alinan evrak A.TR ise TOBB ihracat programina kaydedilir. Eger Mense
Sehadetnamesi, Form A ya da EUR.1 ise Excel’e kaydedilir ve firma/giimriik

miisavirligine verilir.

Firma/Giimriik miigavirligi yapilacak ihracatin bilgilerini (Mal tanimu, briit kilo,
iilke vb.) isler, onay talep dilekgesi ve {irliniin faturasi ile birlikte onay i¢in Oda Dis
Ticaret Birimi’ne getirir. Eger onaylanacak ihracat belgesi A.TR ise taahhiitname belgesi
de getirilir. D1s Ticaret Birimi personeli ihracat belgesi tizerindeki bilgiler ile {iriin faturasi
tizerindeki bilgilerin eslesip eslesmedigini kontrol eder. Eger eslesmiyorsa faturanin ya
da ihracat belgesinin tekrar diizenlenmesini talep eder. Eger bilgiler eslesiyorsa ihracat
evrakini onaylar ve onayladigi ihracat belgesinin faturasi ve bir niishasini alip dosyalar.
Eger onaylanan ihracat evraki A.TR ise onaylanan A.TR belgesinin TOBB ihracat
programinda onaylandigina dair girigini yapar. Eger diger ihracat belgelerinden biri ise

Excel’deki giriglerinin yanina onaylandigina dair giris yapar.
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Sekil 13: Dis Ticaret Siireci - Siire¢ Akig Semasi

BASLA

YETKILINiN ODA DIS
TICARET BiRiMINE
BASVURMASI

YETKILINiN ODA YETKILINiN ODA DIS

VEZNESINE ODEMEYi [l TICARET BiRIMINE

YAPMASI BASVURMASI

YETKILINiN ODEME

YAPMASIiGIN ODA <uvaum
VEZNESINE

YONLENDIRILMESI

MAKBUZ KONTROLU

UYGUN

YETKILINiN iSTEDIGI TUR
VEADETTE IHRACAT
BELGESININ BILGISAYAR
ORTAMINDA
KAYDEDILMES

iHRACAT
EVRAKINDAKI
BiLGILER iLE
FATURADAKI
BILGILER ESLESIYOR
Mu?

EVET

ARAP ULKESiMi?

EVET

iHRACAT YAPILACAK ULKE

IHRACAT EVRAKIILE
BiRLIKTE FATURAN IN DA
ONAYLANMASI

iHRACAT BELGESININ
YETKILIYE TESLIM
EDILMESi

YETKILINiN iIHRACAT
EVRAKI iLE BiRLIKTE
GEREKLi BELGELERI
EKINDE HAZIRLAYIP DI§
TICARET BiRIMINE
BASVURMASI

KiSiNiN iHRACAT EVRAKI
VEFATURAYITEKRAR
DUZENLEMESI

iHRACAT EVRAKININ
ONAYLANMASI

ONAYLANAN IHRACAT
EVRAKININ VE
FATURANIN BIRER
NUSHASININ ALINARAK
DIGER NUSHALARININ
YETKILIYE TESLIM
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3.3.2.2. Ticaret Sicili Birimi Siirecleri

[llerde, Ticaret Odalari ile Ticaret ve Sanayi Odalar1 biinyesinde bir Ticaret Sicili
Midiirligi kurulmasi yasal bir zorunluluktur. Ticaret Sicili Mudiirliikleri, ekonomik
hayatin en 6nemli unsurlarindan biri olan gercek ya da tiizel kisi seklinde tesekkiil eden
isletmelerin, 6102 Sayili Tiirk Ticaret Kanunu geregince tescil ve kayit islemlerini
gerceklestirerek onlarin tacir vasfin1 kazanmalarini saglayan mercidir. Denizli Ticaret
Sicil Midirliigi de Denizli Ticaret Odasi biinyesinde kurulmus, 9 ¢alisan1 ve Merkezi

Sicil Kayit Sistemi (MERSIS) esasina gore gorev yapan bir tescil merciidir.

Denizli Ticaret Sicill Miidiirliigii, gorev alani i¢inde faaliyet gosteren gercek ve
tiizel kisi tacirlerin her tiirlii kayit, degisiklik, terkin islemlerinin tescili ile basta yargi

kurumlar olmak iizere, belge ve bilgilendirme hizmeti sunmaktadir.

3.3.2.2.1. Tescil Siireci

Nasil ki insanlarin dogduklarinda Niifus ve Vatandaslik Miidirliikleri’ne tescil ile
kisilik ve mensubu bulundugu iilkenin vatandasi oldugu belgeleniyor ise, yasalar da (6102
Sayili Tiirk Ticaret Kanunu ve diger yasalar) “Tacir” olarak adlandirilan isletmeler de
ancak Ticaret Sicili’ne tescil ve ilanla kisilik hakk1 ve vasfini kazanabilmektedirler. Tiizel
ya da gergek kisi olarak Ticaret Sicili Midiirliigii nezdinde tescili yapilan igletmeler daha
sonra Ustlendikleri isin nevi’ine gore Ticaret Odasi, Sanayi Odas1 ve Ticaret Borsasi gibi
meslek kuruluglarima kayitlarin1 yaptirabilmektedir. Basta 6102 Sayili Tiirk Ticaret
Kanunu, Ticaret Sicili Yonetmeligi ve diger ilgili mevzuatlar geregince, tacir olarak ifade
edilen bu isletmelerin, kurulus, degisiklik, terkin vb. her tiirlii islemlerin tescil ve ilani

zorunludur. Bunlar ancak tescil ve ilanla hiikiim ifade ederler.
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Tablo 14: Tescil Siireci — Siire¢c Ozet Tablosu

TESCIL SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

Tescil Siireci

Tlgili Birim

Ticaret Sicili Birimi

Siirecin Sorumlusu

Ticaret Sicili Mudura

Siire¢ EKibi

Ticaret Sicili Mudira ve Ticaret Sicili Mudiir Yardimcilari

SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

MERSIS programu, gerekli evrak listesinde belirtilen belgeler, 5deme
makbuzlari, DTO web sayfasi, Oda ERP programu, sicil dosyasindaki
taranmis belgeler

Siirecin Ciktilar1

flan metni, sicil tasdiknamesi, bloke kaldirma yazisi, bildirimler,
terkin yazisi, kooperatif ana sdzlesme onay1, acentelik vekaletnamesi
ve feshinde ilan metni sureti, tutanak veya karar sureti onay1

Kaynaklar

Bilgisayar, faks, yazici, telefon, tarayici, Oda ERP programi, e —
posta, Ticaret Sicili Birimi personeli, kanunlar, bakanliklar, e — imza,
sicil dosyasindaki taranmis belgeler

Siirecin Miisterileri

Yeni kayit yaptiracak liye ve muhasebeciler, TOBB, Vergi Dairesi,
SGK, Oda Sicili Birimi, bankalar

Siirecin Tedarikgileri

Bankalar, noterler, muhasebeciler, yeni kurulus yaptiracak ﬁrmalay,
Vergi Dairesi, Niifus Mudiirliigii, Tapu Miidiirligii, Bakanlik ve Il
Miidiirliikleri, Serbest Bolge Miidiirliigii/kleri, SPK, BDDK, TOBB,
SGK

Siirecin Performans
Gostergeleri

Tescillerin siiresi, hatali islem sayis1

iliskili Birimler

Hesap Isleri Birimi, Oda Sicili Birimi, Basin ve Halkla Iliskiler
Birimi, Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi, Yazi Isleri, Personel ve
Egitim Birimi, EYS ve Akreditasyon Birimi, Genel Sekreterlik ve
Baskanlik

Siirecin Aciklamasi

Tescil: Bir vakianin (olayin) sicile gegmesi.

Tescilin kosullari: Tescil talep tizerine yapilir. Tescil talebi ilgililer
veya miimessilleri veya hukuki halefleri tarafindan dilekge ile
kanuna aksine hiikiim bulunmadik¢a 15 giinliik siire igerisinde
yapilmas1 gerekmektedir'!.

Yasa ve Mevzuatlar

Tiirk Ticaret Kanunu ve diger tiim kanunlar

11

Yalova Ticaret ve Sanayi Odasi, “Ticaret Sicili El Kitabi”, Ticaret Sicili Memurlugu,

http://ytso.org.tr/images/dokumanlar/TSM.pdf, s.3, (02.03.2015).
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Sekil 14: Tescil Siireci - Siire¢ Akis Semast
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Siireg, talep sahibi kurum ve kurulus yetkilisinin Ticaret Sicili Midiirligii’ne
yazili bagvurusu ile baglar. Yetkiliye tescil i¢in gerekli evrak listesi verilir. Eger yapilacak
tescil islemi yeni kurulus igin ise, firma yetkilisi ¢ — imza alir ve ¢ — imzanin
aktivasyonunu (sistem tizerinden) yapar. Sayet aktivasyon basarisiz ise, yetkili bu durumu
Ticaret Sicili’ne bildirir ve Ticaret Sicili Birimi Bakanlik (Glimriik ve Ticaret Bakanlig
— I¢ Ticaret Genel Miidiirliigii — Bilgi islem Baskanligi) ile temasa gecer. Bakanlik
problemi ¢dzer ve yapilan diizeltmeyi Ticaret Sicili’ne bildirir. Ticaret Sicili de yapilan
diizeltmeyi yetkiliye bildirir ve yetkili kayit giris islemini gerceklestirir. Yapilacak islem,
ilk — yeni kayit islemi degilse e — imza alma zorunlulugu yoktur. Yetkili dogrudan
Merkezi Sicil Kayit Sistemi — MERSIS'e kaydimni gergeklestirir). Yetkilinin yaptig1 kayit

basarili ise, kisi tescil edilecek olan bilgilerin girigini yapar.

Ticaret Sicili Birimi tescil edilecek bilgileri kontrol eder. Eger sisteme girilen
bilgiler dogru/tam ise firma siirecin basinda kendisine teslim edilen evrak listesindeki
evraklar1 hazirlayarak Ticaret Sicili'ne elektronik ortamda ilk beyanla baslayan
basvurusunu tamamlar. Tescil islemine iligkin olarak teslim edilen belgeler Ticaret Sicili
tarafindan kontrol edilir. Sayet tescile iliskin evraklar tam ve dogru ise Ticaret Sicili
yetkilisi, MERSIS'ten ¢ikardig1 tescil harci, ilan iicreti vb. bilgileri iceren belgeyi

O6denmek iizere firma yetkilisine teslim eder.

