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OZET

Orgiitlerin sahip oldugu kaynaklar arasinda bulunan isgdrenler, drgiit performansinda énemli rol
iistlenmektedirler. Orgiitlerin belirledikleri hedeflere ulasmalarinda isgorenlerin verimli calismalar
onemlidir. Isgorenlerin verimli calisip calismadiklarini belirleyebilmek icin gerceklestirdikleri
islemlerin &lgiilmesi gerekmektedir. Isgoren verimliliginin dlgiilmesi hizmet sektdriinde daha zor
olmaktadir. Buna kamu islemlerindeki biirokrasi de katildiginda durum daha da zorlasmaktadir. Bu
baglamda, bir kamu kurumunun merkez biriminde isgéren verimliliginin ortaya koyulabilmesinin
miimkiin olup olmayacagi, ne gibi sorunlar olabilecegi ve ne gibi Oneriler getirilebilecegi
arastirllmistir. Uygulamada REFA’nin zaman etiidii teknigi kullanilmigtir. Arastirma sahasi 4
kategoriye ayrilmustir. Kategori I’de vatandasin yogun olarak geldigi servisler, kategori II’de
vatandasin az yogun oldugu servisler, kategori 1II’de vatandasin olmadig1 servisler ve kategori
IV’te yoneticiler arastirilmistir. Buna gore, kategori | altinda banko diizeni halinde caligan
isgorenlerin gerceklestirdikleri islemler i¢in islem standart zamanlarina ulasilmistir. Kategori II ve
IIT altinda gergeklestirilen is ve islemler i¢in ise ¢ogunlukla islem standart zamanlarini belirlemek
mimkiin olmamistir. Bununla beraber bu kategoriler altinda o6lgiilebilir islemler oldugu da
goriilmistiir. Kategori IV altindaki yoneticilik islemleri icin ise bu yontemle isgdren verimliligini
Ol¢me imkaninin olmadig goriilmiistiir. Buna gore 6lgme imkani elde edilen kategori I iglemleri
icin iggoren verimliliklerinin hesaplanabilir oldugu ortaya koyulmustur. Bu konuda yapilan
analizlere yer verilmistir. Yine bu islemlere yonelik Live and Alert sistemi, banko is diizeni 6nerisi
getirilmistir. Kategori II ve III islemler i¢in dosya barkod sistemi, elektronik belge arsivi sistemi ve
log kayitlar1 Onerisi getirilmigtir. Ayrica bu kategoriler altindaki is ve islemlerin yapilacak
iyilestirmelerle karar dokiim isleminde oldugu gibi &lgiilebilecegi goriilmiistiir. Olgme imkanina
bakilmaksizin tim is ve islemler icin isbilirlik-egitim matrisi ve kamera kayitlart Onerisi
getirilmistir. Bu nedenle ¢alisma kosullart ve metotlarinin iyilestirilmesi durumunda yoneticilik
islemleri haricinde dosya ve bilgisayar {izerinde az muhakeme ve standart hareketler iceren kamu is
ve islemlerinin bu yontemle dl¢iilebilmesinin 6niinde bir engel bulunmadigi sonucuna varilmstir.
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ABSTRACT

Employees, who are among the resources owned by organizations, play an important role in
organizational performance. Efficient work of employees is important for organizations to reach
their goals. In order to determine whether the employees are working efficiently, the processes they
perform should be measured. Measuring employee productivity is more difficult in the service
industry. When bureaucracy in public transactions is included, situation become more difficult. In
this context, it has been investigated for the central unit of a public institution whether it is possible
to set forth employee productivity, what problems may occur and what recommendations can be
made. In practice, the time study technique of REFA was used. The research part is divided into 4
categories. In category I, the services that the citizens came in intensively, the services in which the
citizens were less in category I, the services without citizens in category 11l and the managers in
category IV were investigated. Accordingly, transaction standard times have been reached for the
transactions performed by the employees working in a bank order under category |. For works and
transactions under Category Il and lll, it was often not possible to determine the transaction
standard times. However, there were also measurable transactions under these categories. For
management transactions under Category 1V, it has been observed that there is no possibility to
measure employee productivity with this method. Accordingly, it has been demonstrated that
employee efficiencies are calculable for category | transactions where measurement is obtained.
Analyzes on this subject are included. Again, Live and Alert system and bank work order proposals
were brought for these transactions. File barcode system, electronic document archive system and
log records proposals were introduced for Category Il and 111 transactions. In addition, it is seen
that the works and transactions under these categories can be measured as in the decision printing
transaction with the improvements to be made. Regardless of the possibility of measuring, a
workability-training matrix and camera recordings proposals have been introduced for all works
and transactions. Therefore, in case of improving working conditions and methods, there is no
obstacle to the measurement of public works and transactions involving less judgment and standard
actions on files and computers, except for management transactions.
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TESEKKUR

Tezin olusturulmasi sirasinda goriiglerini  paylasmaktan imtina etmeyen REFA
uygulamalar1 konusunda uzman NCD Damismanlik’tan Mustafa Oncer’e, Yalin Refa
Egitim ve Damigmanlik’tan Nevzat Alpay’a, Yalin Danismanlik’tan Ilker Ozen’e, Harun
Kilci Egitim ve Danmigmanlik’tan Harun Kilci’ye, Anmak Grup Makine’den Kadir
Arslan’a, Sanayi Bakanligi’ndan Ahmet Gilirel’e ve Refa Time Study Department
yoneticisi Bettina Dirks’a tesekkiir etmek istiyorum. Kamudaki verimlilik ¢aligmalar ile
alakali olarak Verimlilik Genel Miidiirliigii’nden Verimlilik Uzman1 Ali Dogan’a, Niliifer
Asil’e, Baris Gokalan’a tesekkiir ediyorum. Gazi Universitesi Endiistri Miihendisligi
Boliimii’nden Prof. Dr. Mustafa Kurt’a tezle alakali goriis ve Onerileri igin tesekkiir
ederim. OECD ve kamudaki yaklasimlarla alakali yardimlari i¢in bir kamu kurumunda
uzman Sultan Seda Aydm’a tesekkiir ederim. VAPlarla alakali tuttugu istatistikleri
paylastigi icin Verimlilik Genel Miidiirliigii’nden Sevgin Fettahoglu’na tesekkiir ederim.
Gorevde oldugum birimden verilen izinler ve gosterilen anlayis i¢in minnettarim. Yine
gozlemlerin yapildig1 birimdeki izinler i¢in ilgili yoneticiye (arastirma gizliligi nedeniyle
isim gizlenmistir) tesekkiir etmek isterim. Destek ve sabirlari i¢in Prof. Dr. Nese Songiir’e,
Dog. Dr. Ayse Yildiz’a ve Dog. Dr. Ebru Erdost’a tesekkiir ediyorum. Ve son olarak her

kosulda kayitsiz sartsiz yanimda olan annem Meryem Aksuoglu’na ¢ok tesekkiir ederim.
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1. GIRIS

Orgiitler sahip olduklar1 kaynaklari araciligryla mal veya hizmet iiretmektedirler. Mal
iretilen sektorlere Uretim sektorii, hizmet tUretilen sektorlere ise hizmet sektorii
denilmektedir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitler i¢in sahip olduklar1 kaynaklar
arasinda isgorenlerin Onemi blyliktiir. Hizmet sektoriinde calisan isgorenler, iiretilen
hizmetin kalitesini, ¢esidini, sayisin1 énemli Olclide etkileyebilmektedirler. Dolayisiyla
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitlerin, sahip olduklar1 kaynaklar arasinda bulunan

isgorenleri nasil degerlendirdikleri 6nem arz etmektedir.

Uretim sektdriinde somut ¢alisma adimlar ve somut iiriinler neticesinde orgiitlerin
isgorenleri nasil degerlendirdikleri daha kolay belirlenebiliyorken hizmet sektoriinde bu
durum zor olmaktadir. Dolayisiyla tiretim sektoriinde isgéren verimliligi ile alakali net
Olciimler yapilabiliyorken hizmet sektoriinde farkli yaklasimlar s6z konusu olmaktadir.
Bunlar karsilagtirma ve tahmin, stratejik planlar, eylem planlari, performans gostergeleri
vb. olmaktadir. Fakat isgdrenlerin verimliliklerinin ortaya koyulmasi i¢in yaptiklart iglerin

Olgiilebilir olmasi en tercih edilen durumdur.

Isgorenlerin yaptiklari islerin &lgiilebilir olmasi is dl¢iimiinii ifade etmektedir. Is
ol¢timii, iggorenlerin gergeklestirdikleri is ve islemleri incelemeyi ve verimi etkileyen
faktorleri belirlemeyi ifade eden is etiidii kavramini metot etiidii ile birlikte olusturan iki
grup teknikten birisidir. Is dl¢iimiinde baz1 teknikler bulunmaktadir, bunlardan bir tanesi
zaman etiidii yontemidir. Zaman etiidii yontemi, veri toplama araclarindan biri olan gézlem
metodunu igermektedir. Zaman etlidii yontemi, yapilan isin &gelerini ve tiim cevrimi
tanimlayan ayni1 zamanda zamansal olarak ifade eden bir yontem oldugu icin dogru sekilde

uygulanmasi halinde en iyi sonucu verebilmektedir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitler, 6zel sirketler ve kamu kurum ve
kuruluslart seklinde ikiye ayrilmaktadir. Kamu kurum ve kuruluslar1 vatandasa hizmet
ireten Onemli oOrgiitlerdir ve yogun bir sekilde insan kaynagi kullanmaktadirlar.
Dolayisiyla kamu kesiminde insan kaynaginin degerlendirilmesi agisindan zaman etiidii
yonteminin kullanilmast durumu bir kamu kurumu nezdinde arastirilmistir. Bunu
gerceklestirirken bir kamu kurumunun merkez birimi se¢ilmistir. Zaman etiidii yontemi
icin konusunda uzmanlagmis Oncii kurum olma o&zelligi ile 1924 yilinda Berlin’de
Reichsausschuss Fiir Arbeitszetermittlung (REFA)-Devlet Is Zamanlar1 Belirleme
Komisyonu adiyla kurulan, kendine has standart programlar1 bulunan, bir¢ok is etiit¢iisii ve

bilim adami yetistirmis olan REFA’nin yaklagimi tercih edilmistir.
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Calismanin amaci, bir kamu kurumunun merkez biriminde yapilan isleri zaman
etiidii yontemiyle Ol¢meye c¢alismaktir. Bunu gergeklestirirken ne gibi sorunlarla ve
durumlarla karsilasildigini ortaya koymaktir. Olgiilebilir isler oldugunda tanimlamak,
Olciilebilir isler olmadiginda ise ne gibi Oneriler getirilebilecegini ortaya koymaktir. Bu

sayede isgorenlerin degerlendirilmesi konusunda nesnel verilere ulagabilmektir.

Calismanin 6nemi, elde edilen sonuglarin ve Onerilerin ortaya koyulabilmesidir.
Yapilan arastirmalar neticesinde danismanlik sirketleri tarafindan REFA uygulamalarindan
zaman etiidiinlin hizmet sektériinde de uygulandigi bilgisine ulasilmistir. Fakat bu
uygulamalar, danismanlik sirketi ve hizmet sektdriinde faaliyet gosteren ilgili Orgiitler
arasindaki gizlilik anlagmalar1 nedeniyle ortaya koyulamamaktadir. Bu baglamda, yapilan
bu c¢aligma ile bir kamu kurumunun merkez biriminde REFA uygulamalarindan zaman

etlidii yonteminin bir 6rnegi ortaya koyulmaya calisilmistir.