Firma yetkilisi, tescil ticretini yatirir ve Ticaret Sicili’ne tekrar bagvurur. Ticaret
Sicili tescil i¢in gerekli evraklarin ve makbuzun gelen kaydini yapar. Ticaret Sicili tescilin
ilanina iliskin evraki ve ilan edilecek olan isleme iliskin evraklar1 hazirlar. Tescilin
gerceklestigine iliskin ticaret sicil tasdiknamesi onayli olarak firma yetkilisine verilir.
Tescilin gergeklestigine iligkin hususun ilanmi i¢in hazirlanan evraklarin timii TOBB
Ticaret Sicil Gazetesi sistemine yiiklenir ve sistemden ilan edilecek tescil ig¢in uygun
formatta bir liste ¢ikartilir. Cikarilan liste ve belge asillart TOBB Ticaret Sicili Gazetesi
Miidiirliigii’ne gonderilir. Gergeklesen tescil islemi Ticaret Sicili Gazetesi'nde yayinlanir.
Ticaret Sicili’ne yeterli sayida gazete gonderilir. Yayinlanan gazetenin bir adedi Ticaret
Sicili’'ndeki firma sicil dosyasina takilir, ayrica bir niishasi Oda Sicili Birimi'ne

gonderilir.
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3.3.2.2.2. Ticaret Sicili Belgeleme Siireci

Ticaret Sicili Birimi, ticari ve sinai isletmelerin yegane tescil mercii olmasi
dolayisiyla tescil islemi gerceklestirmenin yani sira mahkemeler ve icra daireleri gibi
yargl mercileri tarafindan tacirlerin 6zliik bilgilerinin belgelenmesi konularinda bilgi ve
belge talebini karsilama goérev ve yiikiimliliigi ile tapu sicil miidirliiklerine ibraz
edilmek iizere verilmesi gereken yetki belgesi tanzim ve onay islemi de bu Birim’in yetki
ve sorumlulugundadir. Ayrica tiizel kisilerin kurucu ve yonetici pozisyonundaki
yetkililerinin sosyal glivenlik giris, degisiklik ve terkin formlarinin onay mercii de Ticaret
Sicili Birimi’dir. Bu bakimdan Tiirkiye ve Denizli sosyoekonomik ve hukuk sisteminde

onemli bir yeri ve yetkisi vardir.
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Tablo 15: Ticaret Sicili Belgeleme Siireci — Siire¢ Ozet Tablosu

TiCARET SiCiLi BELGELEME SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

Ticaret Sicili Belgeleme Siireci

flgili Birim

Ticaret Sicili Miidiirligi

Siirecin Sorumlusu

Ticaret Sicili Mudura

Siire¢ EKibi

Ticaret Sicili Birimi Personeli

SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

Dilekge, makbuz, 1B formu, giimriik kisi statii belgesi

Siirecin Ciktilar:

Tasdiklenmis IB formu, ticaret sicil tasdiknamesi, tapu yetki belgesi,
iflas konkordato belgesi, is deneyim belgesi, evrak suretleri, ortaklik
kurum belgesi, tasdiklenmis glimriik kisi statii belgesi

Kaynaklar

Bilgisayar, telefon, faks, e — posta, yazici, MERSIS programi, Oda
ERP programu, Tiirkiye Ticaret Sicil Gazetesi web sitesi

Siirecin Miisterileri

Muhasebeciler, firma yetkilileri, gercek ve tiizel kisiler

Siirecin Tedarikcileri

Bankalar, TOBB, Ticaret Sicili personeli, Arsiv Servisi personeli,
muhasebeciler, firma yetkilileri, gercek ve tiizel kisiler

Siirecin Performans
Gostergeleri

Belgelerin hazirlanma siiresi

iliskili Birimler

Vezne Servisi, Arsiv Servisi

Siirecin Amaci

Talep edilen belgelerin istenilen zamanda, istenilen sekilde
sunulmasi

Siirecin Aciklamasi

Yasa ve Mevzuatlar

Ticaret Sicili Yénetmeligi, Kamu Ihale Kanunu, Tapu Kanunu
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Sekil 15: Ticaret Sicili Belgeleme Siireci — Siire¢ Akis Semasi
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Ticaret Sicili Belgeleme siireci yetkilinin Ticaret Sicili Birimi’ne bagvurusu ile
baslar. Oncelikle kisiye yapilmasim istedigi islem tiirii sorulur. Eger yapilacak islem
belge diizenleme islemi ise yetkilinin Oda ERP’de firmay1 temsil edip etmedigi kontrol
edilir. Eger temsil etmiyorsa yetkilinin temsil yetkisi yenilenir. Eger yetkilinin temsil
yetkisi devam ediyorsa yetkiliye belge har¢ makbuzu ciktis1 alinarak verilir. Eger
yapilacak islem tasdik islemi ise har¢ makbuzunun c¢iktist verilir. Yetkili belgenin
ddemesini yapar. Ticaret Sicili belgeyi MERSIS te hazirlayarak iki niisha olarak ¢iktisini
alir. Belge miihiirlenip imzalanir ve bir niishas1 yetkiliye verilir. Diger niishas1 firmanin

Ticaret Sicili dosyasina takilir.

3.3.2.2.3. Yazismalar Siireci

Ticaret Sicili Birimi, ticari ve simai isletmelerin yegane tescil mercii olmasi
dolayisiyla tescil islemi gergeklestirmenin yani sira mahkemeler ve icra daireleri gibi
yargi mercileri tarafindan tacirlerin 6zliikk bilgilerinin belgelenmesi konularinda gelen
resmi yazigmalarin cevaplanmasi islemlerinin yerine getirilmesi gorev ve yukimliligi
bu birimin yetki ve sorumlulugundadir. Ayrica tiizel kisilerin kurucu ve yonetici
pozisyonundaki yetkililerinin sosyal giivenlik giris, degisiklik ve terkin islemlerinin
yaziyla cevaplanmast mercii de Ticaret Sicili Birimi’dir. Ticaret Sicili’nde
gergeklestirilen tiim islem ve yazismalarin yerine getirilmesi Harclar Kanunu’na gore
harca tabiidir. Bu bakimdan Tiirkiye ve Denizli sosyoekonomik ve hukuk sisteminde

onemli bir yeri ve yetkisi vardir.
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Tablo 16: Yazismalar Siireci — Siire¢ Ozet Tablosu

YAZISMALAR SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

Yazismalar Siireci

flgili Birim

Ticaret Sicili Miidiirligi

Siirecin Sorumlusu

Ticaret Sicili Mudura

Siire¢ EKibi

Ticaret Sicili Birimi Personeli

SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

Mahkeme ve icra yazilari, sahis dilekgeleri, kamu kurum ve
kuruluslarindan gelen yazilar, DTO yazilari, belediyeler, bankalar,
TOBB, vergi dairesi ve savcilardan gelen yazilar, makbuz

Siirecin Ciktilar1

Girdilere verilen cevap yazilari ve ekleri

Kaynaklar

Ticaret Sicili Birimi personeli, bilgisayar, telefon, faks, e — posta,
yazict, MERSIS programi, Oda ERP programi

Siirecin Miisterileri

Icra daireleri ve mahkemeler, sahislar, kamu kurum ve kuruluslari,
ticaret odalari, belediyeler, bankalar, savciliklar, TOBB, vergi
daireleri

Siirecin Tedarikgileri

Avukatlar, muhasebeciler, bankalar, ticaret odalar

Siirecin Performans
Gostergeleri

Gelen yazinin cevaplanma siiresi

Mliskili Birimler

Oda Baskanligi, Genel Sekreterlik, Yazi Isleri, Personel ve Egitim
Birimi, Oda Sicili Birimi, Vezne Servisi, Arsiv Servisi

Siirecin Aciklamasi

Yasa ve Mevzuatlar

Resmi Yazigmalarda Uygulanacak Usul ve Esaslar Hakkinda
Yonetmelik

95



Yazigmalar siireci kurumlardan gelen yazinin Ticaret Sicili Birimi’ne ulagsmasi ile
baslar. Gelen yaziya gelen kaydi yapilir. Gelen evrakin harca tabi olup olmadigi kontrol
edilir. Eger harca tabi ise 6deme makbuzunun ¢iktis1 alinarak kisiye teslim edilir. Eger
yaz1 harca tabi degil ise MERSIS sisteminde otomatik olarak giden kaydi yapilir ve Oda
ERP programinda gelen yaziya cevap yazisi ve gerekliyse ekinde ekleri hazirlanir. Eger
gelen yaz1 gercek ya da tiizel kisinin terkin islemi ile ilgili ise gercek ya da tiizel kisinin
arsivden Ticaret Sicili dosyas1 ¢agirilir ve dosyada yer alan bilgilerin Oda ERP
programinda girisi yapilir. Eger terkin islemi degil ise direkt olarak Oda ERP
programinda istenen cevap yazisi ve evraklar ikiser niisha seklinde hazirlanir. Hazirlanan
cevap yazisi ekleri kontrol edilir. Eger uygun ise cevap yazisi ve ekindeki belgeler
miihiirlenerek imzalanir. Gelen yaziya ait kisinin Ticaret Sicili dosyas1 var ise cevap
yazist ve belgeler taramaya gonderilir. Cevap yazis1 ve belgeler taranir ve zimmet

defterine islenir. Zimmete islenen evrak zarflanir ve ilgili kurum veya kisiye teslim edilir.
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3.3.2.3. Oda Sicili Birimi Siirecleri

5174 Sayili Kanun’a tabi olarak faaliyet gdsteren Denizli Ticaret Odasi’nda
Ticaret Sicili Miidiirliigii nezdinde sicil kayitlar1 yapilmis olan gergek ya da tiizel kisi
tacirlerin kayitlari Oda Sicili Birimi tarafindan yapilmakta ve izlenmektedir. Kayit
islemini takip eden tiim siirecte, firma faaliyetini devam ettirdigi siirece biitiin
degisiklikler, bilgi ve belge taleplerinin karsilanmasi islemleri Oda Sicili Birimi’nce
yerine getirilmektedir. Bu bakimdan Oda’nin hafizasi da denilebilecek en temel

birimlerinden biridir.

Uyelerin kayitlariin 5174 Sayili Kanun’un 10’uncu maddesi geregince veri
tabaninda giincel halde tutulmasi, bunun TOBB ve Bakanlik veri tabani ile eslestirilmesi,
sigorta acenteleri ve eksperlerinin sicil ve levha kayitlarinin yapilmasi, 3308 Sayili
Mesleki Egitim Kanunu geregince Oda iiyesi firmalarda ¢alisan ¢irak, usta ve kalfalarin
mesleki egitim kayitlarinin yapilmasi, glincel halde izlenmesi, liyeler ve diger kurum ve
kuruluslarin belge/bilgi taleplerinin karsilanmasi islemlerinin timii bu birim tarafindan

karsilanmaktadir.

3.3.2.3.1. Oda Sicili Kayit Siireci

Ticaret Sicili’ne tescili gergeklesen, gercek ya da tiizel kisi her tacirin Oda
Sicili’ne kayit yaptirmasi kanuni bir zorunluluktur. Aksi halde meslek kurulusuna kaydi
gerceklesmeyen tacirin kazanilan tacir sifatinin ifadesi ve kullanilmas1 miimkiin olamaz.
Resmi ya da 6zel kurum ve kuruluslarin talep ettigi belgeleme islemi yerine getirilemez.
Dolayisiyla tacirin yaptigi isin niteligine gore Oda’nin ilgili meslek grubuna, NACE

meslek koduna gore kaydinin yapilmasi gerekir.
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Tablo 17: Oda Sicili Kayzt Siireci — Siireg Ozet Tablosu

ODA SiCiLi KAYIT SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

Oda Sicili Kayit Siireci

flgili Birim

Oda Sicili Birimi

Siirecin Sorumlusu

Oda Sicili Sefi

Siire¢ EKibi

Oda Sicili Birimi Personeli

SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

Firmanin talebi, kaydiye Ttcreti 0deme makbuzu, ticaret sicil
gazetesinin asl, ticaret sicil tasdiknamesi, onayli ve fotografli niifus
clizdam O6rnegi, noter tasdikli imza sirkiileri, ikametgah ilmiihaberi
veya tezkeresi, yeni ¢ekilmis tic adet fotograf, vergi levhasi veya
vergi kaydini gosterir belge, noter tasdikli ana s6zlesme 6rnegi

Siirecin Ciktilar1

Uye sicil belgesi, yeni kayit tebligat:

Kaynaklar

Bilgisayar, telefon, faks, e — posta, yazici, Oda ERP Programi

Siirecin Miisterileri

Gergek ya da tiizel kisi tacirler, firma yetkilileri, muhasebeciler,
avukatlar

Siirecin Tedarikgileri

Gergek ya da tilizel kisi tacirler, Vezne Servisi personeli, Ticaret Sicili
personeli, noterler, niifus miidiirliikleri, avukatlar, firma yetkilileri,
muhasebeciler

Siirecin Performans
Gostergeleri

Oda siciline kayit siiresi

iliskili Birimler

Ticaret Sicili Birimi, Hesap Isleri Birimi

Siirecin Aciklamasi

Yasa ve Mevzuatlar

5174 Sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar
Kanunu

99




Sekil 17: Oda Sicili Kayit Siireci - Siire¢ Akis Semast

FIRMANIN ODA SiCiLi
BASLA P> KAYIT ODEMESINi
YAPMASI

4 4

FIRMA YETKILISININ ODA FiRMA YETKILISiNiN YEN 'B';::E;:':LS'&?;'N'N YENi KAYIT TEBLIGATININ
BiR NUSHASININ FIRMA

SiCiLi KAYDI iCiN ODA ¢ :
O AZRLAMAS! FIRMANIN ODA SiCiLi YETKILiSINE VERILMESi

SiCiLi BiRIMINE
BASVURMASI HAZIRLAMASI DOSYASINA TAKILMASI

A 4

FIRMANIN OYE siciL
BELGESINiN BASILARAK
FiRMA YETKILiSiNE
TESLIM EDILMESI

IRMA YETKILIS
KAYIT iCiN GEREKLI
EVRAKLARI
SUNDU MU?

EVET
Y A
FIRMANIN ODA SiCiLi
DOSYASININ DUR

OLUSTURULMASI

v

FIRMAYA ODA SiCiLi
NUMARASININ VERILMESi

v

FIRMANIN BiLGIiLERINiN
ODA ERP PROGRAMINA
GIiRIiSININ YAPILMASI

v

FIRMANIN ODA SiCiLi
DOSYASININ NACE KODU
VE MESLEK GRUBUNUN
BELIRLENMESI iCiN ODA
YONETIM KURULUNA
SUNULMASI

v

FIRMANIN NACE
KODUN UN VE MESLEK
GRUBUNUN
BELIRLENMESI

v

FIRMANIN YENi KAYIT
TEBLIGATININ
HAZIRLANM AS|
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Firma Oda Sicili’ne kayit olmak i¢in Oda Sicili Birimi’ne bagvurur. Oda Sicili
personeli ilk olarak kisinin hazirlayip getirdigi evraklar1 kontrol eder. Eger evraklar tam
ve dogru ise evraklar bir araya getirilerek firmanin Oda Sicili dosyas1 olusturulur. Daha
sonra firmaya Oda Sicili numarasi verilir. Firmaya Oda Sicili numarasinin verilmesinin
ardindan Oda ERP’ye bilgilerinin girisi yapilarak kaydi alinir. Hazirlanan dosya firmanin
NACE kodu ve meslek grubunun belirlenmesi i¢in Oda Yonetim Kurulu’na sunulur.
Firmanin NACE kodu ve meslek grubunun belirlenmesinin ardindan dosya Oda Sicili
Birimi’ne gonderilir. Firmanin kaydiye tebligati hazirlanir. Firma Oda veznesine
yonlendirilir ve kaydiye iicretinin 6demesini yapar. Kaydiye tebligatinin bir niishas1 Oda
dosyasina takilir. Odemesini yapan firmaya iiye sicil belgesi verilir. islemi biten yeni

kay1t dosyalar arsive kaldirilir.

3.3.2.3.2. Belge Tanzim Siireci

Oda Sicili Birimi’nden tanzim edilen belgeler Odaya kayith iiyelerin 6zliik
bilgilerinin yer aldigi belgeler olup, tiimii tesvik edici resmi niteligi haiz, Tirkiye’de
kayitli ekonomik sistemin yerlestirilmesi ve siirdiiriilebilirligi bakimindan 6nem arz eden

belgelerdir. Bunlardan bazilari;

Oda mensuplarina ait tiye kimlik kartlari, Oda mensuplarina ait kayit ve sicil
suretleri, oda faaliyet belgesi, kayitl liyelerin imzalarinin onayina iliskin belge, yerli mali

belgesi, sinai ve ticari mahiyetteki diger belgelerdir.
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Tablo 18: Belge Tanzim Siireci — Siire¢ Ozet Tablosu

BELGE TANZIM SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

Belge Tanzim Siireci

flgili Birim

Oda Sicili Birimi

Siirecin Sorumlusu

Oda Sicili Sefi

Siire¢ EKibi

Oda Sicili Birimi Personeli

SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

Is takip formu, IB formu, ¢iraklik belgesi, ustalik belgesi, makbuz

Siirecin Ciktilar1

Oda faaliyet belgesi, Ingilizce oda faaliyet belgesi, oda kayit sureti,
Ingilizce oda kayt sureti, ortak pay belgesi, ihale durum belgesi, yerli
mal1 belgesi, tasdiklenmis is takip formu, IB formu, ¢iraklik belgesi
ve ustalik belgesi

Kaynaklar

Bilgiayar, telefon, faks, e — posta, yazici, TOBB NET sistemi, Oda
ERP programi, Oda Sicili personeli

Siirecin Miisterileri

Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi personeli, muhasebeciler, firma
yetkilileri, firma ¢aliganlar

Siirecin Tedarikcileri

Muhasebeciler, firma yetkilileri, firma ¢aliganlar1

Siirecin Performans
Gostergeleri

Talep edilen belgenin tasdik ve tanzim stiresi

iliskili Birimler

Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi, Hesap Isleri Birimi

Siirecin Aciklamasi

Yasa ve Mevzuatlar

5174 Sayih Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar
Kanunu, Oda Muamelat Yonetmeligi
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Sekil 18: Belge Tanzim Siireci - Siire¢ Akis Semasi

FiIRMA YETKILIiSiNiN
TASDIK/BELGE iGiN
ODEMEYi YAPM AS|

] BELGE iGN ODA SICILINE

FIRMA YETKIiLiSiNiN ODA
VEZNESINE
YONLENDIRILMESi

—HAYIR

BASLA

FiIRMA YETKILISiNiN

BASVURMASI

FIRMA YETKiLisi
TASDIK/BELGE UCRETINi
YATIRDI M I?

EVE

EVRAK TASDIKi

EVRAK TASDIKi

YAPILACAK iSLEM
TASDIK Mi, BELGE
DUZENLENMESi Mi2,

BELGE DUZENLEME

EVRAKIN iKi NUSHA
OLARAK DUZENLENMESi

A 4

iKi NUSHASININ DA
FiRMA YETKiLisi
TARAFINDAN T.C. NO, AD
SOYAD YAZILARAK
iMZALAN MASI

BiR NUSHASININ FIRMA
YETKILiSINE VERILMESi
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Veznede tahsilat1 yapilan oda kayit sureti, oda faaliyet belgesi, Ingilizce oda kayit
sureti, ingilizce faaliyet belgesi Oda ERP sisteminden istenilen adedin bir fazlasi
cikartilir. Belgelere Oda miihrii, yetkili kisinin imzas1 ve isim kagesi basilarak liyeye
teslim edilir. Bir niishasma teslim alanin T.C. Kimlik numaras1 ve imzas1 alinir. Uyeye

imzalatilan belgenin bir niishasi ilgili dosyaya takilir.

Veznede tahsilat1 yapilan ihale belgesi, ortak pay belgesi (Anonim sirketler harig)
Oda ERP sisteminden istenilen adedin bir fazlasi ¢ikartilir. Firmanin istegi dogrultusunda
ihale belgesi tarihli olarak verilebilir. Tarihli verilebilmesi i¢in sézlesmeye davet
mektubu veya dilek¢e doldurtularak imzalatilir. Belgelere Oda miihrii, yetkili kisinin
imzas1 ve isim kasesi basilarak giden sayisi verilir. Bir niishasina teslim alanin T.C.
kimlik numaras1 ve imzas1 alinip, diger niishas1 iiyeye teslim edilir. Uyeye imzalatilan
belge ilgili dosyaya takilir. Ortak pay belgesine de giden sayis1 verilerek, teslim alanin

T.C. kimlik numarasi ve imzasi alinip, diger niishasi iyeye teslim edilir.

Yerli mali belgesi, imalat yeterlilik belgesi i¢in dilekce, kapasite raporu ve sanayi
sicil belgesi talep edilerek, ilgili belge sistemden ¢ikarilip, bir niishasi iiyeye verilir, bir

niishasi da ilgili dosyaya takilir.

3.3.2.4. Etiit Arastirma ve AR - GE Birimi Siiregleri

Denizli, Tiirkiye’de ulasim sektdriiniin 6nemli dallarindan biri olan karayolu ile
esya tasimacilig1 faaliyetlerinin yogun olarak yapildigi merkezlerin basinda gelmektedir.
Bu faaliyetin Denizli’de ¢ok eski bir ge¢gmisi vardir. Bu, son 30 yildan bu yana ihracatin
hiz kazanmasi ile birlikte daha da hiz kazanmistir. Bunun sonucunda TOBB’un Ulastirma
Bakanlig: Kara Ulastirma Genel Miidiirligii ile yaptig1 protokol sonucunda mal ve esya
tasimaciliginin yaygin oldugu Denizli ilinde, Denizli Ticaret Odasi’na K1 (Ticari amagh
karayolu ile esya tasimaciligi yapanlara), K2 (karayolu ile kendi esyasini tagiyanlara), K3
(karayolu ile evden eve esya tasimaciligi yapanlara) tiirli tasima belgesi tanzim ve onay
yetkisi verilmistir. Bu yiikiimliilik Denizli Ticaret Odasi’nin yasal bir ylkiimliligi
olmasindan ziyade Bélge’nin ve iI’in tasima potansiyelinin degerlendirilmesine ve il’de
faaliyet gosteren firmalarin, Izmir’e gitmelerinden kaynaklanan zaman ve kaynak kaybini

en aza indirme, yerinde hizmet verme isteginin bir sonucudur.

104



3.3.2.4.1. K Belgesi Diizenleme Siireci

Tablo 19: K Belgesi Diizenleme Siireci — Siire¢ Ozet Tablosu

K BELGESiIi DUZENLEME SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

K Belgesi Diizenleme Siireci

Tlgili Birim

Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi

Siirecin Sorumlusu

Etiit Arastirma ve AR — GE Sefi

Siire¢ EKibi

Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi Personeli

SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

Firma miiracaat dilekgesi, belge iicreti ddeme makbuzu, belge tiiriine
gore gerekli belgeler

Siirecin Ciktilar1

K yetki belgesi, tasit belgesi, arag sayisi kadar tasit kart

Kaynaklar

Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi personeli, Vezne Servisi personeli
KUGM Otomasyon Sistemi, telefon, bilgisayar, yazici, faks

Siirecin Miisterileri

Denizli ilinde karayolu ile esya tasimaciligi yapan firmalar,
muhasebeciler

Siirecin
Tedarikgileri

Denizli ilinde karayolu ile esya tasimaciligi yapan firmalar,
muhasebeciler, Vezne Servisi personeli, bankalar

Siirecin Performans
Gostergeleri

Belgelerin diizenlenme stiresi, hatal1 belge sayisi

Mliskili Birimler

Vezne Servisi, Oda Sicili Birimi

Siirecin Aciklamasi

K Belgesi
Yurti¢i esya tasimaciligi yapacak gercek ve tiizel kisilere verilir.
Tasimanin sekline gore tiirlere ayrilir:

K1 Yetki Belgesi: Ticari amagla esya tasimaciligi yapacaklara,
sirketler i¢in 75 ton tasima kapasitesi sahislar igin 25 ton kapasite sarti
uygulanmaktadir.