Calismada, orgiit arastirma sorununa yonelik betimleyici ve kesfedici bir arastirma
stireci yirltilmistiir. Calisma, hipotez kurularak elde edilen neden-sonug iligkilerinden
ziyade gozleme dayali verileri ve bu verilerin degerlendirilmesini ve yorumlanmasini
icermektedir. Olgebildigin isleri dlg, dlcemedigin isleri dlgiilebilir hale getir (6nerilerle)

yaklagimiyla ¢aligilmistir.

Calismanin sinirlarini, ¢aligma sirasinda gorevde olunan birimden alinan izinler ve
caligmanin yapildig1 birimdeki yonetici amirin verdigi izinler belirlemektedir. Calisma, bir
kamu kurumunun merkez biriminde bir aylik gozlem ¢alismalart sonucu ortaya
koyulmustur. Calismanin yapildig1 birimde bir aylik siire zarfinda bazen yarim giin bazen
tam giin bulunulmasinin sinirlarint alinan izinler belirlemistir. Yapilan gézlem caligmalari
geregi insanlarla iletisimdeki hassas durum da calismanin sinirlarini  belirlemistir.
Isgorenlere ve amirlerine calismanin uygun bir sekilde anlatiimasi durumu siklikla
gerceklesmistir. Calismanin sonuclarinin  zarar verici olmayacagi, Orgiit amaclarini
gerceklestirmek i¢in Onem teskil edecegi ve hatta gerceklerin ortaya koyulmasiyla
olusabilecek seffafligin isgorenlerin kendilerine yarar getirecegine dair agiklamalar
yapilmasi zorunlulugu her bir gézlemde zorlayict unsur olarak ortaya ¢ikmistir. Gézlem
sonuglarini etkileyen faktdr olmasindan dolay: iletisimin dogru kurulmas: biiyiik 6nem arz

etmistir.

Calismanin yapildigr kamu kurumunun merkez biriminde 200 isgdren ¢alismaktadir.
Yapilan ¢alisma bu sinirlar i¢erisinde bulunmakla beraber, kurumun diger birimlerinde ve

diger kamu kurum ve kuruluglarinda yapilan islerin benzer nitelikte olmasi nedeniyle elde
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edilen sonuglarin kurumun kendisi ve diger kamu kurum ve kuruluslari nezdinde de

degerlendirilebilecegi varsayillmistir.

REFA uygulamalarindan zaman etiidiinlin baz1 pay hesaplari i¢in yapilmasi gereken
is Orneklemesi i¢in gerekli izinler alinamamistir. Bunun yerine pay hesaplar literatiir

bilgilerden derlenerek yapilmistir.

Calismanin amaci, nihai standart zamanlarin ortaya koyulmasi degildir. Nihai
standart zamanlarin ortaya koyulabilmesi i¢in profesyonel bir ekibin yasal izinler
cergevesinde uzun siireli ve genis yetkiler cercevesinde calismasi gerekmektedir. Bu
caligmay1, bahsedilen kapsamli ¢calismanin 6n ¢aligsmasi olarak degerlendirmek daha uygun

olmaktadir.

Calismanin bir diger simri, yapilan gozlemlerin mevcut durumlari igermesi
olmaktadir. Mevcut durumlar igerisinde islerin zaman etiidii yontemi ile ol¢iilebilirligi
aragtirllmistir. Uygun goriilen isler i¢in tanimlama ve 6lgme gerceklestirilmistir. Uygun
olmayan isler i¢in mevcut durumun tespiti devamindaki sentezleri iceren yeni ¢aligma
metodunun yerlestirilmesi noktasinda yasal yetki bulunmamaktadir. Fakat yine de bazi
isler i¢in olabilecek teknolojik iyilestirmelerin tahmini getirileri hesap edilerek

tyilestirilmis yeni ¢alisma metotlar1 i¢in standart zamanlar ortaya koyulmaya ¢alisilmstir.

Calismada gozlem yapilan birimin ve kurumun adi, danismanlik sirketlerinin hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren Orgiitlerde gergeklestirdikleri uygulamalardaki gizlilik
anlagsmalarinda oldugu gibi gizli tutulmustur. Ayni sekilde gozlemlerin yapildigi
isgorenlerin adi, soyadi, sicili, odast vb. bilgileri de gizli tutulmustur. Gézleme konu olan
isgorenlerin diger bilgileri ise zorunlu olarak acik tutulmustur. Gozleme konu olan isler de

konunun anlatilabilmesi agisindan zorunlu olarak a¢ik tutulmustur.

Calismada siklikla gecen bazi kavramlar/tanimlar bulunmaktadir. Bunlar: orgiit,
yalniz basina basarilamayan hedeflerin bir araya gelinerek eylem, bilgi ve becerilerin
birlestirilmesiyle gergeklestirilmesini saglayan isbolimii ve koordinasyon sistemi olarak
tammlanmaktadir. Isgoren, bir orgiitte sdzlesme ile calisan kisileri tanimlamaktadir.
Banko, asagidaki smiflandirmada kategori I altinda gergeklestirilen is ve islemlerin
yapildigr yerleri ifade etmektedir. Servis, yalniz basma kullanildiginda asagidaki
simiflandirmaya gore kategori II ve III altinda gerceklestirilen is ve islemlerin yapildig

yerleri ifade etmektedir.
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Calisma, ana hatlariyla teori ve uygulama olmak iizere iki kisimdan olusarak oneriler
ve sonu¢ boliimleriyle tamamlanmistir. Teorik kismin ilk bolimiinde verimlilik
kavramindan kisaca bahsedilerek isgdren verimlilifine gecis yapilmustir. Isgdren
verimliligine ve Onemine deginilmistir. Devaminda isgdéren verimliligini etkileyen
faktorlere de yer verilerek teorik kismin birinci boliimii tamamlanmistir. Teorik kismin
ikinci bolimii ise kamudaki verimlilik anlayisiyla alakali bilgileri icermektedir. Buna gore
ilk olarak, kamu islemlerinin hizmet sektorii igerisinde yer almasindan hareketle, hizmet
sektoriiniin genel 6zelliklerine; verimlilik ve kalite 6l¢iimii agisindan iiretim sektoriinden
farklar1 da vurgulanacak sekilde kisaca yer verilmistir. Daha sonra, kamuda son
zamanlarda yapilan ¢alismalara, verimlilik arttirma projelerine, bu yiindeki yasal
diizenlemelere, verimlilik- etkililik-tutumluluk denetimlerine, stratejik planlara ve
performans gostergelerine deginilmistir. Devaminda kamudaki performans denetimi i¢in,
performans bilgisinin denetimi tizerinden yapilan elestirilere ve bazi goriislere yer
verilmistir. Kamuda performans yonetimi konusunda OECD yaklasimindan bahsedilerek
teorik kisim tamamlanmistir. Uygulama kisminda ise ilk olarak arastirma bolimiine yer
verilmistir. Buna gére REFA tekniklerinden zaman etiidii yontemi kisaca anlatilmistir.
Yontemle alakali daha ayrintili bilgiler uygulama sirasindaki bilgilerle birlikte
sunulmustur. Uygulama altinda yapilan siniflandirmalara yer verilmistir. Her bir sinif i¢in
yapilan gozlemler ve sonuglart ifade edilmistir. Uygulama kisminin ikinci boliimiine
gegmeden Once tartismaya yer verilerek bu siirece kadar olan ve sonraki siiregte devam
eden akisa dair yorumlama yapilmistir. Burada; ¢alismanin amacina, neden
gergeklestirildigine, kamudaki yaklasima ve bu yaklasim i¢in yapilan degerlendirmeye,
uygulayict birimlerle olan goriismelere, hangi sorulara cevap arandigina, analizlerin
amacina ve Onerilerin hazirlanma nedenlerine dair agiklayici yorumlara yer verilmistir.
Daha sonra uygulama kisminin ikinci béliimiine gegilerek gozlemler sonucu elde edilen
veriler iizerinden yapilan analizlere yer verilerek uygulama kismi tamamlanmistir. Sonraki
boliim, gozlemler sonucu veri elde edilen veya elde edilemeyen tiim kategoriler i¢in farkli
farkli onerilerin hazirlandigi boliim olarak sunulmustur. Son boliimde ise sonug¢ kismina
yer verilmistir. Yararlanilan kaynaklar ve kullanilan eklere de yer verilerek c¢alisma

tamamlanmugtir.
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2. VERIMLILiK KAVRAMI VE iSGOREN VERIMLILIGi

Bu béliimde verimlilik kavrammin kisa tamimlar1 yapilmistir. Orgiitler icin isgdren

verimliliginin 6neminden bahsedilmistir.
2.1. Verimlilik Kavram

Verimlilik glinlik yasamda veya is yasaminda siklikla karsilagilan bir kavramdir.
Verimlilikle alakali bir arastirma yapildiginda, ¢ok sayida kitap, makale ve arastirma
raporu ile karsilasilmaktadir. Verimliligin nasil artirilacagina dair farkli disiplinlerden
insanlarin farkli yaklasimlar1 bulunmaktadir. Ekonomistler, miihendisler, isletmeciler,
egitimciler vb. uzman kisiler verimlilik denilen bu kavrama giderek daha cok ilgi

gostermektedirler (Mpm 2003: 27).

Diinyada verimlilik (prodiiktivite) kelimesinin giiniimiize yakin anlamda ilk olarak
ne zaman kullanildigi, bir Fransiz bilim adami olan Fransiz Bilimler Enstitiisii tiyesi Jean
Fourastie tarafindan arastirilmistir. Fourastie’nin yapmis oldugu aragtirmalara gore;
prodiiktivite kelimesine ilk deginen kisi 16. yiizyilda yasamis olan Georgius Agricola
(1494-1555) bir Alman doktor ve maden miihendisidir (Odabag1 1997: 17).

Verimlilik kavraminin tilkemizdeki dogusu ise 1940’11 yillar olarak goériilmektedir.
Bu konuda ilk kamu girisimi 1954 yilinda Vekaletler Arasi Prodiiktivite Komitesi’nin
kurulmas1 olmustur. 8/4/1965 tarthinde ise 580 sayili Milli Prodiiktivite Kurulus
Kanunu’nun 17/4/1965 tarihinde Resmi Gazete’de yaymlanmasiyla Milli Prodiiktivite
Merkezi (MPM) kurulmustur. 2011 yili Agustos ayma kadar MPM adiyla gorev yapan
Kurum, 8/8/2011 tarihli 649 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname’nin (KHK) 17/8/2011
tarthinde Resmi Gazete’de yayinlanmasiyla Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi’na bagh

Verimlilik Genel Miidiirliigi (VGM) adin1 almistir.

Verimlilik kavrami, yirminci yiizyilin baslarinda ayni1 kaynaklarla daha ¢ok tiretmek
seklinde ifade edilmistir. ikinci Diinya Savasi sonrasinda ise ¢ok iiretmenin yaninda kalite
konusu da kavramin igerisinde yerini almistir. Artik aym kaynaklarla hem daha ¢ok
iretmek hem de daha kaliteli {irtin ¢ikarmak Onemli hale gelmistir. 1970'11 yillara
gelindiginde ise iiretimin ve calisma kosullarinin insani sartlara uydurulmas: gerekliligi
ortaya ¢cikmigtir. Artik hedef, ayni girdilerle insancil bir ¢aligma ortaminda daha ¢ok ve
kaliteli iiretim yapmak olmustur. Yakin ge¢miste ise diinyada artik ¢evresel duyarliklar bas
gostermeye baslamistir. Bazi tehlikelerin yan1 sira gevresel bozulmalar ve kirlilikler de

diinya capinda bir tehdit olarak goriilmeye baslanmistir. Bdylece verimlilikteki yeni

19



yaklagim, insancil bir ¢alisma ortaminda, ¢evreye zarar vermeden daha ¢ok ve daha kaliteli

mal ve hizmet liretmek olmustur (Suigmez 2003: 15-16).

Verimlilikle kavrami ile alakali diger baz1 tanimlar bulunmaktadir. Bu tanimlarda,

“verimlilik” su sekilde ifade edilmistir:

Verimlilik, ¢ikt1 ve girdi arasindaki oransal ifadedir (Kanawaty 2004: 22). Uretim
veya hizmet sektoriinde, sisteminin ¢aligma siiregleri araciligiyla iirettikleri ¢iktilar ile bu
ciktinin elde edilmesi amaciyla kullanilan girdiler arasindaki oransal iliskidir (Yiiksel
2010: 53). Bir kaynagin en ¢ok {iiriin elde edilecek sekilde kullanilmasi veya belirli bir

{iriiniin en az kaynak kullanilacak sekilde elde edilmesi demektir (Ozdemir 1991: 169).

Verimlilik kavrami insanlik tarihi kadar eski bir gegmise sahiptir. Klasik ¢cagin biiyiik
filozofu Aristo: “Belirlenen amaca kendisini ulastiracak araclar1 diisiinen, yapan, gerekli
hallerde bu araclar i¢in tasarrufta bulunan ve bu birikimleri sayesinde amacina ulasan tek
canli insandir...” demistir. Amagla ara¢ arasinda iliskiyi kurup aklini, zekasin1 amacin
gerektirdigi araglar1 yapmak ve gelistirmek i¢in kullanan insanoglu, isleri gerceklestirirken
kaynak kullanimi1 ve ondan elde edecegi hasilaya 6nem verir. Kaynak kullanimi-hasila

iligkisi ise bir verimlilik sorunudur (Giirsoy 1985: 28).

Verimlilik, bir sistem tarafindan iiretilen ¢ikt1 ile bu ¢iktiyr olusturan girdiler
arasindaki iliski seklinde basitge ifade edilir. Isgdren (insan kaynaklar1), sermaye (fiziksel
ve finansal sermaye varliklari), enerji, malzeme ve bilgi gibi girdiler bir sistem igine
sokularak c¢iktilara (mal veya hizmetlere) doniistiiriiliirler. Verimlilik, belirli bir zaman
dilimi i¢inde bu sistem aracilifiyla iiretilen {irlin miktar1 ile yine ayn1 zaman dilimi i¢inde
bu iirlin miktarlarini tiretmek i¢in kullanilan kaynak miktar: arasindaki iligkidir (Sink 1985:
3).

Verimlilik, daha fazla isgdren ve daha uzun siire ¢calismak demek degildir. Verimlilik
gercek anlamda zekice ¢alismaktir; ¢iinkil insanin fiziksel limitleri nedeniyle eger zeki bir
sekilde calisilmazsa verimlilik artis1 zaten belirli bir seviyenin {izerine asla ¢ikamayacaktir

(Prokopenko 1987: 4).

Verimlilik kavrami iizerine yapilan tanimlar sekil yardimiyla da kisaca 6zetlenebilir.
Bu bakimdan, “verimlilik” Sekil 2.1 yardimiyla da gosterilmeye calisiimigtir:

Asagidaki sekilde, girdilerin (isgoren, sermaye, malzeme, makineler, enerji, teknoloji
gibi) bir sistem igerisine girmeleri, bu sistem icerisinde doniisiimler yasamalar1 ve bu

doniisiimler sonucu mal veya hizmet seklinde ¢iktilarin olugsmasi gosterilmektedir.
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Sistem

Ddntsimler

Girdiler Ciktilar
iseiicii Mallar ve Hizmetler

Sermaye

»  Techizat

®  Faaliyetler/islemler

Enerji

Veriler Verimlilik

Cikt / Girdi

L 4
F

Sekil 2.1. Genel verimlilik (Sink 1985: 3)

Sistemin tirlinii olan ¢iktilarin tiretilmesi i¢in sistemde ne kadar kaynak kullanildigini ifade

eden “cikt1/girdi” orani seklinde verimlilik tanimlanmastir.
2.2. Isgoren Verimliligi

Verimlilik kavramimin tanimlarinda belirtildigi lizere kaynaklarin etkin kullanimi
onemlidir. Sistemlerin kullandiklar1 kaynaklardan biri, yukaridaki Sekil 2.1°de gosterildigi
iizere iggorenlerdir. Bu yiizden isgdrenlerin etkin kullanimi da Orgiitler i¢cin dnem arz

etmektedir.

Isgoren verimliligi orgiitlerde hedeflere ulasma agisindan olduk¢a Onemlidir.
Isgorenlerin hangi kaynaklarla hangi ciktilar1 {ireteceginin belirlenmesi 6rgiit verimliligi
acisindan 6nem arz etmektedir. Burada isgdren verimliligi kavrami, ¢alisanlarin yaptiklar
ise sagladiklari maksimum faydayr ifade etmektedir. Isgorenlerin sagladiklari verim,
isgdrenlerin bilgi, gorgii, egitim ve tecriibeleri ile yakindan iliskilidir. Isgéren verimliligi
unsurunun saglanabilmesi i¢in iki 6nemli faktdr bulunmaktadir. Bunlardan ilki, belirlenen
hedeflere = uygun performans sergileme potansiyeli olmayan  isgorenlerin
caligtirllmamasidir. Eger ise alinan igsgdrenin potansiyeli daha dnce bilinmiyorsa iggdrenin
performansi siire¢ igerisinde incelenerek gerekli karar (terfi, isten ayirma vb. dahil)
verilmelidir. Isgdrenin verimliliginin saglanmasindaki ikinci &nemli faktor, isin

gerektirdigi 6zelliklere sahip isgdrenlerin bulunmasidir (Koksal 2008: 36).

Isgdrenlerin sosyal hareketliliginin yukartya dogru oldugu ¢agimizda, isgorenlerin

verimliliklerinin nicel olarak, ozelliklerinin ise nitelik olarak gelismisligi, sosyal
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gelismenin de bir gostergesi haline gelmistir. Ozellikle, gelismis iilkelerde ortalama teknik
bilgi seviyesinin artmasina paralel olarak isgéren verimliliginde de artis meydana geldigi

gorilmektedir (Akgiil 2008: 63).

Singapur Ulusal Verimlilik Kurumu’nun 1984 yili verimlilik arastirmasiyla ilgili
raporu, 1966-83 doneminde Singapur’un kisi basina gayri safi yurti¢i hasilasinda goriilen
artisin yarisindan fazlasinin emek verimliligindeki artistan kaynaklandigini ortaya
koymaktadir. Bu, gecen 17 yil i¢inde gergeklesen 4 kat artisin da gosterdigi gibi,
Singapur’daki yasam standardi artisindaki temel etken, emek verimliligindeki artig

olmaktadir (Prokopenko 2011: 22).

Gelismis sanayi toplumlarindaki deneyimler, ekonomik gelismede verimlilik
artisinin neden ve nasil ¢ok onemli bir rol iistlendigini agik¢a ortaya koymaktadir. IL
Diinya Savasi sonrasinda Japonya’daki biiylimenin %61°1, Bati Avrupa’daki biiylimenin
%651, Bat1 Almanya’daki biiylimenin %62’si, ABD’deki (Amerika Birlesik Devletleri)
biiyiimenin %43’ ve Isve¢’teki biiyiimenin %55’ dogrudan verimlilik artisina

baglanmistir (Mpm 2003: 31).

2016 yilinda OECD (Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii) ekonomilerinin
toplam GSYIH’si (Gayri Safi Yurt I¢i Hasila) 54.075 milyar ABD dolar1 olmus ve bunun
%70’ini G7 (Grup 7) iilkeleri olusturmustur. OECD genelinde kisi basma diisen GSYIH
42.100 ABD dolar iken OECD iilkeleri arasinda da biiyiik farkliliklar olmaktadir. Ornegin
Avusturya, Izlanda, Irlanda, Liiksemburg, Hollanda, Norveg, Isvicre ve ABD’de Kkisi
basia diisen GSYIH 50.000 ABD dolarmin iistiindeyken Meksika’da kisi bas1 diisen gelir
OECD ortalamasinin yarisindan azdir. Ulkelerin kisi basma diisen GSYIH diizeyleri
arasindaki farklar temel olarak isgdren verimliliklerindeki farkliliklarla agiklanmaktadir.
Her ne kadar iilkelerin isgdren verimliliklerindeki artiglar biiylimenin temel bileseni
olmakla birlikte, yakin donemde birgok iilkede verimlilik artis hizlari yavaglamistir.
Ozellikle Macaristan, izlanda, Birlesik Krallik ve ABD’de artan isgdrenden yararlanma
oranlar1 bliyiimenin belirleyicisi olurken biiyiik Avrupa ekonomilerini de kapsayan diger
bircok iilkede ise isgdrenden yararlanma oranlar1 diismiis hatta negatif degerler

goriilmistiir (Vgm 2018: 53).

Ulkemizde isgoren verimliligi diger Avrupa iilkelerine nazaran oldukga diisiik
olmaktadir. Japonya’da Taichi Ohno ismindeki bir makine miihendisinin iilkesinde yaptig
aragtirmalarda, otomobil sektoriinde calisan isgérenler icin benzer tespitte bulundugu

bilinmektedir. Ohno sdyle diyor: “Bir giin Alman isgorenlerin bireysel iiretkenlikte
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Japonlardan 3 kat daha fazla {retim yaptigim1i duydum. Amerikali iggorenlerin de
Almanlardan 3 kat daha fazla tiretim yaptigini duydum. Bu, Japonya’da ve Amerika’da
otomobil sektoriinde ¢alisan isgdrenler arasindaki farkin 1’e¢ 9 olmasi demekti. Ama bir
Amerikalinin Japonlardan 9 kat daha fazla ¢aligmasi miimkiin miiydii? Bu olacak sey gibi
gozliikmiiyordu. Acgikca belliydi ki Japonlar bazi seyleri bosa harciyorlardi. Bu israflar
ortadan kaldirildig1 takdirde tiretkenlik istenen ve hedeflenen diizeylere c¢ikabilecekti.”
Japonlar, Ohno' nun bu tespitini, c¢alisarak, zaman kaybini sifira indirerek, verimlilik
oranini yiikselterek asmislardir ve bu sayede diinya genelinde otomotiv sektoriinde sz
sahibi konuma gelmislerdir. Ozellikle insanlarin yogun olarak kullamldigi sektdrlerde
isgdrenden daha iyi yararlanabilmek icin orgiitlerin yonetim, liretim ve hizmet alanlarinda

daha ¢ok ¢aba gostermeleri gerekmektedir (Filiz 2008: 42).

Emek unsurunun i¢inde yer aldig1 her sektorde isgdren verimliligi iyi analiz edilmesi
gereken bir konu olmaktadir. Bu baglamda, isgorenlerin verimliliklerini etkileyen

faktorlere de dikkat etmek gerekmektedir.
2.3. Isgoren Verimliligini Etkileyen Faktorler

Orgiitler i¢in 6nemli kaynaklar arasinda yer alan isgorenlerden istenen ciktilarin elde
edilebilmesi i¢in dikkate alinmasi gereken hususlar bulunmaktadir. Bu hususlardan asagida

kisaca bahsedilmistir.
2.3.1. Yonetim ve Egitim Faktorleri

Orgiitlerde yonetim kademesinin galisanina verdigi deger, calisanlarma yaptiklart
yatirimdan anlagilmaktadir. Bunun da en onemli gostergesi egitimdir. Bu iki kavram
ekonomik verimliligi ve biiylimeyi etkilemektedir. Egitim sayesinde isgdrenlerin is yapma

becerileri artarken yonetim sayesinde uygun calisma kosullar1 saglanir (Field 2003: 28).