K1* (il i¢i): Ticari amagla il iginde kamyonetlerle yapilan tagimalar

K2 Yetki Belgesi: Sadece kendi esas istigal konusu ile ilgili esya
tagimacilig1 yapacak ve ticari tagimacilik yapmayacaklara,

K2* (3,5 ton alt1 araclar): Sadece kendi esas istigal konusu ile ilgili
kamyonetlerle esya tasimaciligi yapacak ve ticari tasimacilik
yapmayacaklara,
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K3 Yetki Belgesi: Ticari amagla ev ve biiro esyasi tasimacilig
yapacaklara verilir'2,

Yasa ve Mevzuatlar | 4925 Sayili Karayolu Tasima Kanunu ve Yonetmeligi

Kisi K yetki belgesi alabilmek i¢in Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi’ne
bagvurur. Kisinin yaptig1 ise ve aracinin tiiriine gore alacagi K yetki belgesi tiirii belirlenir.

Kisinin alacagi belgenin tiiriine gore hazirlamasi gereken evrak listesi kisiye verilir.

Kisi gerekli evraklart hazirlar ve tekrar Etiit Aragtirma ve AR — GE birimine
bagvurur. Kisinin hazirladig1 evraklar kontrol edilir. Eger eksik evrak var ise
tamamlanmasi istenir. Kisinin hazirladig evraklar tam ve dogru ise Kara Ulagtirma Genel
Midiirliigi Otomasyon Sistemi’ne K yetki belgesini alacak kisinin bilgilerinin girisi
yapilir.

Kisinin bilgilerinin girisinin ardindan KUGM Otomasyon Sistemi makbuz
olusturur ve bu makbuzun ¢iktis1 alinarak kisiye verilir. Kisi 6demeleri yapar ve tekrar
ilgili Oda birimine gelerek ddeme belgelerini birim personeline teslim eder. Kisinin
O0deme yaptigina dair sistemden onay verilir. Onaya miiteakiben K belgesi evraklarinin

ciktist alinir ve kisiye teslim edilir.

12 Karayollari Yetki Belgesi Danismanligi, ”Yetki Belgeleri”, http://www.dorukgrup.com/yetki.htm,
(02.03.2015).
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Sekil 19: K Belgesi Diizenleme Siireci — Siire¢ Akis Semast

BASLA

KiSININ K YETKi BELGESI iGiN
ETUT ARASTIRMA VE AR — GE
Bi RIMINE BASVURMASI

v

KiSININ YAPTIGI iSE VE
ARACININ TURUNE GORE
ALACAGI BELGE TURUNUN

BELIRLENMESI

v

KilY EALACAG | YETKi BELGESI
TURUNE GORE GEREKLI BELGE
Li STESININ VERILMESI

v

KiSiNiN GEREKLi BELGELERI
TAMAMLAYIP ETUT
ARASTIRMA VE AR - GE
BiRIMINE BASVURMASI

EKSIK/HATALI BELGELERIN
TESPIT EDILIP
TAMAMLANMASININ/
DUZELTILMESINiN TALEP
EDILMESI

KigiNIN
HAZIRLADIGI BELGELERIN
KONTROLU

UYGUN

BELGELERDE YER ALAN
BiLGILERIN KARA ULASTIRMA
GENEL MUDURLUGU
OTOMASY ON SISTEMINE
GIRISININ YAPILMASI

v

GIRILEN BiLGIiLER NETICESIiN DE
K YETKi BELGESi HARG
TAHAKKU K MAKBUZUNUN

Ki$iNiN ODA VEZNESi NE VE
BANKAYA ODEME YAPMASI

v

KiSiNiN GDEME MAKBUZUNU
ETUT ARASTIRMA VE AR — GE
Bi RIMIN E TESLiM ETMESI

v

ETUT ARASTIRMA VE AR - GE
Bi RiMi PERSONELININ SISTEM
ONAYINI VERMESi

v

K YETKI BELGESI, ARAG TASIT
KARTI VE TASIT BELGESININ
GIKTILARININ ALINMASI

v

BELGELERIN BIRER
FOTOK OPI LERI NiN GEKILEREK
KiSININ K YETKi BELGESI
DOSYASININ HAZIRLANMASI

v

K YETKi BELGESi, ARAG TASIT
KARTI VE TASIT BELGESININ
ASILLARININ KiSIYE VERILMESi

CIKTISI ALINARAK UYEYE
VERILMESI
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3.3.2.4.2. K Belgesi Devir Siireci

Tablo 20: K Belgesi Devir Siireci — Siire¢ Ozet Tablosu

K BELGESI DEVIR SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

K Belgesi Devir Siireci

flgili Birim

Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi

Siirecin Sorumlusu

Etiit Arastirma ve AR — GE Sefi

Siire¢ EKibi

Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi Personeli

SUREC DETAYLAR

Siirecin Girdileri

Firma miiracaat dilekgesi, belge licreti ddeme makbuzu, belge tiiriine
gore gerekli belgeler

Siirecin Ciktilar:

K yetki belgesi, tasit belgesi, arag sayisi kadar tasit kart

Kaynaklar

Etit Arastirma ve AR — GE Birimi personeli, Vezne Servisi
personeli, KUGM Otomasyon Sistemi, telefon, bilgisayar, yazici,
faks

Siirecin Miisterileri

Denizli ilinde karayolu ile esya tasimaciligt yapan firmalar,
muhasebeciler

Siirecin Tedarikgileri

Denizli ilinde karayolu ile esya tasimaciligi yapan firmalar,
muhasebeciler, Vezne Servisi personeli, bankalar

Siirecin Performans
Gostergeleri

Belge devir siiresi, hatali belge sayisi

iliskili Birimler

Vezne Servisi, Oda Sicili Birimi

Siirecin Aciklamasi

K Belgesi
Yurti¢i esya tagimaciligit yapacak gergek ve tlizel kisilere verilir.
Tasimanin sekline gore tiirlere ayrilir:

K1 Yetki Belgesi: Ticari amagla esya tasimaciligi yapacaklara,
sirketler icin 75 ton tasima kapasitesi sahislar i¢in 25 ton kapasite
sart1 uygulanmaktadir.

K1* (il igi): Ticari amagla il iginde kamyonetlerle yapilan tasimalar

K2 Yetki Belgesi: Sadece kendi esas istigal konusu ile ilgili esya
tagimaciligi yapacak ve ticari tasimacilik yapmayacaklara,

K2* (3,5 ton alt1 araclar): Sadece kendi esas istigal konusu ile ilgili
kamyonetlerle esya tasimaciligi yapacak ve ticari tagimacilik
yapmayacaklara,
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K3 Yetki Belgesi: Ticari amagla ev ve biiro esyasi tagimacilig
yapacaklara verilir®,

Yasa ve Mevzuatlar

4925 Sayili Karayolu Tasima Kanunu ve Yonetmeligi

Kisi sahip oldugu K yetki belgesinin baska bir kisiye devri i¢in Etiit Arastirma ve

AR — GE Birimi’'ne bagvurur. K tiiri tasima yetki belgesi kisinin birinci derece

akrabalarma devredilebilir. Tlk olarak kisiye devir igin istenen evraklarin listesi verilir.

Kisi listedeki evraklar1 hazirlayarak ilgili birime bagvurur ve kisinin hazirladigi evraklar

kontrol edilir. Eger evraklar tam ve dogru ise kisinin hazirladig1 evraklar ve K tiirii tasima

yetki belgesi diizenlendiginde hazirlanan dosyasi Izmir Ulastirma Bolge Miidiirliigii’ ne

gonderilir. Izmir Ulastirma Boélge Miidiirliigii “K Belgesi Devredilebilir” onaymi

verdiginde kisi ¢agirilir ve kisiye sistemden yapilmasi gerekilen 6demelerin makbuzlari

verilir. Kisi 6demeleri yapar ve tekrar ilgili Oda birimine gelerek 6deme belgelerini birim

personeline teslim eder. Kisinin 6deme yaptigina dair sistemden onay verilir. Onaya

miiteakiben K belgesi evraklarinin ¢iktist alinir ve kisiye teslim edilir.

13 Karayollari Yetki Belgesi Danismanligi, ”Yetki Belgeleri”, http://www.dorukgrup.com/yetki.htm,

(02.03.2015).
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Sekil 20: K Belgesi Devir Siireci - Siire¢ Akis Semast

BASLA

KiSiNiN K YETKi BELGESIN i
BASKA BiRiNE DEVRETMEK
iCIN ETUT ARASTIRMA VE AR -
GE BiRiMINE BASVURMASI

BELGEYi DEVRALM AK iSTEYEN
KiSIiYE DEVIR iCiN GEREKEN
EVRAKLARIN LIiSTESININ
VERILMESi

DEVRALMAK iSTEYEN KiSiNiN
GEREKLi EVRAKLARI
HAZIRLAYARAK ETUT

ARASTIRMA VE AR - GE
BiRIMINE BASVURMASI

KiSiNiN
HAZIRLADIGI BELGELERIN
KONTROLU

UYGUN
DEGIL

KiSiNiN LISTEDEKi EVRAKLARI
TEKRAR HAZIRLAYIP ETUT
ARASTIRMA VE AR - GE
BiRIMINE BASVURMASI

KiSiNiN O DEME MAKBUZUNU
ETUT ARASTIRMA VE AR - GE
BiRIMINE TESLIM ETMESi

—

?

ETUT ARASTIRMA VE AR - GE
BiRiMi PERSONELiNIN SiSTEM
ONAYIN I VERMESi

KiSiNiN ODA VEZNESINE VE
BANKAYA O DEME YAPM AS|

v

K YETKi BELGESi, ARAC TASIT
KARTIVE TASIT BELGESINiN
CIKTILARININ ALUNMASI

K YETKi BELGESi HARG
TAHAKKUK MAKBU ZUNUN
CIKTISI ALINARAK UYEYE
VERILMESi

BELGELERIN BiRER
FOTOKOPILERININ GEKiLEREK
KiSiNiN K YETKi BELGESI
DOSYASININ HAZIRLANM AS |

iZMiR ULASTIRM A BOLGE
MUDURLU GU’NUN « BELGE
DEVREDILEBILiR» ON AYINI
VERMESI

UYGUNW

K BELGESINI DEVRETM EK
ISTEYEN KiSiNiN DOSYASILE
DEVRALMAK iSTEYEN KiSiNiN

HAZIRLADIGI EVRAKLARIN

iZMiR ULASTIRM A BOLGE

MUDURLU GUNE

K YETKi BELGESi, ARAG TASIT
KARTIVE TASIT BELGESINiN
ASILLARININ KiSiYE VERILMESi
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3.3.2.5. Hesap Isleri Birimi Siirecleri
3.3.2.5.1. Kapasite Raporu Tanzim Siireci

Odalar, ¢alisma alanlarinda bulunan; tezgah, cihaz, makine gibi muharrik kuvvet
kullanarak hammadde, yar1 ve tam mamulleri, 6zellik, icerik, bilesim veya seklini kismen
veya tamamen degistirmek amaciyla igleyerek, seri halde veya standart olarak yeni bir
iirtin Ureten isyerleri ile yer alti kaynaklarmin ¢ikarilip islendigi yerleri isletenler ve
bilisim teknolojisi ile yazilim iiretenler i¢in sinai isletmelerin kapasitelerini tespit eder ve

bu isletmelerin iiretim giiciinii gdsteren kapasite raporlarini diizenlerler.

Odalarin ¢aligma alanlarinda bulunan biitiin sinai isletmeler kapasitelerini tespit
ettirmekle yiikiimliidiir. Kapasite raporlar1 onay tarihinden itibaren azami ii¢ yil

gecerlidir.
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Tablo 21: Kapasite Raporu Tanzim Siireci — Siireg Ozet Tablosu

KAPASITE RAPORU TANZIiM SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

Kapasite Raporu Tanzim Siireci

flgili Birim

Hesap Isleri Birimi

Siirecin Sorumlusu

Hesap Isleri Miidiirii

Siire¢ EKibi

Hesap Isleri Birimi Personeli

SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

Dilek¢e, makbuz, bagvuru formu, firma imza sirkiileri fotokopisi,
kira kontrati/tapu fotokopisi, firmanin tiim kalite belgelerinin
fotokopisi, SGK hizmet listesi, kiralik olan makinelerin noter onayl
kira sdzlesmesi, isyerinde bulunan ve imalatta kullanilan makine ve
cihazlarmn alim fatura fotokopileri

Siirecin Ciktilar1

Ekspertiz raporu, kapasite raporu

Kaynaklar

Bilgisayar, telefon, faks, e — posta, yazici, TOBB NET, Hesap Isleri
Birimi personeli, Vezne Servisi personeli

Siirecin Miisterileri

Odaiiyesi olan, sigortal1 iscileriyle liretim yapan, adresi tescil edilmis
bir igyeri olan, gerekli makine ve tesisat1 bulunan kiigiik sanayiciler

Siirecin Tedarikgileri

Oda eksperleri, kapasite raporu i¢in bagvuruda bulunan oda tiyeleri

Siirecin Performans
Gostergeleri

Kapasite raporunun tanzim stiiresi

iliskili Birimler

Vezne Servisi

Siirecin Aciklamasi

Kapasite Raporunun Tanim ve Kapsam

Kapasite Raporu; sinai {iretim, sinai hizmet ve ingaat sektori ile
maden isletmeciliginde faaliyet gosteren tiim kamu ve 6zel sektor
kuruluslarimin iiretim giiciinii gdsteren ve onay tarihinden itibaren {ig
yil gecerli olan bir belgedir.

Yasa ve Mevzuatlar

6948 Sayili Sanayi Sicil Kanunu, 5174 Sayili TOBB Kanunu,
28.05.1975 Tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan 7/9914 Sayali
Bakanlar Kurulu Karari, TOBB Muamelat Yonetmeligi, Yatirim
Tesvikleri ile ilgili Tebligler, ithalat ve fhracat Yénetmelikleri
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Sekil 21: Kapasite Raporu Tanzim Siireci - Siire¢ Akis Semast

BASLA

KiSiNIN KAPASITE
RAPORU DUZENLENM ESi
TALEBIN DE BU LUNMASI

v

GEREKLI BELGELERIN VE
EKSPERLERIN
BiLGILERINiN

BULUNDUGU LISTENIN

KiSIYE VERILMESI

v

KiSiNiN iLGILi EKSPERE
YONLENDIRILMESI

v

KiSININ YAPILMASI
GEREKEN O DEMELERI
YAPMASI

v

KiSiNiN KAPASITE
RAPORU iCiN GEREKLI
OLAN BELGELERI
HAZIRLAM AS|

v

EKSPERIN iSLETMEYE
GIDEREK GEREKLI
iN CELEMELERI YAPMASI

v

YAPTIGI INCELEMELER

SONUCU TASLAK RAPOR
HAZIRLAMASI

(EKSPERTIZ RAPORU)

v

KiSININ EKSPERTIZ
RAPORU VE HAZIRLADIGI
BELGELER iLE BiRLIKTE
HESAP iSLERIi BiRiMiNE
BASVURMASI

| I

KiSiNiN YAPILMASI
GEREKEN O DEMELERIi
YAPMASI

?

) UYGUN
MAKBUZ KONTROLD DEGIL —p

KiSiNiN ODA VEZNESi VE/
VEYA BANKAYA
YONLENDIRILMESi

UYGUN
Y

EKSPERTiZ RAPORUNDA

YER ALAN KAPASITE <
BiLGILERINiN TOBB.NET
SiSTEMINE GIRILMESi

BILGILER TOBB
TARAFINDAN
ONAYLANDIMI?

HAYI Rl

EVET
A 4

KAPASITE RAPORUNUN
CIKTISININ ALINMASI

v

RAPORU N KOPYASI ALINIP
ASLI GIBiDIR YAPILARAK
KiSIYE TESLIM EDILMESI

v

RAPORUN KOPYASININ
DOSYALARANAK
SAKLANMASI

TOBB TARAFINDAN
{STENEN GEREKLI
DUZENLEMELERIN

YAPILMASI

113



Uyelerden gelen talep iizerine kapasite raporu hazirlanmak iizere eksperlere
yonlendirilir. Eksperlerin hazirlamis oldugu kapasite raporu diizenlenir. Diizenlenen
kapasite raporu onaylanmak iizere TOBB’a gonderilir. Onaylanan kapasite raporlari

iiyelere teslim edilir.

3.3.2.5.2. Burs Odeme Siireci

Uretimin en dnemli girdisi durumunda olan bilgi ve teknoloji ile birlikte bunlari
iiretip kullanacak beseri sermaye diye de adlandirilan insanin bilgi ve donanimli olarak
yetistirilmesinin firmalar ve iilkeler bakimindan 6nemi biiyiiktiir. Burada diisiinen, merak
eden, icat ¢ikarma azim ve kararliliginda olan kisilerin yetistirilmesine ihtiyag vardir.
Ciinkii diinyanin her yerinde her is ve faaliyet insan odakli olarak planlanmakta,
stirdiirilmektedir. Denizli Ticaret Odasi da her alanda gelecegin potansiyel girisimcisi
olarak gordiigii insanin1 tiniversite egitimi sirasinda desteklemeyi kendine ilke edinmis,
1997 yilindan bu yana her yil ihtiya¢ sahibi 250 iiniversite Ogrencisine, tesvik ve
diisiinmeye sevk etmek, girisimcilige 6zendirmek amaciyla karsiliksiz burs vermektedir.
Bu sayede Ogrencilere egitimleri boyunca katki/destek olmak, Oda ile temas icinde
olmalarini saglamak, onlarin dolayli da olsa bir etkilenme igine girmeleri, is alemine kars1
ilgilerinin arttirilmasi, sonug¢ olarak Tiirkiye egitim hayatina kaynak aktariminin

saglanmas1 amaclanmaktadir.
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Tablo 22: Burs Odeme Siireci — Siire¢ Ozet Tablosu

BURS ODEME SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

Burs Odeme Siireci

flgili Birim

Hesap Isleri Miidiirliigii

Siirecin Sorumlusu

Hesap Isleri Miidiirii

Siire¢ EKibi

Hesap Isleri Personeli

SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

Biit¢e, burs basvuru formu, ailesi Denizli’de ikamet eden iiniversite
Ogrencileri

Siirecin Ciktilari

Burs almay1 hak kazanan 6grenci listesi, burs

Kaynaklar

Hesap Isleri Miidiirliigii personeli, Oda Muamelat Servisi personeli,
Oda Baskanligi, Genel Sekreterlik, bilgisayar, yazici, faks, telefon,
DTO Muhasebe Programi

Siirecin Tedarikgileri

Ailesi Denizli’de ikamet eden {iniversite oOgrencileri, Genel
Sekreterlik, Oda Baskanligi, Oda Muamelat Servisi personeli

Siirecin Miisterileri

Ailesi Denizli’de ikamet eden tiniversite 6grencileri

Siirecin Performans
Gostergeleri

Belge Onay Siiresi

iliskili Birimler

Oda Baskanlig1, Genel Sekreterlik, Oda Muamelat Servisi

Siirecin Aciklamasi

Yasa ve Mevzuatlar

TOBB Biit¢e ve Muhasebe Yonetmeligi, DTO Burs Yonergesi
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Cari y1l gider biitcesi hazirlik ¢aligmalar1 kapsaminda Kasim aymnin ilk haftasi
icinde Oda Yonetim Kurulu tarafindan Oda Meclisi’ne burs miktar ve sayisinin
belirlenmesi i¢in basvuruda bulunulur. Biitce ve Muhasebe Yonetmeligi’nin 67.
maddesine gore her yil biitce hazirlik ¢alismalar1 ¢ergevesinde burs kontenjan sayisi ve
verilecek bursun miktar1 Oda Meclisi tarafindan belirlenir. Verilecek bursun miktar
Yiiksekogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu tarafindan verilen bursun miktarin1 agmayacak
sekilde belirlenir. Meclis tarafindan belirlenen burs kontenjan sayisi ve miktar1 Yonetim
Kurulu tarafindan ilan edilir. Burs I¢ Y&nergesi’ndeki esaslar dahilinde Genel Sekreterlik
tarafindan burs talep formu hazirlanir ve Oda Yo6netim Kurulu’nun bilgisi ve tetkikine
sunulur. Yonetim Kurulu tarafindan onaylanan burs talep formu, talepte bulunacak

ogrencilere verilir.

1 — 21 Aralik tarihleri arasinda talepler yazili olarak Oda Yaz Isleri, Personel ve
Egitim Birimi’ne teslim edilir. Talepler Odaca kayit altina alinir. Kayit altina alindiktan
sonra Hesap Isleri Birimi’ne gonderilir. Hesap Isleri Birimi’nde formlarin kontrolleri
yapilir. Bunda 6grencinin 4 yil ve lizeri fakiilte/yiiksek okulda okuyup okumadigi, baska
kurumdan burs/kredi alip almadigi, ailesinin ikametgahinin Denizli’de olup olmadigi,
anne/babasinin hayatta olup olmadigi, ayri yasayip yasamadigi, gelir durumu vb.

kistaslara gore kategorize edilir ve Genel Sekreterlik’e gonderilir.