Bir orgiite becerikli ve yetenekli isgdren hazirlamak i¢in egitime yatirim yapilmasi
onemlidir. Bunda yonetimin 6nemli ve etkili bir rolii vardir. Eger bir orgiitte uygun ve
yeterli derecede egitim isgorenlere verilirse isten ayrilmalar da o oranda azalir. Aksi

takdirde hicbir zaman isten ayrilmalarin onii kesilemez (Darkhshani 2005: 13).

21. ylizyilda yoneticilerin iizerinde durdugu en 6nemli konu, isgérenlerin verimlilik
bilgisine sahip olmamalaridir. Isgdrenlerin egitim ile kapasitelerinin arttirilmasi ve
gelistirilmesi, gilinlimiiz i¢in 6nemli rekabet avantaji saglamaktadir. Bu yilizden orgiit
yonetimlerinin iggérenler i¢in egitim saglamalari zorunluluk halini almaktadir. Eger

egitimler arttirilabilirse bilim ve mantik, isgorenler tarafindan ge¢misten bugiline
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alisilagelmis metotlarla gergeklestirilen klasik-0grenilmis c¢aligma metotlarinin yerini
alabilir. Isgdrenin egitimi, drgiitiin kisa donemli getirisi igin degil de uzun dénemli bir

amaci olarak goriilmelidir (Drucker 2001: 14).

Yonetim kademesinin isgorenlere olan yaklasimi ve isgdrenlerin aldiklar1 egitimler,
isgorenlerin verimliliklerini etkileyen bir husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Diger bir

husus asagida belirtilmistir.
2.3.2. Teknolojik ve Cevresel Faktorler

Son yillarda hizmet ve iiretim sektoriindeki tiretim teknolojisi 6nemli Olgiide
degismistir. Teknolojik gelismeler, insan kaynaklar1 yonetimini etkileyen Onemli bir
faktordiir. Teknolojideki hizli degisimler, orgiitleri bu degisime uymaya zorlamaktadir. Bu
degisimleri dikkate almayanlar ¢cagin gerisinde kalacak ve rekabet igerisinde dezavantajli
konumda kalacaktir. Dolayisiyla orgiitler yeni teknolojilere ve deneyimli uzmanlara sahip
olmaya ihtiyac duymaktadir. Ihtiyaclar1 karsilayacak uzmanlarm az sayida olmasi bu

konudaki kisit olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kanawaty 2004: 23).

Orgiitler teknolojik degisimlere adapte olarak cagin gerisinde kalmamaya 6zen
gostermektedirler. Cagin gerisinde kalan oOrgiitlerin  rekabet ortami icerisinde
yasayabilecekleri dezavantajlar orgiitlerin yasam siirelerini kisaltmaktadir. Orgiitlerin sahip
olduklar: teknolojilerden birisi yazilimlaridir. Orgiitler, yazilimlar1 sayesinde daha hizli,
daha dogru veriler ve ¢iktilar treterek oOrgiit verimliligini arttirabilirler. Yazilimlari
kullanan isgérenlerin de verimliligi bu durumdan etkilenecektir. Orgiitlerin sahip olduklart
teknolojilerden bir digeri sahip olduklari makine, malzeme ve techizatlaridir. Makine,
malzeme ve techizatlar, iiretilen ¢iktiyr (mal veya hizmet) etkileyen bir unsur oldugundan
bunlar1 kullanan isgdrenlerin verimliligini etkileyen bir faktér olarak karsimiza

¢cikmaktadir.

Isgorenlerin verimliligini etkileyen faktorlerden bir digeri de cevresel faktorler
olmaktadir. Calisilan yerdeki 1s1, nem, 151k durumlar1 ve diger ergonomik sartlar, ¢alisma
arkadaslari, ulagim sartlar1, ¢evrede alternatif bir Orgiit olup olmamasi gibi durumlar

isgorenlerin verimliliklerini etkileyebilmektedir.
2.3.3. Kiiltiirel Faktorler

Kiiltiir, bilinen anlamda ilk defa Taylor tarafindan tanimlanmistir. Bu tanimda kiiltiir,
“toplumun iiyesi konumundaki kisinin aligkanlik, inang, bilgi, sanat, ahlak ve hukuk

olusumunu inceleyen ve igeren bir yap1” olarak ifade edilmistir (Altintag 2004: 21).
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Kiiltiirel faktorler, bir lilkeye 6zgii ve bir etnik grup i¢inde kusaktan kusaga aktarilan
toplumsal normlar, degerler ve inanglardir. Bu faktdrler toplumun sosyal yapisi, dil ve din

gibi degiskenlerden etkilenmektedir (Sofyalioglu ve Aktas 2001: 31).

Isgorenler dogup biiyiidiikleri toplumlardan edindikleri kiiltiirleri neticesinde is ve
islemlere farkli yaklasabilmektedirler. Insan unsuru verimlilikte ©onemli bir etken

oldugundan, insanlari sekillendiren kiiltiirleri de verimliliklerini etkileyebilmektedir.
2.3.4. Kisisel Faktorler ve Motivasyon Faktorleri

Motivasyonu tanimlayabilmek i¢in Once kisi gereksinimlerinin belirlenmesi ve
tanimlanmas1 gerekmektedir. Bir Orgiitiin basarili olabilmesi igin kisi gereksinimlerinin
dikkate alinmasi1 gerekmektedir. Sirket beklentileri ile kisi gereksinimlerinin Ortlistiigi
isgorenlerin tercih edilmesi uygun olacaktir. Glinlimiizde isgérenden beklenti yliksektir,
clinkii buna karsilik isgdrene iyi is imkanlar1 ve calisma ortami vaat edilir. Belirli bir gérev
icin uygun isgodren becerisinin, tecriibesinin, ilgisinin, giiciiniin ve oOzelliklerinin olup
olmadigi énemlidir. Dolayisiyla is se¢imi, kisisel ozellikler ve uzmanlik alanlarina gore

yapilmalidir (Field 2003: 38).

Verimliligi yiikseltmek igin ¢aligma ortaminin iggorenlere uygun hale getirilmesi
gerekmektedir. Isgdrenlerin beklentileri ve yonetim gerekleri haricinde riskli motivasyon
programlar1 uygulamaya koyulmamalidir. Bu tiir programlar titizce konunun uzmanlari
tarafindan ortaya koyulmalidir. Dolayisiyla bir 6rgiit diizeninde tiim 6demeler, 6diiller,
cezalar tiimiiyle bir cati altinda ortak ve tekil yap1 altinda kullanilmalidir. Dolayisiyla
bunlarin uygulanmasi inangli, dogru ve diiriist insanlar tarafindan gerceklestirilmelidir

(Ansari 2004: 11).

Orgiit icerisindeki bilgi akisi, bilgi paylasimi isgorenler icin motivasyon kaynag
olabilmektedir. Dolayisiyla buna dikkat edilmesi gerekmektedir. Isgdrenlerin aldiklart
{icretler motivasyonlarin1 belirleyebilmektedir. Orgiitlerde dogru ise dogru iicret politikasi
olmas1 gerekmektedir. Ayrica 06dill ve maddi hediyeler de motivasyon kaynagi
olabilmektedir. Isgdrenler ne kadar fazla para elde ediyorlarsa o kadar da isin yapilisina
onem verip canla bagla is yaparlar (Field 2003: 41). Bunun yaninda baz1 isgdrenler igin
durum farkli olabilir. Kisisel gereksinimlere gore refah duygusunun parasal konulardan
daha az 6nem tasidig1 durumlar olabilir. Bu nedenle insancil iligkiler, karsilikli giiven,
esitligin var olmasi gibi temellere dayanan refah konusu énem arz etmektedir (Darkhshani

2005: 15).
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Saglhk ve nese yasam motivasyonu i¢in énemli etkenlerdendir. Insan, saglikli ve
neseli oldugu hissini yakalarsa o zaman yorgunluk hissine kapilmaz, daha az hastalanir,
calismay1 pozitif heyecanla ve refahla siirdiiriir. Yapilan arastirmalarla neseli ve saglikli

isgorenlere yapilan harcamalarin sirketlerin kazancina donistiigiinlin ispati yapilmistir

(Darkhshani 2005: 16).

Isgdrenleri motive etmenin diger bir sekli, isteki pozisyonlarmi yiikseltme olabilir.
Bu isgorenleri sevindirir ve onlarmn orgite bagliligin1 arttirarak verimliliklerinin
yiikselmesine neden olur. Bu sekilde isgorenler igten c¢alisip gorevlerini en iyi sekilde
yapmak isterler. Burada 6nemli olan, iggorenlerin ¢aligsmalarinin degerlendirilmesi, gelisim
yollarinin dogru ve diizglin bir sekilde belirlenip izlenilebilmesidir. Arastirmalara gore,
beceriye gore belirlenmeyen ve hak edilmeden yapilan yiikseltmeler ¢ogunlukla yanlis

sonuclar dogurmaktadir (Darkhshani 2005: 17).

Isgorenin etkin kullanimi konusundaki en énemli etken motivasyondur. insanlarin
bakis acilarini egitmek i¢in anlamli ve bilingli bir faaliyet yiiriitiilmesi gerekmektedir.
Arastirmalara gore bir grup Asya iilkesinde isgorenler arasinda motivasyon giicii %90 olup
bu dogrultuda kiigiik ve biiyiik 6l¢ekli orgiitlerde verimlilik artis1 gdzlemlenmistir. Agikca
motivasyon verimlilikte ¢ok onemli bir etkendir. Tutarli 6diillendirme ve cezalandirma
sistemi uygulandiginda motivasyondan beklenen getiri elde edilmis olacaktir (Pour ve
Mohammad 2005: 18).

2.3.5. Orgiit Kiiltiirii

Orgiitii olusturan bireylerin sahip oldugu inamslar, yonetim anlayislari, iletisim
sekilleri, olaylara bakis agilari, sosyal ve ruhsal faktorler olarak oOrgiit kiiltiiriinii ifade
etmektedir. Orgiit kiiltiirii ortak inang¢ ve degerler sistemidir. Orgiit kiiltiirii, Orgiit
iiyelerinin davranislarin1 yonlendirmede ¢ok énemli bir yere sahiptir. Orgiit kiiltiirii, teorik
temeller ve ortak degerlerin toplanudir. Orgiit kiiltiirii, yonetimin gérevlerini, isgdrenlerin
egitimini, ¢alisma ortamini kisaca Orgiitiin tiim yOnlerini etkiler. Yoneticinin isgorenlere
deger verme Olgiisii Orgiit kiiltiiriine baghdir. Giinlimiizde orgiit kiiltiirliniin, verimliligi
arttirmadaki etkisine vurgu yapilmaktadir (Shermer 1999: 21).

Verimliligi etkileyen faktorler arasinda orgiit kiiltiirii 6nemli etken olmaktadir. Giigli
bir kiiltiire sahip Orgiitlerde (Orgiit kiiltiirii), degerler ve ortak inanglar ortak amaclara

doniismektedir. Bu durumda isgorenler birbirlerine ve gorevlerine bagli olmaktadirlar. Bu

da igsgdren verimliligini etkilemektedir.
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3. KAMUDA VERIMLILIK

Bu bolumde hizmet sektoriiniin tanimlarina ve uretim sektériinden olan farklarina
kisaca deginilmistir. Hizmet sektorii icerisinde yer alan kamu is ve islemlerinde

verimlilikle alakali calismalara yer verilmistir.
3.1. Hizmet Sektoriiniin Ozellikleri

Orgiitler sahip olduklar1 kaynaklar1 araciligryla mal veya hizmet iiretmektedirler. Mal
iretilen sektorlere Uretim sektorii, hizmet tUretilen sektorlere ise hizmet sektorii

denilmektedir.

Hizmet iiretimi yapilan bir¢ok is kolu bulunmaktadir. Hizmet {iretimi yapan
orgiitlerin olusturdugu genel sektore hizmet sektorii denir. Hizmet sektdriinde tiiketiciye
sunulan sey bir nesne degildir. Hizmet, tiiketiciye sunulan seyin gordiigii islevdir (Sayim

ve Aydin 2011: 248).

Hizmetlerin baz1 genel geger 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar, kisaca su sekildedir:

Hizmetler soyut 6zelliktedir. Hizmetler elle tutulamayan ve koklanamayan soyut
unsurlari ifade eder (Zengin ve Erdal 2000: 47). Hizmetleri bir 6l¢ii birimiyle ifade etmek
zordur. Soyutluk, hizmetin satin alindiktan sonraki tiiketicinin kullanim hakkini, edinecegi

tecriibeyi ya da yorumunu anlatir (Uner 1994: 3).

Hizmetler eszamanlidir. Hizmetin tretimi ile tiiketimi ayn1 anda gerceklesir.
Genellikle hizmeti lireten ve satan kisi aynidir. Hizmet, hizmeti ireten ile birlikte
degerlendirilir. Hizmeti alan kisinin de iretim siirecine katildigi durumlar bulunmaktadir.
Ornegin bir egitim kurumunda 6gretmen, egitim hizmetini dgrenciye sunarken dgrencinin
de bu egitim hizmetinin sunulmasinda katkisi (hizmeti alarak) bulunmaktadir (Zengin ve

Erdal 2000: 47).

Hizmet sektorii emek yogundur. Hizmet sektorii heterojendir. Hizmetlerin biiytik bir
boliimiiniin liretiminde emek faktorli, makine ve techizata nazaran daha yogun

kullanilmaktadir (Uner ve Karatepe 1996: 201).

Hizmet sektoriinde kalite standartlastirilmasi zordur. Hizmetlerin iiretiminde insan
unsuru yogun olarak kullanildigindan dolayr hatalar daha ¢ok olmakta bu da sunulan
hizmetin standartlastirilmasini giiclestirmektedir. Dolayisiyla iiretilen hizmetlerde kalite ve

standardizasyon agisindan zorluklar gériilebilmektedir (Zengin ve Erdal 2000: 47).
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Hizmetler depolanamaz. Hizmetlerin sonraki bir zaman diliminde kullanilmak iizere

saklanip stoklanmasi miimkiin degildir (Karatepe 1997: 110).

Uretim sektorii ile hizmet sektorii arasinda farklar bulunmaktadir. Bunlar asagida

Cizelge 3.1°de gosterilmistir.

FAKTOR URETIM HIZMET

Cikt1 Somut Soyut

Uretim Yeri Herhangi bir yerde Tiiketim yerinde
Tiiketim Zaman i¢inde Hemen

Isgiicii Az yogun Cok yogun
Makine Cok Az

Miisteri ile temas Yok Direkt

Stok Var Yok

Kapasite Dengelenebilir Dengelenmesi gii¢
Verimlilik ve 6l¢iimii | Yiksek olabilir; kolay | Diisiik; zor
Kalite Olgiimii kolay Olciimii ¢ok zor

Cizelge 3.1. Uretim ve hizmet islemleri kiyasi (Oncer 2013: 11)

Cizelge 3.1’de goriildiigii iizere genel olarak bu farklar taban tabana zittir.
Dolayisiyla verimlilik yaklasimlar: da bu farklardan etkilenmektedir. Verimlilik ve kalite

faktorlerine bakildiginda dlgtilebilirlik kisminin bu farklardan etkilendigi goriilmektedir.
3.2. Kamuda Verimlilik Yaklasim

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitler, 6zel sirketler ve kamu kurum ve
kuruluslar1 seklinde olmaktadir. Kamu kurum ve kuruluslari, genel olarak idare ve
isleyisten sorumlu olan devletin her bir birimine verilen addir. Bir¢ok kamu kurum ve

kurulusu farkli hizmetler igin orgiitlenerek halka hizmet vermeye devam etmektedir.

Kamu kurum ve kuruluslarinin kurulus amaclari, 6zel sirketlerden farkli oldugu i¢in
kamu kurum ve kuruluslarinda verimlilik yaklasimlar1 farkli olmaktadir. Kamuda da son
zamanlarda yapilan ¢aligsmalarda verimlilik iizerine odaklanildig1 goriilmektedir. Kamuda

yapilan son ¢alismalardan bazilar1 su sekildedir:

2012-2013 yillarinda, kamuda isgdrenlerin sahip olduklar1 haklarin gevsetilerek

performansa dayali yeni sisteme gecilmesi caligmalari yapilmistir. Bu calismalar o
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zamanki Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi tarafindan yiiriitilmiistiir ve bu sayede

sistemde radikal degisikliklerin yapilmasi diistiniilmiistiir.

Kamuda personel sistemini kokten degistirmek i¢in caligmalar hizlandirilmastir.
Yapilan ¢alismalar neticesinde, 2013 programu ile biitiin kamu personel rejimi sisteminin
yonetim yapisinin gézden gegirilmesine karar verilmistir. Yeni kamu personel rejimi
sistemi i¢in diisliniilen en temel diizenleme "verimlilik" ilkesinin getirilmesidir. 657 sayili
Devlet Memurlar1 Kanunu’ndaki memur taniminin degistirilmesi distliniilmektedir.
Memurun is glivencesinin ortadan kaldirilmasi ve gorevini iyi yapmayan memurun isten
cikartilabilmesinin saglanmasi diisiiniilmektedir. Cok c¢alisanin ¢ok, az c¢alisanin az maas
almasi ongoriilmektedir. Dolayisiyla memurun verimliliginin olgiilmesi diistiniilmektedir

(memurlar.net 2012).

Kamuda calisan isgoérenlerin verimlilikleri iizerine toplantilar diizenlenmistir.

Bunlardan asagida bahsedilmistir:

Devlet Personel Baskanligi (DPB) Strateji Gelistirme Dairesi Baskanligi tarafindan
yuriitilen “Kamu Personeli Verimlilik Projesi” kapsaminda gergeklestirilen “Kamu
Personeli Verimlilik Projesi 1. On Degerlendirme Toplantis1” 24-27 Mart 2014 tarihlerinde
Antalya’da gergeklestirilmistir. DPB ve kamu kurum ve kuruluslarinin temsilcileri ile
akademisyenlerden olusan 40 kisilik bir heyetle gerceklestirilen toplanti ile farkli
alanlardan gelen bir¢ok katilimcinin Kamu Personeli Verimlilik Projesine 6nemli katkilar
sunmas1 hedeflenmistir. Bu toplantilar ile kamu personelinin verimliligine iliskin projenin
yol haritast olusturulmak hedeflenmistir. Kamu personel verimliliginin artirilmasi,
verimliligi etkileyen faktorlerinin tespiti, ¢6ziim Onerilerinin ortaya koyulmasi, gerekli
idari ve hukuki diizenlemelerin yapilmasi; projenin ana hedefleri olarak ortaya

koyulmustur (dpb.gov.tr 2014).

Insan Kaynaklar1 Y&netiminin temel amacinin isgérenlerin verimliliginin artirilmasi
oldugunun bilinci igerisinde, DPB biinyesinde “Kamu Yo6netiminde Personel Verimliligi
Projesi” adi altinda 2014, 2015 ve 2016 yillarinda siirdiiriilecek olan oldukca kapsamli bir
caligma yiirlitiilmesi planlanmistir. Bu cergevede, 12-13 Kasim 2014 tarihleri arasinda
Ankara'da, “Kamu Yonetiminde Personel Verimliligi Projesi II. On Degerlendirme
Toplantis1” gergeklestirilmistir. Anilan toplant;; meslek odalarinin, sendikalarin ve
konfederasyonlarin temsilcileri ile kamu kurum ve kuruluslarinin orta ve ist diizey
yoneticilerinin ~ degerli  temsilcilerinden olusan 120°den fazla katilimci ile

gerceklestirilmigtir.  Toplantida; “Kariyer Yonetiminin Degerlendirmesi ve Egitim
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Hizmetleri Simifina Bir Model Onerisi”, “Kamu Personel Yonetiminde Performans

99 46

Kavramina Genel Bir Bakis”, “Liderlik ve Lider Yoneticinin Verimlilige Etkisi”, “Kamu
Personeli ve Mobbing”, “Is Saglig1 ve Giivenligi ile Ergonomi iliskileri”, “Kamuda Is
Saglig1 ve Giivenligi Uygulamalar1”, “Kamu Personel Yonetiminde Ise Alim Siirecleri ve
Sonrasinin Verimlilige Etkisi”, “Kamuda Personel Bulma, Se¢me ve Oryantasyon
Siirecinin Degerlendirilmesi”, “Kamu Kurumlarmin Ise Alim Siiregleri Uzerine Bir
Degerlendirme”, “Basarili  Engelli Aday Se¢me ve Yerlestirme Uzerine Bir
Degerlendirme”, “Bilisim Teknolojilerinin Verimli Bir Kamu Yonetimi Olusumuna

Etkisi”, “Bilisim Hizmetlerinin Kamu Personel Verimliligine Etkisi” sunumlari

gergeklestirilmistir (dpb.gov.tr 2014).

Fatsa Kaymakamligi tarafindan 2016 yilinda hazirlanan “Kamu Hizmetlerinin
Verimliligi ve Etkinligi Yonergesi” ile Kaymakamlik, isgdrenler i¢in bazi diizenlemeler,

kurallar ortaya koyulmustur. Bu sayede verimliligi arttirmaya g¢alismistir.

“Kamu Hizmetlerinin Verimliligi ve Etkinligi YoOnergesi’nin amaci, kamu
hizmetlerinde verim ve etkinligin saglanmasi i¢in kamu kurumlarinda goérevli tim
personelin yerine getirmekle yiikiimlii olduklar1 hususlarin neler oldugunu, sorumluluk ve
yasaklarin  nelerden ibaret oldugunu agiklamaktir. Bu baglamda isgorenlerin
yiikiimliiliikleri yerine getirmeleri gerekmektedir (fatsa.gov.tr 2016). Yonergede bu
ylikiimliliikler siralanmigtir. Bunlar: objektiflik ve tarafsizlik, yonetime giliven, calisma
zamanlarina riayet, emrin uygulanmasi ve gorevlerin zamaninda yapilmasi, kurumlar arasi
is birligi ve dayanisma, teftis ve denetimler, hizmet ici egitime dnem verilmesi, davranis ve
kilik kiyafet, resmi yazigsma kurallari, tasarruf, devlet araclarinin kullaniminda 6zen, devlet

binalarini koruma olarak belirtilmistir.

Kamuda Cumhurbaskanlig1 Sistemine gecis Haziran 2018°de resmen baslamistir. Bu
gecis ile birlikte daha verimli ¢alisma esaslarini teskil etmek ve yerlestirmek igin

caligmalar gerceklestirilmistir.