Toplanan burs talep formlarini Yonetim Kurulu adina degerlendirmek {izere
Yonetim Kurulu tyeleri arasindan 5 kisilik bir degerlendirme komitesi olusturulur. Bu
komite Oda Yo6netim Kurulu adina gorev yapar. Yonetim Kurulu gelen formlari genel bir
degerlendirmeden sonra Burs Inceleme ve Degerlendirme Komitesine gdnderir.
Bagvurular 22 — 31 Aralik tarihleri arasinda degerlendirilir. Bos kontenjan sayis1 kadar
burs almaya hak kazanan Ogrencileri belirler ve hazirladigi raporu asiller/yedekler
seklinde tasnif edilmis olarak Oda Yonetim Kurulu’nun bilgisi, tetkiki ve onayina sunar.
Oda Yo6netim Kurulu komiteden gelen raporu inceler, gereginin yapilmasi i¢in Oda Genel
Sekreterlik’ine gonderir. Genel Sekreterlik bunu, 6grencilere bildirimleri yapilmak {izere
Hesap isleri Birimi’ne gonderir. Burs almaya hak kazanan 6grencilerin isimleri Oda ilan
panosunda ilan edilir. Burs almaya hak kazanan 6grencilere yazili bildirimde bulunulur,
burs 6demelerinin yapilabilmesi i¢in gereken belge listesi verilir. Belgeleri tamamlayan
Ogrencilere belgelerin teslimini takip eden ayin ilk giliniinden itibaren burs 6demesi

yapilmaya baglanir.
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BASLA

Sekil 22: Burs Odeme Siireci Siire¢ Akis Semas1

ODA YONETIM KURULUNUN
ODA MECLISI’NE BURS

ODA MECLISi TARAFINDAN

BELIRLENEN BURS
KONTENJAN SAYISIVE BURS

YAPILAN BASVURULARIN
ODA MUAMELAT SERVISi
TARAFINDAN KAYIT ALTINA
ALINMASI

KAYIT ALTINA ALINAN
BASVURULARIN HESAP
ISLERi BIRIMINE
GONDERILMESi

BASVURU UYGUN MU?

UYGUN DEGIL

BASVURUNUN «UYGUN
DEGILDIR» OLARAK
KATEGORIZE EDILMESi

BURS ALMAYA HAK
KAZANAN OGRENCILERIN
GEREKLI BELGELERI
HAZIRLAMAS| VE ODA
HESAP iSLERI BiRIMiNE
TESLIM ETMES|

SUNULMASI

BASVURUNUN
«UYGUNDUR» OLARAK
KATEGORIZE EDiLMESi

MIiKTAR VE SAYISININ P> BURSC‘;R":I:?;:':SRAZ'S'VE MiKTARININ ODA YO NETiM
BELIRLENMESi iCiN TEKLIFTE MIKTARININ BELIRLENMESI KURULU TARAFINDN iLAN
BULUN MASI EDILMESi

OGRENCILERIN FORMLARI TALEPTE BULUNAN
Do;z:‘fém'(x;fmﬁm l@——] OGRENCILERE BURS TALEP
YAPMASI FORMUNUN DAGITILMASI
EVET
BURS .
GENEL SEKRETERLIK
TALEP FORMUNUN
BURS TALEP FORMUNUN i TARAFINDAN BURS TALEP
DUZENLENMESI v QDA YON;:?\”Y'I(’:J:ULUNUN FORMUNUN
HAZIRLANM AS|

FORMLARIN GENEL
SEKRETERLIK BiRIMINE
GONDERILMES|

ODA YONETIM KURULU
UYELERI iCERISINDEN 5
KisiLiK BiR iINCELEME VE
DEGERLENDIRM E KO MITESI
OLUSTURULMASI

BASVURULARIN BURS
INCELEME VE
DEGERLENDIRM E KO MITESi
TARAFINDAN
DEGERLENDIRILMESi

BURS ALMAYA HAK
KAZANAN (ASILLER VE
YEDEKLER) OGRENCILERE

\ 4

OGRENCILERE BURS
ODEMELERININ YAPILMASI

BiLDIRiM YAPILMASI VE
GEREKLi BELGE
LISTELERININ VERILMESi

BELIRLENEN OGRENCI
LISTESININ ODA YONETIM
KURU LU NUN BiLGi VE
TETKiKiNE SUNU LM ASI

BURS ALMAYA HAK
KAZANAN OGRENCILERIN
BELIRLENMESi (ASILLER VE

YEDEKLER OLARAK)
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3.3.2.6. Yaz Isleri, Personel ve Egitim Birimi Siirecleri

Bir kurumun basarisini belirlemede en 6nemli unsur, kurumun faaliyetlerinin nasil
ilerledigi, siirdiiriilebilir olup olmadigi1 yani 6lgme ve degerlendirme islemine imkan verip
vermedigidir. Bu da ancak is ve islemlerin kayit altina alinmasi ile miimkiindiir. Denizli
Ticaret Odasi’nda basta gelen/giden evrak olmak iizere tim yazigmalar, personel ve
tiyelerle olan iliskilere dair her belge elektronik ortamda kayit altina alinmakta,
yedeklenmekte ve arsivlenmektedir. Bunun sonucunda da gelen yazili ya da sozlii tim
taleplerin karsilanip karsilanmadigi, bunun sonucunda da miisteri (liye)/paydas

memnuniyetinin 6l¢iimii miimkiin olabilmektedir.

3.3.2.6.1. Evrak Kayit Siireci

Gelen evrak ve giden evrak olmak tizere iki yonlii ¢alisan evrak kayit siireci tim
kurumlar i¢in bir hafiza niteligindedir. Clinkii Oda’nin tiim isleyisinin basaris1 buna
baglidir. Bu siire¢ kurumun adeta yol haritasidir denilebilir. Bununla bilgi ya da hizmet
talep eden kisi ve kurumun amaci, nereye ulagsmak istedigi, istenilen bilgi ve hizmetin
niteligi ve Oda’nin buna iliskin hareket edecegi alan buna gore belirlenir, lazim gelen

kaynak buna gore belirlenir ve sekillenir.

Stirecin gelen evrak giden evrak kismi da; sozlii ya da gelen talebe gore ihtiyacin
nasil karsilandigini belgeleyen bir islemdir. Iki yonii olan bu siire¢ sonunda dlgme ve
degerlendirme yapmak miimkiin olabilmektedir. Bunun sonucunda, ¢ok yonlii analizler

yapilmasina imkan verir.
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Tablo 23: Evrak Kayut Siireci — Siire¢ Ozet Tablosu

EVRAK KAYIT SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

Evrak Kayit Siireci

flgili Birim

Yazi Isleri Personel ve Egitim Birimi

Siirecin Sorumlusu

Yaz Isleri Miidiirii

Siire¢ EKibi

Yazi Isleri Personel ve Egitim Birimi Personeli

SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

TOBB’dan gelen yazilar, DTO’nun tiim birimlerinden gelen yazilar,
TOBB’a bagli 365 Oda ve Borsa’dan gelen yazilar, Denizli’de
bulunan tiim kamu kurum ve kuruluslarindan gelen yazilar, DTO nun
iiyelerinden gelen yazilar

Siirecin Ciktilar1

Tiim birimlerden giden yazilar ve gelen yazilara verilen cevap yazilar

Kaynaklar

Denizli Ticaret Odasi’nin tiim birimleri, bilgisayar, faks, telefon,
Genel Sekreterlik, Oda Baskanligi

Siirecin Tedarikcileri

TOBB, DTO’nun tiim birimleri, TOBB’a bagli 365 Oda ve Borsa,
Denizli’de bulunan tiim kamu kurum ve kuruluslari, DTO’nun
iyeleri

Siirecin Miisterileri

TOBB, DTO’nun tiim birimleri, TOBB’a bagli 365 Oda ve Borsa,
Denizli’de bulunan tiim kamu kurum ve kuruluglar, DTO’nun
iyeleri

Siirecin Performans
Gostergeleri

Gelen yazinin cevaplanma siiresi

iliskili Birimler

Denizli Ticaret Odasi’nin tiim birimleri

Siirecin Aciklamasi

Yasa ve Mevzuatlar

5174 Sayih Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar
Kanunu, TOBB Biitce ve Muhasebe Yonetmeligi
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Posta, faks, e — posta vb. yolla gelen evraklar éncelikle Oda Yaz Isleri, Personel
ve Egitim Birimi’ne gelir. Gelen evraklar tarih, say1 ve icerik olarak bilgisayar ortaminda
kayit altina alimir. Kayit altina alinan evraklar incelenmek iizere Genel Sekreterlik’e

havale edilir.

Genel Sekreterlik kendisine gelen evraklar ilgili birime verilmek tizere Oda
Muamelat Servisi personeline teslim eder. Oda Muamelat Servisi personeli bilgisayar
ortaminda ilgili birimin girigini yaparak evraki ilgili birime teslim eder. Evrak ilgili birim
tarafindan isleme alinir. Duyurulmasi gerekiyorsa duyurusu yapilir ve iizerine
“Duyuruldu” ifadesi yazilir. Cevaplandirilmasi gerekiyorsa cevaplandirilir ve iizerine
“Cevaplandirildi”, bilgilendirme amacglh bir evrak ise tizerine “Bilgi alindi” ifadesi
yazilarak Oda Muamelat Servisi’ne gonderilir. Muamelat Servisi personeli evrak igin

yapilan islemi bilgisayar altinda kayit altina alir ve evraki dosyalar.

Uyelerden gelen yazili ya da sozlii taleplerin cevaplanmasi igin hazirlanan
evraklar ¢ift niisha olmak {izere tarih, say1 ve igerik olarak bilgisayar ortaminda kayit
altina alinir. Giden evraklara say1 verildikten sonra evrakin bir niishas1 posta ya da kargo
yolu ile gonderilmek iizere paketlenir. Paketlenen evraklar posta/kargo personeline teslim

edilir.
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Sekil 23: Evrak Kayit Siireci - Siireg Akis Semasi

BASLA

EVRAKIN ODA
MUAMELAT SERVISIiNE
GELMESi

GELEN EVRAKIN
BILGISAYAR ORTAMINDA
KAYIT ALTINA ALINMASI

GELEN EVRAKIN
iNCELENMEK UZERE
GENEL SEKRETERLIK’E
HAVALE EDILMESI

GENEL SEKRETERLIK'IN
EVRAKLARI iNCELEYEREK
iLGiLi BIRIMLERE
DAGITILMAK UZERE ODA
MUAMELAT SERVISINE
TESLIM ETMESi

ODA MUAMELAT
MEMURUNUN
BiLGISAYAR ORTAMINDA
iLGiLi BIRIMLERIN GiRigiNi
YAPARAK EVRAKLARI
BiRIM LERE DAGITMASI

CEVAPLAMA

YAZININ iSLEME ALINMASI

BiLGILENDIRME

DUYURU

CEVAP YAZISININ

YAZININ BiLGi EDINME

YAZININ DUYURUSUNUN

I

HAZIRLANM AS| AMAGLI OKUN MASI YAPILMASI
CEVAP YAZISININ iKi YAZININ BiRiMLER
NUSHA OLARAK ODA TARAFINDAN ODA
MUAMELAT SERVISINE MUAMELAT SERVISINE
ILETIMESI GERIi VERILMESI
CEVABIN BILGiSAYAR BIRIMLER TARAFIN DAN
ORTAMIN DA KAYIT . YAPILANISLEMIN
ALTINA ALINMASI BILGISAYAR ORTAMINDA
KAYIT ALTINA ALINMASI
YAZININ BiR NUSHASININ YAZININ DiGER
KARGO/POSTA YOLU iLE NUSHASININ > CEVAP YAZISININ
GONDERILMEK U ZERE DOSYALANARAK HAZIRLANM AS|
PAKETLEN MESi SAKLANMASI

PAKETIN KARGO/POSTA
iLE GON DERILMES|
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3.3.2.6.2. Personel Ise Ahm Siireci

Personel ise alimi, oryantasyon islemleri ile tiim personelin ve liyelerin egitim
caligmalar1 da kayit altina alinmakta, verilen egitim vb. hizmetin Olgiiliip
degerlendirilmesi de bu sekilde miimkiin olabilmektedir. Denizli Ticaret Odasi rekabete
acik bir kurum olmakla birlikte, rekabet sartlarinda ¢alisan firmalarin bir tist kurumu

olarak onlara 6rnek ve rehberlik etme konusunda azami dikkat ve gayreti gostermektedir.