Cumhurbagkanhigi sistemine gegisle birlikte kamuda st diizey yoOneticiler arasinda
bir anket diizenlenerek kamuda verimlilik atag1 gerceklestirilmeye ¢alisilmaktadir. Anketle
beraber hangi kurumun hangi kurumla daha ¢ok is yaptiginin ve catisilan konularin
belirlenmesi  diisiiniilmektedir. Anayasa degisikliginin ardindan Cumhurbaskanlig
Hiikiimet  Sistemi'ne gegisle birlikte kamu personel rejiminde de yenilikler
arastirilmaktadir. Son donemde 6zellikle 657 sayili Devlet Memurlarit Kanunu konusunda

caligmalar devam ederken tiim kamu kurumlarindaki daire baskani ve listli yoneticiler
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arasinda  bir  “koordinasyon anketi”  diizenlenmistir. Anketin 6n yazisinda
"Cumhurbaskanlig1 sistemine gecisin altyapt hazirlik ¢aligmalar ¢er¢evesinde kurumlar ve
birimler arasi is iliskileri, koordinasyon, ortak c¢alisma ve is birligini belirlemek, sorun
alanlarin1 tespit etmek amaciyla bir anket hazirlanmistir.” denilmistir. Katilan kamu
personelinin ismini bildirmeden doldurdugu anketteki sorular i¢in 15 dakikalik bir siire
verilmistir. Burada, yapilan islerle ilgili oranlarin yazilmasi istenmistir. Boylece hangi
kurumun hangi kurumla daha ¢ok irtibatta oldugunun, birimler arasi koordinasyonda
aksaklik olup olmadiginin ortaya ¢ikarilmasi ve gerekli tedbirlerin alinmasi hedeflenmistir.

Bu sayede catismalarin bitirilmesi dngoriilmektedir (yeniasir.com.tr 2018).
Ankette baz1 bilgiler istenmektedir. Bu bilgilerden bazilar su sekildedir:

* Yaptigimiz tiim is faaliyetleri icerisinde en fazla “koordinasyon” igerisinde
oldugunuz kurumlar1 yiizdelikleri ile belirtiniz,

* En fazla "goriis verdiginiz" kurumlar1 ve birimleri yiizdelikleri ile belirtiniz,

* Calistiginiz birimin faaliyetlerinin "benzerini" yapan kurumlar1 ve birimleri
yiizdelikleri ile belirtiniz,

* Calistigmiz birimin faaliyetleri ile ilgili "¢atigmalar" yasadiginiz kurumlar1 ve
birimleri yiizdelikleri ile belirtiniz,

* Calisgtiginiz birimin "hizmet ve {rin" aldigi kurumu, sektorlerini yiizdelikleri ile
belirtiniz (yeniasir.com.tr 2018).

Milli Prodiiktivite Merkezi (MPM) tarafindan iller diizeyinde Verimlilii Arttirma
Projeleri (VAP) gerceklestirilmistir. Bu projelerle birlikte iller diizeyinde kalkinma

saglanmaya caligilmistir.

MPM, 1998 yilindan itibaren uygulamaya koydugu VAP projeleriyle bir tir
verimlilik hareketi veya kampanyasi olarak tanimlanabilecek bir girisimi baglatmistir. Bu
girisim, MPM’nin kurulus amaglar1 dogrultusunda {iistlenmis oldugu rolii yurt genelinde
yayginlastirma bakimindan 6zel bir 6neme sahip olup Tiirkiye’nin ekonomik geligsmesi
bakimindan 6nemli degerler iceren illeri kapsama alarak devam etmektedir. Bu baglamda
MPM, 6ziinii VAP’in olusturdugu “Ulusal Verimlilik Hareketi”ni {ilke glindemine
tasimaya calismistir. Bu projelerin amaci, ildeki ilgili tim kesim ve kuruluslarin katilim ve
desteklerinin saglanmasi, basta mal ve hizmet iireten Kiigiilk ve Orta Biyiikliikteki
Isletmeler (KOBI) olmak iizere yerel diizeyde faaliyette bulunan cesitli kamusal ve &zel
kuruluslarda verimliligi arttirmaya yonelik; danismanlik, egitim, verimlilik 6lgme ve

degerlendirme, yayin-tanitim faaliyetlerinde bulunmak, verimliligi etkileyen faktorleri

31



arastirmak, halkla iligkiler faaliyetleri araciligiyla toplumun farkli kesimlerinde verimlilik
bilincinin gelismesine yardimci olmaktir. VAPlar giiniimiize kadar toplam 39 ilde

gerceklestirilmistir (Mpm 2011: 17).

Illerde gerceklestirilen VAPlara bakildiginda ¢alismalarin, arastirma c¢alismalar,
danismanlik caligmalari, egitim calismalar1 ve halkla iliskiler c¢alismalari oldugu
goriilmektedir. Calismalarin biiyiik cogunlugunun KOBIiler iizerinde gergeklestirildigi
goriilmektedir (Or: Bartin, Isparta, Karabiik, Bartin). Arastirma ¢alismalar1 sirasinda genel
olarak illerin verimlilik ve kalite alt yapisi, rekabet giicii, teknoloji seviyesi, ihracat
imkanlari, istthdam yapisi, kapasite kullanimlar1 ve pazarlama sorunlari gibi mevcut
durumlarin ortaya koyulmaya calisildigi goriilmektedir. Danismanlik caligmalar
kapsaminda verimlilik 6lcme ve degerlendirme, verimlilik sorunlarinin teshisi, SWOT
(Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats — Giiglii Yonler, Zayif Yonler, Firsatlar,
Tehditler) Analizi, organizasyon yapilanmasi, Kalite Yonetim Sistemleri, c¢alisan
memnuniyeti, iiretim planlama, is planlama, maliyet analizi, internet kullanimi gibi
konularda hizmet verildigi goriilmektedir. Egitim calismalar1 kapsaminda c¢alisma
hayatinin kalitesinin arttirilmasi, stratejik planlama ve degisim, iiretim yOnetiminde yeni
yaklagimlar, yoneticilikte yeni yaklasimlar, is etlidiiniin temel kavramlari, motivasyon,
toplam kalite yonetimi, verimlilik 6lgme ve degerlendirme, pazarlama, aile sirketlerinde
kurumsallagsma gibi konularda hizmet verildigi goriilmektedir. Halkla iliskiler kapsaminda
verimlilik sohbet toplantilari, MPM yayin sergileri, basin yayin kuruluslar ile ortak

calisma ve etkinlikler gibi hizmetlerin verildigi goriilmektedir.

Kamu kurum ve kuruluslarinin performanslar konusunda uymasi gereken yasal bazi
mevzuatlar ¢ikarilmistir. Bu sayede kamu kurum ve kuruluslarinin denetlenmesi

saglanmaya calisilmistir.

5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu (KMYKK) ile getirilen yeni
biitce sistemi ve denetim anlayisi, 6085 sayili Sayistay Kanunun dogumuna vesile
olmustur. Bu siirecte kamuda performans denetimlerini diizenleyen hiikiimler su sekilde

olmustur (Durkal ve Akbey 2016: 31):

* 5018 sayil1 Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu: 4/2; 9/6; 48/3; 63/1; 68/2-b,

* 6085 sayili Sayistay Kanunu: 1/1; 2/1-a,d,n; 35/1-a; 36/1,3,

* Sayistay Denetim Yonetmeligi (SDY): 1-e; 5/1-b,c; 7/3,5; 11/1-a,c; 13/1-c; 14/1-
b,c,f; 40/1-c; 57/1-c,
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« SDY ikinci kisminin dglincii bolimii (19 ile 23 arast maddeler) performans
denetimine ayrilmistir ve “Performans Denetimi” basligini tasimaktadir,

« SDY ikinci kisminin dordiincti bolimii (24 ile 29 aras1 maddeler) “Etkililik,
Ekonomiklik ve Verimlilik Denetimi” basligin1 tasimakta ve buna yonelik esaslari
duizenlemektedir,

« Kamu Idarelerinde Stratejik Planlamaya Iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda
Y onetmelik,

« Kamu Idarelerince Hazirlanacak Performans Programlar1 Hakkinda Y6netmelik,

* Performans Programi Hazirlama Rehberi,

« Kamu Idarelerince Hazirlanacak Faaliyet Raporlar1 Hakkinda Y &netmelik,

* Diizenlilik Denetimi Rehberi (DDR),

* Bilisim Sistemleri Denetim Rehberi,

» Faaliyet Raporlar1 Degerlendirme Rehberi,

« Mali Istatistikleri Degerlendirme Rehberi,

* Performans Denetimi Rehberi (PDR),

« Kamu Idareleri Igin Stratejik Planlama Kilavuzu.

04.07.1996 tarihinde Resmi Gazetede yayimlanan 4149 sayili “832 Sayili Sayistay
Kanununun Bazi Maddelerinin ve Bazi Kanuna Baz1 Maddeler Eklenmesine Dair Kanun”
ile 832 Sayili Kanuna, “Verimlilik ve Etkinlik Degerlendirmesi” baslikli bir “Ek Madde
10” eklenmistir. Bu maddede “Sayistay, denetimine tabi kurum ve kuruluslarin kaynaklari
ne Olgiide verimli, etkin ve tutumlu kullandiklarini incelemeye yetkilidir” denmistir. Bu
hiikiimlerle birlikte yasal agidan ilk kez, performans denetiminin bir denetim tiirii olarak
Sayistay’in gorev alanina girdigi ifade edilmektedir (Karaahmet 2010: 106). Verimlilik,
etkinlik ve tutumluluk kavramlarindan daha sonra “VET” olarak bahsedilmeye

baslanmuistir.

Verimlilik, Etkinlik ve Tutumluluk, INTOSAI (International Organisations of
Supreme Audit Institutions — Uluslararas1 Sayistaylar Birligi) metinlerinde “the three E -
Economy, Efficiency and Effectiveness" yani "ii¢ E" olarak ifade edilmistir. Bu sekilde,

INTOSALI komite amaglar1 igerisinde yerini almistir (Sayistay 2000: 122).

5018 sayii KKMYK’da “performans denetimi” kavrami “performans Olglimii”
anlaminda kullanmig, bununla beraber dis denetimin kapsamina kamu kaynaklarinin
Verimli, Etkin ve Tutumlu (VET) kullanilip kullanilmadiginin belirlenmesi de dahil
edilmigtir. Dolayisiyla Sayistay tarafindan gergeklestirilen dis denetim, Verimlilik,
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Etkinlik, Tutumluluk denetimini (performans denetimi) kapsayacak sekilde
genisletilmistir (ilhan 2011: 115). Gériildiigii {izere VET, kamuda performans denetimini
ifade eden bir yaklagimdir.

INTOSAI performans denetimini, devlet tesebbiislerinin, sistemlerinin, islemlerinin,
programlarinin, faaliyetlerinin veya kuruluslarinin tutumluluk, verimlilik ve etkinlik
ilkelerine uygun olarak faaliyet gosterip gostermediginin ve iyilestirme alanlarinin olup
olmadiginin bagimsiz, objektif ve gilivenilir bir incelemesi olarak tanimlamaktadir.

Tanimda gegen tutumluluk, verimlilik ve etkinlik ilkeleri su sekilde agiklanmaktadir

(Intosai 2013: 2):

a) Tutumluluk, kullanilan kaynaklarin maliyetlerinin en az olmasi anlamina
gelmektedir. Kullanilan kaynaklar uygun zamanda, uygun miktarda ve kalitede ve en
uygun fiyata bulunmalidir.

b) Verimlilik, mevcut kaynaklardan en 1iyi sekilde yararlanmak anlamina
gelmektedir. Kullanilan kaynaklar ile elde edilen ¢iktilar arasindaki nicelik, kalite ve
zamanlama agisindan gergeklesen baglantiyr ifade etmektedir.

¢) Etkililik, belirlenen hedeflere ve istenen sonuglara ulasilip ulasilmama durumunu
ifade etmektedir.

Kamuda performans denetimiyle alakali diger baz1 6nemli kavramlar bulunmaktadir.

Bunlar su sekildedir (Sayistay 2014: 3-4):

Stratejik plan: kamu idarelerinin orta ve uzun vadeli amaglarini, temel ilke ve
politikalarmi, hedef ve Onceliklerini, performans gostergelerini, bunlara ulagsmak igin

izlenecek yontemleri ve kaynak dagilimlarini igeren plandir.

Amag¢: Kamu idarelerinin, stratejik planda belirtilmis olan ulagilmak istenen

sonuclarin kavramsal olarak ifade edilmesidir.

Hedef: Stratejik planda belirtilmis olan amaglarin gergeklestirilebilmesine yonelik

0zel alt amaclardir.

Performans programi: Kamu idarelerinin belirli bir déneme ait performans
hedeflerini, bu hedeflere ulagmak i¢in yiirlitecekleri faaliyetleri ile bunlarin kaynak

ihtiyaclarini ve performans gostergelerini igeren programdir.

Performans hedefi: Kamu idarelerinin stratejik planlarinda yer alan amag¢ ve
hedeflerine ulasmak i¢in program doéneminde gergeklestirmeyi planladiklar ¢ikti-sonug
odakl1 hedeflerdir.
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Performans gostergesi: Kamu idarelerince performans hedeflerine ulasilip
ulagilmadigmi ya da ne kadar ulasildigini 6lgmek, izlemek ve degerlendirmek igin

kullanilan sayisal ifadelerdir.

Faaliyet: Belirli bir amaca ve hedefe yonelen, bir biitiinliik olusturan, yonetilebilir

ve maliyetlendirilebilir iiretim veya hizmetlerdir.

Kalkinma planlar1 ve programlarinda yer verilen politika ve hedefler i¢in kamu
kaynaklarinin etkili, ekonomik ve verimli bir sekilde kullanilmasi ile hesap verilebilirligi
ve mali saydamligi saglamayr amaglayan 10/12/2003 tarihli ve 5018 sayili Kamu Mali
Yonetimi ve Kontrol Kanunu ile stratejik planlama yapilarak asgari olgiide kamu
kaynagiyla hedeflenen sonuglarin basarilmasi ve toplum ihtiyaglarina cevap verme
konusunda azami etkinin olusturulmasi amag¢lanmaktadir. Amag¢ ve hedefler ile sonuglar
arasindaki iliski stratejik seviyede “basarilmak istenilen nedir” ve “hangi sosyo-ekonomik
ihtiyaclar karsilanacak™ sorusuna; faaliyetler ise uygulama seviyesinde “nasil” ve “hangi

kaynaklarla karsilanacak” sorusuna cevap vermektedir (Kalkinma Bakanlig1 2018: 1).

Kamu Idarelerinde Stratejik Planlamaya Iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda
Yonetmelik 26/05/2006 tarihli ve 26179 sayili Resmi Gazete’de yaymmlanmustir. ilgili
yonetmelik, yenilenmesi ihtiyacina binaen 26/02/2018 tarihli ve 30344 sayili Resmi
Gazete’de tekrar yayimlanmistir. Stratejik planlar 5 yillik siireler igin hazirlanmaktadir
(Or: 2019-2023).

Stratejik planlar icerisinde amaglar yer almaktadir. Planda belirtilen amag sayisinin
en az iki en fazla yedi olmas1 gerekmektedir. Bu amaglarin gergeklestirilmesine yonelik
hedefler de bu planlar icerisinde yer almaktadir. Hedeflerin de en az iki en fazla bes adet
olmas1 gerekmektedir. Hedeflere yonelik performans gostergesi sayisinin en az bir en ¢ok

bes olmasi1 gerekmektedir. Bu bilgilerle birlikte hedef kart1 olugturulmaktadir.

Ornek hedef kart1 asagida Cizelge 3.2°de gosterilmistir. Cizelgede goriildiigii iizere,
amac¢ ve hedef tanimlanmistir. Cizelge, belirtilen amacin 1 numarali hedefi i¢in hedef
kartin1 temsil etmektedir, diger hedefler i¢in ayr1 kartlar hazirlanir. Cizelgede, sorumlu
birim ve is birligi yapilacak birim de belirtilmistir. Ilgili hedefe ulagilip ulasilmama
noktasinda 6l¢gme ve degerlendirmeye yonelik iki adet performans gostergesi 5 yillik
stratejik planin her bir yili belirlenmistir. Performans gostergelerin hedefe etkisi de
belirlenmistir. Y1l sonunda gergeklesen veriler ile planlanan veriler 1s18inda stratejik plan

izleme ve degerlendirmesi yapilacaktir. Hedef kartinda hedefin gergeklestirilmesine
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Amag A6: Kurumsal kapasite iyilestirilecektir
Hedef H6.1: idarenin mali yonetim yapis1 giiclendirilecektir
Sorumlu Birim Strateji Gelistirme Dairesi Bagkanligi
Is Birligi | Yonetim Hizmetleri Genel Miidiirligi
Yapilacak
Birim(ler)
Performans Hedefe | Plan 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | izleme | Raporlama
Gostergeleri Etkisi | Donemi Sikhigi | Sikhgi

(%) Baslangig

Degeri
(2017)

PG6.1.1: i¢ kontrol 60 0 30 60 80 100 - 3ayda | 6 ayda bir
eylem planinin bir
tamamlanma oranm
(%)
PG6.1.2: Mali 40 50 100 | 160 | 220 | 280 | 340 | 6ayda | 6 aydabir
yonetim bir
konularinda verilen
danismanlik ve
rehberlik hizmeti
(KisiXGiin)
Riskler  Kurumsal kiiltlir ve hafizanin yeterince olusturulamamasi

* Stratejik yonetim araglariin yeterince benimsenmemesi

* Biirokraside degisime direng gosterilmesi
Stratejiler » Kalkinma Bakanlig1 ve Maliye Bakanligi ile isbirligi artirilacaktir

* Etkin bir izleme ve degerlendirme sistemiyle stratejik plan, performans
programi ve faaliyet raporlarinin birimler diizeyinde sahipligi artirilacaktir

Maliyet Tahmini

4.000.000 TL

Tespitler

« Is akis siiregleri ve is tanimlarmin belirli olmamasi

» Mali yonetim konusunda egitim ihtiyacinin olmasi

* Sayistay raporlarinda mali yonetime iliskin bulgu sayisinin ¢oklugu
« i¢ kontrol baglaminda yeterli calismalarin yapilmamasi

» izleme ve degerlendirme sisteminin etkinsizligi

Ihtiyaclar

* Kamu mali yonetiminin beseri kaynak altyapisinin nitelik ve nicelik
olarak gii¢lendirilmesi (OVP 2016-2018, 169. madde)

« I¢ kontrol ¢alismalarmin baslatilmasi ve is akis siirecleri ile is tanimlarmnmn
belirlenmesi

* Sayistay raporlarinda mali yonetime iligskin bulgu sayisinin azaltilmasi

» izleme ve degerlendirme sisteminin ydneticilere ve calisanlara farkli
diizeylerde bilgi sunacak bir yapida olusturulmast

Cizelge 3.2. Hedef kart1 6rnegi (Kalkinma Bakanligi 2018: 73)

yonelik riskler, stratejiler maliyet tahmini, tespitler ve ihtiyaglar da belirtilmektedir.

Performans gostergeleri girdi, ¢ikti, sonug, kalite ve verimlilik gostergeleri seklinde

siiflandirilmaktadir. Bunlar su sekilde ifade edilmektedir (Kalkinma Bakanligi 2018: 45-

46):

Girdi gostergeleri bir politika, {irlin ya da hizmetin {iretimi veya sunulmasi i¢in

gerekli olan beseri, mali ve fiziki kaynaklardir. Ornek:

* Calisan personel sayisi,
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* Kullanilan arag¢/gere¢ sayist,

* Asilama kampanyasinda kullanilacak enjeksiyon sayisi.

Cikt1 gostergeleri iiretilen Uriin veya sunulan hizmetlerin miktaridir. Ciktilar
genellikle somuttur ve ne tretildigini ya da neyin sunuldugunu belirtir. Cikt1 gostergeleri
¢ogu zaman idarenin kontrolii altindadir. Ancak her zaman erisilen sonuglarin diizeyiyle

ilgili bilgi vermez. Ornek:

* Mezun olan 6grenci sayist,

» Bakim onarimi yapilan karayolu uzunlugu,

* Asilanan ¢ocuk sayist.

Sonug¢ gostergeleri iiretilen {iriin veya sunulan hizmetlerin sonucunda ortaya ¢ikan
etkilerle ilgilidir. Faaliyetlerin ve iiretilen ¢iktilarin, amaca ulasmada ne derece ve nasil
etkili olduklarini gosterir. Sonug gostergeleri “nasil bir sonug bekliyoruz” ve “nasil bir etki

yaratmak” istiyoruz sorularina cevap verir. Ornek:

* Mezunlarin aktif isgiictine katilim orani,

* Bakim onarim ¢alismalarinin yapildig: yollardaki kaza sayisinda azalma,

* Asiyla Onlenebilir hastaliklarda yiizde veya miktar itibariyla meydana gelen
azalma.

Kalite gostergeleri iiriin veya hizmetlerden yararlananlarin beklentilerinin karsilanma

diizeyini gosterir. Ornek:

* Egitim hizmetlerinden memnuniyet oran,

* Bakim onarimi yapilan karayollarinda 6ngoriilen siire igerisinde tekrar bakim ve
onarim thtiyaci gostermeyenlerin orant,

* Veri tabanina yiiklenen verilerden hatasiz olanlarin orani.

Verimlilik gostergeleri ¢ikti ile bu ¢iktiyr elde etmek i¢in kullanilan girdi arasindaki

iliskiyi ifade eder. Ornek:

* Mevcut kaliteyi koruyarak 6grenci basina diisen maliyet (maliyet/cikt1),

* Birim karayolu basina bakim onarim maliyeti (maliyet/cikt1),

* Asilanan ¢ocuk basina maliyet (maliyet/¢ikt1).

Stratejik planin degerlendirilmesi konusunda Sayistay’in hazirlamis oldugu PDR’de
baz1 diizenlemeler bulunmaktadir. Rehberde degerlendirme kriterleri arasinda 6lgiilebilirlik
kriterine yer verilmistir ve hedeflerin veya gostergelerin dlciilebilir olmasi gerektigi

diizenlenmistir.
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Kamu Idareleri icin Stratejik Planlama Kilavuzu, hedefleri amaglarin
gerceklestirilebilmesine yonelik spesifik ve Olgiilebilir alt amaclar olarak tanimlamistir.
Yine aym1 Kilavuzda hedeflerin Ol¢iilebilir olarak ifade edilemedigi durumlarda hedefe
yonelik performans gostergelerine yer verilmesi gerektigi belirtilmistir. Dolayisiyla
hedefin olgiilebilir olarak belirlendigi durumlarda performans gdstergesi belirlenmeyebilir.
Ancak hedefin o6lgiilebilir olmadigi durumlarda performans gostergesi araciligiyla

Olciilebilir hale getirilmesi zorunludur (Sayistay 2014: 20).

PDR’de stratejik planin ve performans programinin degerlendirilmesi asamalar1 i¢in
belirlenmis kriterler tiizerinden kriterin saglanip saglanmadigini gosteren formlar
bulunmaktadir. Buna gore stratejik plandaki hedefin 6l¢iilebilir olup olmadigi kisminda
evet/hayir tercihinin yapilmasi ve hayir tercihinde ise aciklama yapilmasi istenmektedir.
Benzer sekilde performans programinda belirtilen performans hedef ve gostergelerinin
oOlgtilebilir olup olmadig1 kisminda evet/hayir tercihinin yapilmasi ve hayir tercihinde

aciklama yapilmasi istenmektedir.

Stratejik planlama uygulamalarinin gelistirilmesi i¢in merkezde alinan kararlar ilgili
idarelerin tasra teskilatlarinda da uygulamaya gecirilmektedir. Tasra teskilatlar: i¢in de
hedef kartina benzer bir eylem plan1 sablonu olusturulmaktadir. Eylem plani sablonunda,
hedefin gergeklestirilmesine yonelik yapilacak her bir faaliyet ayr1 ayr1 gosterilmektedir.
Bu sablonda, her bir faaliyet i¢in sorumlu birim, is birligi yapilacak birim(ler), baslangi¢

tarihi, bitis tarihi de belirtilmektedir.