Tablo 24: Personel Ise Alim Siireci — Siire¢c Ozet Tablosu

PERSONEL iSE ALIM SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1 Personel Ise Alim Siireci

flgili Birim Yazi Isleri Personel ve Egitim Birimi

Siirecin Sorumlusu Yazi Isleri Miidiirii

Siire¢ EKkibi Yaz Isleri Personel ve Egitim Birimi Personeli
SUREC DETAYLARI

Genel Sekreterlik’in personel talebi, birimlerden gelen personel

Siirecin Girdileri talebi, gelen bagvurular

Siirecin Ciktilar: Is sdzlesmesi, dogan ihtiyac sonucu ise alinan personel

DTO web sitesi, DTO gazetesi, telefon, e — posta, faks, bilgisayar,

Kaynaklar yazicl, Yazi Isleri, Personel ve Egitim Birimi personeli

DTO’nun tiim birimleri, bagvuru yapan kisiler, Oda Baskanligi,

Siirecin Tedarikgileri Genel Sekreterlik

Siirecin Miisterileri Basvuruda bulunan kisiler, DTO’nun tiim birimleri

Siirecin Performans

Gostergeleri Istenen kriterlere uygun basvuru yapan kisi sayisi

Mliskili Birimler DTO’nun tiim birimleri

Siirecin Aciklamasi -

5174 Sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Oda ve Borsalar

Yasa ve Mevzuatlar Kanunu, DTO I¢ Yonergesi
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Personel talebi dogrudan is yogunlugu ve ihtiyaca istinaden dogrudan Genel
Sekreterlik’ten gelebilecegi gibi birimlerden de gelebilir. Gelen talepler Oda Yo6netim
Kurulu Bagkanligi’na iletilir. Bu talep Yonetim Kurulu toplantist giindemine alinir.
Uygun goriildiigii taktirde basvurular1 degerlendirmek iizere Oda Y 6netim Kurulu tiyeleri
arasindan 3 kisilik bir komisyon olusturulur. Bu 3 kisilik komisyona Genel Sekreter
danismanlik ve rehberlik eder. Komisyon gorevin 6zelligine gore ise alinacak personelin
egitim, is tecriibesi, kamu kurumu yeterlilik sinavlarindan belli bir puan almis olmasi,
askerlik ile ilisigi bulunmamasi gibi sahip olmasi gereken nitelikleri belirler ve Oda’nin
websitesi ve Oda’nin aylik yayin orgami olan Oda gazetesi ile ilan eder. Yapilan
basvurular iizerine ilan edilen niteliklere sahip olan aday birden fazla ise yazili ve/veya
s0zlii siav yapilarak ise alinmasi uygun goriilen kisi/kisiler Oda Yo6netim Kurulu’na bir
tutanakla bildirilir. Bu bildirim iizerine ige alinmasi uygun goriilen kisi ile Oda arasinda

is sozlesmesi imzalanarak bu kisi géreve baslatilir.
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ARASINDAN 3 KiSiLiK
< BiR DEGERLENDIRME

BASLA
TALEBIN ODA
PERSEONEL YONETIM KURULU
iHTIYACININ DOGMASI BASKANLIGINA
LETILMESI
KOMISYON
PERSONEL ARAYISININ T‘:':ﬁ::gﬁ"
ODA GAZETESINDE -
iLAN EDIiLMESI PERSONELIN
NITELIKLERININ
BELIRLENMESi
BASVURULARIN
BASVURULARIN DEGERLENDIRME
ALINMAS| KOMIiSYONU
TARAFINDAN

DEGERLE NDIRiLMESi

Sekil 24: Personel Ise Alim Siireci - Siire¢ Akis Semas1

PERSONEL
iHTIYACININ ODA
YONETIM KURULUNA
SUNULMASI

UYGUN

¥

ODA YONETIM
KURULU UYELERI

KOMiSYONUNUN
OLUSTURULMASI

UYGUN BASVURU SAYISI
BiRDEN FAZLA MI?

EVET

* UYGUN

DEGIL

BASVURAN KiSiLERIN
YAzIU VE S6zL0

SINAVA ALINMASI HAYIR

YAZIU VE SOZLO
SINAVDAN GEGERLI ¢
NOT ALAN Ki$iNiN iSE
BASLATILMASI
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3.3.2.7. Siireli Yayin Hazirlama Siireci

Giliniimiiz modern ekonomi literatiiriine gore bir mal ya da hizmeti yalnizca
iiretmek yetmemekte, bunun uygun sekilde hitap edilen ya da hitap edilmesi diisiiniilen
kesimlere duyurulmasi, bir bilinirlik, duyarlilik ve albeni yaratilmasi da gerekmektedir.
Aksi halde etkin iletisim kurmak ve anlagilir olmak miimkiin olamamaktadir. Ayrica
ilgisiz gibi gorlinen islemler ve olaylar dahi kisi ve kurumlari birbirine zorunlu bir

paydaslik iliskisi i¢cine sokmaktadir.

Denizli Ticaret Odasi da hem iiyelerine, iliski icinde bulundugu kamu ve/veya
6zel kurum ve kuruluslara, Tiirkiye sosyoekonomik yapist icindeki iistlendigi rolii,
irettigi bilgi ve hizmetleri daha iyi duyurma, Denizli ili ve Tiirkiye 6l¢eginde sinerjiye
ve katma degere donilismesini saglama noktasinda iletisimi ve araglarini etkin bir bicimde
kullanan kurumlar arasinda yer almaktadir. Kurulusun kamu kurumu niteligi olmasinin
yani sira ayn1 zamanda iistlendigi rol itibariyle bir sivil toplum kurulusu olmasi onu
iletisim araglarini etkin kullanmaya sevk etmektedir. Denizli Ticaret Odas1 1996 yilinda
bagladigt DTO Mecmuasi isimli periyodik dergiyi, 2009 yilinda da Denizli Ticaret Odasi
Haber Gazetesi isimli aylik yayimnlanan gazeteyi yayin hizmetine eklemistir. Bunlar etkin

birer iletisim araci olarak kullanmakta ve deger yaratmaktadir.
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Tablo 25: Siireli Yayin Hazirlama Siireci — Siire¢ Ozet Tablosu

SURELI YAYIN HAZIRLAMA SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

Siireli Oda Yaymi Hazirlama Siireci

flgili Birim

Basin ve Halkla {liskiler Birimi

Siirecin Sorumlusu

Basin ve Halkla iliskiler Birimi Personeli

Siire¢ EKibi

Basin ve Halkla Iliskiler Birimi Personeli

SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

Oda faaliyetleri, Oda’ya diizenlenen ziyaretler hakkinda yazilar,
diizenlenen kurslar, etkinlikler, toplantilar hakkinda hazirlanan
yazilar, fuar takvimi, fotograflar, reklamlar, ticari ve teknolojik
isbirligi duyurulari, degisen yasa ve mevzuatlar, tiiketici haklar
hakkinda yayinlanan yazilar

Siirecin Ciktilar1

Oda Dergisi ve Oda Gazetesi

Kaynaklar

Basin ve Halkla ligkiler Birimi personeli, Genel Sekreterlik, Oda
Baskanligi, Oda Iktisat ve Proje Danismani, TOBB veri taban,
TOBB’un gorevlendirdigi akademik danigman, bilgisayar, faks,
telefon, e — posta, sosyal medya

Siirecin Tedarikgileri

Ticaret Sicili Birimi personeli, AB ve Uluslararas: iligkiler Birimi
personeli, Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi personeli, TOBB,
Resmi Gazete, Oda Baskanlig1, Genel Sekreterlik

Siirecin Miisterileri

DTO iiyesi firmalar, TOBB’a bagli 365 Oda ve Borsa,
muhasebeciler, Denizli ilinde faaliyet gosteren tim kamu kurum ve
kuruluslar1

Siirecin Performans
Gostergeleri

Oda Dergisi ve Oda Gazetesi’nin hazirlanma siiresi

iliskili Birimler

Ticaret Sicili Birimi, AB ve Uluslararas: Iliskiler Birimi, Etiit
Arastirma ve AR — GE Birimi, Genel Sekreterlik, Oda Baskanligi

Siirecin Aciklamasi

Yasa ve Mevzuatlar
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Sekil 25: Siireli Yayin Hazirlama Siireci - Stire¢ Akis Semasi

BASLA

ODA YAYIN KURULUNUN
ODAYA DAVET EDILMESi

HAZIRLANACAK DERGININ/
GAZETENIN GUNDEMININ
BELIRLENMESi

GUNDEMILE iLGiLi iCERIKLERIN
(MAKALE, FOTOGRAF,
ROPORTAJ) HAZIRLANMASI

iLGILi iCERIKLERIN DERGI/
GAZETE FORMATINA
YERLES TiRILMESi

OLUSTURULAN TASLAK DERGI/
GAZETENIN ANLASMALI
GRAFiK — MATBAA FIRMASINA
GONDERILMESi

GRAFiK — MATBAA FIRMASI
TARAFINDAN MiZANPA)J
CALIS MASININ
TAMAMLANMASI

GRAFiK — MATBAA FIRMASI
TARAFINDAN DERGINiN/
GAZETENIN GIKTISININ ALINIP
BASIN VE HALKLA iLiSKiLER
BiRiMiNE GON DERILMESI

A

DERGININ/GAZETENIN BASIN
VE HALKLA iLISKILER BiRiMi
> TARAFINDAN KONTROL
EDILMESi

GRAMER VE iMLA
HATASI KONTROLU

Y Ol

VAR

HATALARIN GRAFiK — MATBAA ¢
FiIRMASINA iLETIiLMESI EVET

GRAFiK — MATBAA FIRMASI
TARAFINDAN GEREKLI
DUZELTMELERIN YAPILMASI

DERGININ/GAZETENIN
CIKTISININ ALINARAK ODA
YAYIN KURULUNA SUNULMASI

DUZELTME YAPILMASI
GEREKIYOR MU?

HAYIR

GRAFiK — MATBAA FIRMASINA
DERGI/GAZETENIN BASIM
TALIMATININ VERILMESi
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Oda Yaym Kurulu toplant1 i¢in Oda’ya davet edilir. Kurulun talep ve onerileri
dogrultusunda, hazirlanacak saymnin giindemi belirlenir. Olusturulan icerikle ilgili
haberler hazirlanir, makaleler derlenir ve roportajlar yapilir. Ayrica fotograflar cekilir ve
grafik tasarimlar hazirlanir. Elde edilen dokiimanlar, ilgili formata uygun bi¢imde yazilir.
Olusturulan yazilar ve gorsel malzemeler birbiriyle ilintilendirilerek, hem yazili, hem de

CD ortaminda, anlagsmal1 grafik ve matbaa firmasindaki yetkiliye teslim edilir.

Firmanin, derginin mizanpaj c¢alismasin1 tamamlamasi i¢in gerekli silirenin
(yaklagik 1 hafta) gecmesinin ardindan, derginin printer ¢iktilart grafik — matbaa
firmasindan alinarak detayli bigimde incelenir. Gramer ve imla gibi hatalar varsa tespit
edilerek, grafik yetkilisinin bunlar1 diizeltmesi saglanir. Bu islemin tamamlanmasinin
ardindan, yeni bir printer ¢iktis1 alinarak tekrar toplanan yayin kuruluna sunulur. Kurulun
Oneri ve elestirileri dogrultusunda yapilan diizenlemelerden sonra, grafik matbaa

firmasina dergiyi basmalari talimati verilir.

3.3.3. Iyilestirme Onerileri
3.3.3.1. lyilestirme Onerisi 1

Ticaret Sicili Midiirliigii Oda’nin en yogun boliimiidiir. Birim’in Oda’nin giris
katinda bulunmasi ve Oda’ya iiyeligin ilk adimimin atildigi bir yer olmasi dolayisiyla
Ticaret Sicili Birimi’nde yogun bir giris/¢ikis yasanmaktadir. Yapilan gézlemlere gore
Birim’e giinde ortalama 300/350 kisi arasinda bir ziyaret mevcuttur. Birimde numarator
sistemine geg¢ilmesi diisliniilebilir. Bu is yiikiiniin dagiliminda esitlik saglayabilecegi gibi,

olgme/degerlendirme ve performans tespitinde de kolaylik saglayabilir.

3.3.3.2. Iyilestirme Onerisi 2

Uyeler ve diger paydaslarla iliskilerde, odamin bilinirligi ve goriiniirliigiinii
arttirmak amaciyla yaygin sosyal medya lizerinden iletisime agirlik verilmesi, hedef
kitleye ulasimi kolaylastirabilecegi gibi, etkinligini de arttirabilir. Ciinkii giiniimiizde
sosyal medyanin giicii, hizi, hitap ettigi kitlenin cesameti, geri doniis hiz1 ve etkinligi
tartigmasiz bir gercektir. Ayrica, bugiin bu ag1 kullanmayan kisi ve kurum yok denecek

kadar azdir. Tabii ki Oda’nin kendi formal sistemi, periyodikleri ve websitesinin giicii,
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birikimi ve etkinligi tartisilamaz bir durum olarak kargsimizda durmaktadir. Buna etkin
sosyal medya destegi de eklendiginde cogaltan etkisiyle beklenenin iizerinde bir
bilinirlige, verim ve etkinlige ulasilacagi diisiiniilmektedir. Burada kastedilen sosyal

medyanin kullanilip/kullanilmadig1 degil daha etkin kullaniminin amaglanmasidir.

3.3.3.3. lyilestirme Onerisi 3

Oda’ya ilk giriste bir giivenlikli giris mekanizmasi kurulmasinda biiyiik yarar
olacag: diisliniilmektedir. Bu uygulama Oda’nin giivenligine katki saglayacagi gibi,
kuruma bakis1 degistirecek ve bir ciddiyet saglayacaktir. Ayrica ilgili/ilgisiz herkesin
Oda’ya giris yapmasini 6nleyecektir. Artik diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de toplumsal
olaylar nitelik degistirmis, kisi ve kurum giivenligi daha 6n plandadir. Bunun giivenli bir
girisi temin edecegi gibi daha etkin bir 6lgme/degerlendirme imkani verecegi de

distiniilmektedir.

3.3.3.4. Iyilestirme Onerisi 4

Oda’nin giris holiinde, danisma masast olusturularak, daha etkin bir
karsilama/yonlendirme yapilabilir. Bunun yaninda, internet baglantisi olan bir ya da iKi
bilgisayar bilgi ve hizmet talebinde bulunanlarin hizmetine sunulabilir. Bu, g¢esitli
vesilelerle Oda’ya gelen kisilerin Oda’ya olan bakiglarin1 daha da pozitife dondiirecegi
gibi, Oda’nin basvuru yiikiinii hafifletecek, is gorenlerin daha c¢ok kisiye hizmet
verebilmesini de saglayacaktir. Insanlar boliimden boliime dolasacaklari yerde, dogrudan
ana hedefe yonlenmis/yonlendirilmis olacaklardir. Bu da, dogrudan hizmet verebilme
imkan1 oldugu kadar orta ve uzun vadede hatir1 sayilir bir kaynak tasarrufuna

doniisecektir.

3.3.3.5. Iyilestirme Onerisi 5

Uyelere kayit aninda, Oda’yr tanitici bilgiler ile kaydolan iiyenin hak ve
sorumluluklariin 6zet halinde anlatildig1 bilgilendirme brostirii, notluk, {iye sicil belgesi
vb. materyaller kimliklendirilmis bir dosya i¢inde takdim edilebilir. Bu uygulama kismen

Oda’da kayit aninda Oda sicil belgesi ve kimlik kart1 verilmesi seklinde uygulanmaktadir.
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Bunun daha etkin ve somut sonuglarinin goriilebilecek hale getirilmesine ihtiya¢ oldugu
diistiniilmektedir. Yine dosya icine konulacak bir iiye memnuniyet anketinin, ilk
izlenimin alinmasi ve zaman iginde bu aliskanligin yer etmesine hizmet bakimindan
yararli olacag1 diisiiniilmektedir. Halen mevcut iiyeler i¢in var olan liye memnuniyet
anketi uygulamasinin internet iizerinden de etkin bir sekilde uygulanmasinin yararlt

olacag diistiniilmektedir.
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SONUC

Diinyada Bilgi Cag1 olarak da adlandirilan donemin baslamasiyla birlikte merkezi
yapilanmalardan yerel yapilara dogru bir yonelisin basladiglr gergegiyle yiiz yiize
gelinmeye baglandig1 bir doneme girilmistir. Kamu ya da 6zel kurum ve kurulus ayirimi
yapilmadan tiim organizasyonlar bu degisimden etkilenir hale gelmistir. Dolayisiyla
kiyastya bir rekabetten ve bu gidisi etkilediginden s6z edilmeye baglanmistir. Bu da ¢ogu
kurumu ve organizasyonu yeni arayislara yoneltmistir. Firmalar agisindan bakildiginda
“ne tretirsem satilir”, “her mal ya da hizmetin bir alicis1 vardir” donemi kapanmis,
miisteri memnuniyeti denilen bir kavram ortaya ¢ikmistir. Bunun sonucunda arz/talep
gercegi ister istemez tiim kurum ve kuruluslar bir 6zelestiri ve 6z denetim gergegiyle
tanigmaya zorlamistir. Bu da planli hareket etmek, her an ulasilabilir olmak, seffaflik,
farkindalik yaratmak ile miimkiindiir. Artik insanlar gibi iilkelerin, sehirlerin, piyasa
aktorii olan tiim kurum ve kuruluslarin da birer kimlikleri var olmaya baslamistir. Ortaya

¢ikan tiim bu kavramlar Tiirkiye’de de giindemdeki yerini korumaktadir.

Diger bir farkindalik konusu da, yasanilan alan yalnizca kisi ya da kurumun kendi
siirlarindan ibaret olmaktan ¢ikmis, herkesi birbiriyle i¢ ice yasamaya zorunlu hale
getirmistir. Buna ayak uydurabilmek i¢in planli ve programli hareket etmek, stratejik yol
haritas1 belirlemek, kendi gorev alanina giren konular ve ilgili paydaslarla yiiriitiilen
iligkilerin etkinligi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmas1 gerekmektedir. Bu da siireg
kavramiin bilinmesi, kurumun goérev ve sorumluluk alanina giren konulara iliskin

stirecin dogru uygulanmasi, etkin ve dogru yonetilmesiyle yakindan ilgilidir.

Yasanan diger bir gerceklik de yeni ¢agin adeta bir sivil toplum ¢agi haline
gelmesidir. Ulasilan bu yeni yaklasim, esnek yapilari, hizli sekilde karar alma
mekanizmalarimin bulunmasi, katilimci bir yonetim anlayisina olan yatkinliklari,
planlama ve program yapma kolayliklar1 gibi 6ncelik ve iistiinliiklerinden dolayr kamu

kurumu niteligindeki meslek kuruluslarini yaganan bu degisimin odagina yerlestirmistir.

Artik yeni donemde tiim kurumlar gibi kamu kurumu niteligindeki meslek
kuruluslar1 da konvansiyonel yonetim anlayisini terk ederek, zaten var olan stratejik
davranma, yonetisimde dncii olma, liye odakli ¢alisma felsefesi gibi uygulamalarini siireg
yonetimini de etkin bir sekilde uygulama becerileriyle de destekleyerek yeni bir yonetim
anlayisinin onciisii haline gelmislerdir. Bu da onlarin hizmet {iretip sunma faaliyetlerinin

daha az zaman ve maliyetle yerine getirmelerini miimkiin kilmaktadir. Kamu kurumu
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niteligindeki bu kurumlar iistlendikleri yasal gorevlerinin yaninda faaliyet gosterdikleri
bolge ve sehirlerin sosyoekonomik yapilanmasinda, karar alma mekanizmalarinda da s6z
sahibi birer kurulus olmalarini saglamistir. Bu kurumlar istlendikleri ve ylriittiikleri
faaliyetler, liyelerine ve kamuoyuna sunduklar1 hizmetleriyle ayn1 zamanda birer sivil
toplum kurulusu olduklarini da kanitlamis durumdadirlar. Ortak proje yapma ve
uygulama konularinda, AB kurumlar1 vb. ulusal ve uluslar aras1 kurum ve kuruluslar
isbirligi olusturma faaliyetlerinde 6nceligi sivil toplum kurulusu olma 6zellikleri ve siire¢
yonetimindeki basarilarindan dolayr kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslarina

vermektedirler.

Yapilan bu tez ¢alismasinda 5174 Sayili Kanun’a tabi olarak kurulan ve kamu
Kurumu niteliginde bir meslek kurulusu olan Denizli Ticaret Odasi’nin siiregleri
belirlenmis ve tanimlanmistir. Yapilacak olan siire¢ yonetimi ¢alismasmin Oda’nin
personel ve tyeleriyle/lkamuoyuyla paylasilmasi ile hem siirecin tedarikgileri hem de
slirecin miisterileri bu siire¢ igerisindeki yerlerini gormiis olacaklar. Yani yaptiklari ise
yabanci kalmamalari saglanmis olacaktir. Hem iiye/kamuoyu ve personel agisindan, hem
de personel ve iiye/kamuoyu ag¢isindan durumu yorumlanabilecektir. Ayrica, yapilacak
olan 1iyilestirmeler ile iiyenin/kamuoyunun Denizli Ticaret Odasi’ndan alacagi
hizmetlerde daha az zaman harcanmis olmasi saglanacak, personel de gereksiz ve
tekrarlanan islerden kurtulmus olacaktir. Bu sayede, hem Oda’nin personelinin
memnuniyetinin, hem de iiyenin/kamuoyunun memnuniyetinin yoénetimi bakimindan her
zaman fayda saglayacaktir. Bunun yani sira yapilan iyilestirmeler ile personel maliyetinin
diistirilmesi hususunda da kayda deger bir sekilde farklar olusturulmaktadir. Elde edilen
basarilarin  siirdiiriilebilirligi igin siireglerin tanimlanmasi1 ve iyilestirmeye iliskin
imkanlarin/firsatlarin siirekli arastirilmasi kaginilmaz bir durumdur. Siiregler tizerinde
saglanacak hakimiyet, organizasyona yonelik hakimiyet ile miitenasip kavramlar ve
islemlerdir. Buna aykir1 bir igslem ve uygulama, Oda ¢alisanlarinin basarili ¢alismalarina
ragmen ortaya bir motivasyon disiikligi ve verimsizlik c¢ikarmasi her zaman
muhtemeldir. Kurum c¢alisanlar1 acisindan da, tanimlanmis siireglerle c¢alismanin
kurumdaki islerin verimini ve etkinligini arttiracagi dolayisiyla da kaynak israfini

minimize edecegi siiphe gotiirmez bir gercektir.
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