Sayistay’in kendisi i¢in hazirlamis oldugu performans hedefi tablolarindan bazilar
2017 performans programinda belirtilmistir. Sayistay’in hazirlamis oldugu performans

hedefi tablolarindan bir 6rnegi asagida Cizelge 3.3’te gdsterilmistir:

Cizelge 3.3’te goriildiigli lizere Sayistay’in 3 numarali amacinin 1 numarali hedefi
icin bir performans hedefi belirlenmistir. Bu hedefe ait 2 adet performans gostergesi
belirlenmistir. Performans gostergeleri ile izleme ve degerlendirme yapabilmek adina
yillara ait yiizde degerler belirlenmistir. Performans hedefine ulasmak adina

gerceklestirilecek 2 adet faaliyet ve bunlara ait kaynak ihtiyaci da belirtilmistir.

Stratejik planlarin izleme ve degerlendirilmesi asamalar1 igin baz1 tablolar
hazirlanmaktadir. Stratejik Plan izleme Tablosu her yilin ilk alti ay1 igin temmuz ay1
sonuna kadar hazirlanarak stratejik planin nasil uygulandigi izlenmektedir. Yil sonu

itibariyle subat ay1 sonuna kadar hazirlanan Stratejik Plan Degerlendirme Tablosu ile
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Idare adi 06 - Sayistay Bagkanligi

Amag A3: Adil, hizh, seffaf ve etkin isleyen bir yargi icin siire¢ ve
altyapiy1 gelistirmek

Hedef H1: Yarg: fonksiyonunun daha etkin, adil, hizli ve seffaf islemesini
saglayacak bilisim altyapisimi gelistirmek

Performans Hedefi Yargilama siireclerine iligkin bilisim altyapisi tamamlanacaktir

Performans Gostergeleri Olgii | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

Birimi
1 | Bilisim alt yapisinin tamamlanmasi Yiizde 50 70 80 85

Yargt fonksiyonun adil, hizli, seffaf islemesini saglayacak yargi siirecine iliskin bilisim altyapisinin
tamamlanmasi

2 | Sayistay yargisina iligkin bilisim altyapisinin gilincellenen | Yiizde | 100 100 100 100
mevzuata uygun hale getirilmesi

Sayistay yargisina iliskin bilisim altyapisinin yargilama siireclerine iliskin giincellenen mevzuata uygun
olarak gelistirilmesi

) Kaynak Ihtiyaci
Faaliyetler Biitce Biitce Toplam
Dis1
1 Yargilama siireclerine iligkin  bilisim  altyapis1 | 1.621.000,00 0,00 1.621.000,00
tamamlanacaktir
2 Yargilama siireclerine iligkin mevzuat giincellenerek, 343.500,00 0,00 343.500,00
bilisim altyapisina dahil edilecektir

Cizelge 3.3. Performans hedefi tablosu 6rnegi (Sayistay 2017: 48)

stratejik planin ilgili hedefine ait performans degerlendirmeleri yapilmaktadir. Stratejik

Plan Izleme Tablosu, Stratejik Plan Degerlendirme Tablosu’nun 6zeti halinde bir tablodur.

Ornek Stratejik Plan Degerlendirme Tablosu asagida Cizelge 3.4’te gdsterilmistir.
Buna gore, 6 numarali amacin 1 numarali hedefi i¢in hazirlanan degerlendirme tablosuna
gore i¢ kontrol eylem planinin tamamlanma orani i¢in yil sonu %80 degeri hedeflenmistir,
gerceklesen deger %70 olmustur. Performans hesabi yapildiginda %87,5 performans
degeri ¢ikmistir. Hedefin altinda kalinmis olsa da %87,5 performans degerine ulasilmistir.
Bu performans gostergesinin hedefe etkisi %60 olarak belirlenmistir. Benzer sekilde, mali
yonetim konularinda verilen danismanlik ve rehberlik hizmeti i¢in yil sonu 220 kisixgiin
degeri hedeflenmistir, gerceklesen deger 170 kisixgiin olmustur. Performans hesabi
yapildiginda %70,5 performans degeri ¢gikmistir. Bu performans gostergesinin hedefe etkisi
%40 olarak belirlenmistir. Her iki performans gostergesi degerine gore yapilan genel
hesaplama sonucu (hedefe olan etkiler hesaba katilarak) hedefin performansi %80,70

olarak elde edilmistir.

Tabloya gore, belirtilen performans gosterge hedeflerinin altinda kalinmasi

durumlarina istinaden hedefe iliskin sapma nedenleri ve alinacak énlemler ifade edilmistir.
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A6

Kurumsal kapasite iyilestirilecektir

H6.1

Idarenin mali yonetim yapisi giiclendirilecektir

Hedef 6.1 Performansi

Hedefe iliskin
Sapmanin Nedenleri

(%875 X %60) + (%70,5 X %40) = %80,70

+ I¢ kontrol eylem planindaki eylemlerden sorumlu bazi birimlerce yeterli
sahiplik gosterilmemektedir

* 2019 yilinda temin edilen idare dis1 danigmanlik ve rehberlik faaliyetlerinin
memnuniyet orani diisiik kalmigtir

Hedefe iliskin
Alinacak Onlemler

* Yilda bir kez yapilan izleme toplantisi alt1 ayda bir yapilacaktir
* Diger kamu idareleriyle isbirligi gelistirilerek damismanlik ve rehberlik
hizmeti bu idarelerden temin edilecektir

Sorumlu Birim

Strateji Gelistirme Daire Baskanlig

Performans Gostergesi | Hedefe Plan Izleme Dénemindeki Izleme Performans (%)
Etkisi Donemi Y1l Sonu Hedeflenen Déonemindeki (C-A)/(B-A)
(%) Baglangi¢ Deger (B) Gergeklesme
degeri (A) Degeri (C)
PG6.1.1: 1I¢ kontrol
eylem planinin %60 0 80 70 %87,5
tamamlanma orani

Performans Gostergelerine iliskin Degerlendirmeler

Tlgililik

* Tespitler ve ihtiyaglarda herhangi bir degisim bulunmadigindan performans
gostergesinde bir degisiklik ihtiyaci bulunmamaktir.

Etkililik

» Gosterge degerine ulagilamamistir. Bununla birlikte is akis siiregleri
belirlenmis ve is tanimlar1 yapilmis olup gosterge degerlerine iliskin gelecek
yillara dair bir giincelleme ihtiyact bulunmamaktadir. Sonraki yillara ait
hedeflenen degerlere ulasilmasini teminen harcama birim yoneticileriyle
birlikte yeni bir ¢aligma programi hazirlanacaktir

Etkinlik

» Tahmin edilen maliyetin Otesine gecilmemigtir

Siirdiiriilebilirlik

« Ic kontrol eylem planindaki eylemlerden sorumlu bazi birimlerce yeterli
sahiplik gosterilmemektedir.

+ I¢ kontrol eylem planmi izlemek iizere iist yonetici baskanhiginda yilda bir
kez yapilan izleme toplantisi alt1 ayda bir yapilacaktir

PG6.1.2: Mali yonetim

konularinda verilen

danismanlik ve %40 50 220 170 %70,5
rehberlik hizmeti

(KisiXGiin)

Performans Gostergelerine iliskin Degerlendirmeler

Tlgililik

+ Kamu mali yonetimine getirilen yeni yiikiimliilikler dolayisiyla harcama
birimlerine verilmesi gereken danismanlik ve rehberlik hizmetine yo6nelik
hedeflenen degerlerde bir artisa ihtiya¢ bulunmaktadir

Etkililik

* Gosterge degerine ulasilamamigtir. Ayni zamanda ihtiyaglardaki degisim,
danigmanlik ve rehberlik hizmetinin idare igerisinde daha yogun bir bi¢cimde
verilmesini gerektirmektedir. Bu durum hedeflenen gosterge degerine iliskin
bir giincelleme ihtiyaci dogurmaktadir

Etkinlik

* Tahmin edilen maliyetin 6tesine gec¢ilmemistir. 2019 yilinda temin edilen
idare dist damigmanlik ve rehberlik faaliyetlerinin memnuniyet orami diistik
kalmigtir. Hedeflenen gosterge degerlerinde artis beklenmekle birlikte diger
kamu idareleriyle isbirligi gelistirilerek danigmanlik ve rehberlik hizmetinin bu
idarelerden temin edilmesi planlanmaktadir. Hedefin toplam maliyetinde bir
degisiklik beklenmemektedir

Siirdiiriilebilirlik

* Damigmanlik ve rehberlik hizmetini temin etmek Ttizere diger kamu
idareleriyle istenilen diizeyde igbirligi gelistirilememe riski bulunmaktadir. Bu
riskin azaltilmasini teminen {ist yonetim diizeyinde gerekli girisimlerde
bulunulacaktir

Cizelge 3.4. Stratejik plan degerlendirme tablosu 6rnegi (Kalkinma Bakanlig1 2018: 81)
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Her bir performans gostergesine ait degerlendirmeler ilgililik, etkililik, etkinlik ve
siirdiiriilebilirlik ekseninde yapilmustir. Ilgililik ile performans gdstergesinin ilgili hedefe
yonelik olup olmadigi, etkililik ile performans gostergesi degerlerine ulasilip ulagilmadig,
etkinlik ile performans gosterge degerlerine ulasilirken ongoriilmeyen maliyetlerin ortaya
cikip cikmadigr ve siirdiiriilebilirlik ile performans gostergelerinin devam ettirilip

ettirilmemesi konusu belirtilmistir.

Kamu Idareleri Ic¢in Stratejik Planlama Kilavuzuna gore faaliyet raporunun
yayimlanmasindan once idarenin yil boyunca gerceklestirdigi faaliyetleri diizenli olarak
izlemesi ve hedefler bazinda performansini 6lgiiyor olmasi gerekmektedir. Bu nedenle
faaliyet raporunun yayimlanmasindan once idarenin faaliyet sonuglarinin 6l¢iilmesine
yonelik bir sistem kurup kurmadiginin ve varsa bu sistemin uygun olup olmadiginin

degerlendirilmesi miimkiindiir (Sayistay 2014: 28).

Kamuda son zamanlarda yapilan verimlilik yaklasimlarindan bahsedilmistir. Bunlar:
2013 yilinda Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1 tarafindan performansa dayali yeni
personel rejimine ge¢me caligmalari, Devlet Personel Bagkanliginin 2014 yilinda Kamu
Yonetiminde “Personel  Verimliligi  Projesi” kapsamindaki c¢aligmalari, Fatsa
Kaymakamlig1 tarafindan 2016 yilinda hazirlanan “Kamu Hizmetlerinin Verimliligi ve
Etkinligi Yonergesi” ile ilgili calismalari, Cumhurbaskanligi Sistemine gecis ile birlikte
daha verimli ¢calisma esaslarini teskil etmek ve yerlestirmek i¢in yapilan ¢aligmalar, MPM
tarafindan gergeklestirilen iller diizeyinde kalkinmayi amaglayan Verimliligi Arttirma
Projeleri (VAP) c¢alismalar1 ve kamu kurum ve kuruluslarinin performanslar konusunda
uymas1 gereken yasal bazi mevzuatlar aracilifiyla denetlenmesi calismalar1 seklinde
olurken kamuda performans denetimi ile alakali bazi1 degerlendirmeler ve goriisler

bulunmaktadir.
3.3. Kamuda Performans Denetimi ile Alakali Baz1 Degerlendirmeler

Kamu kurum ve kuruluslari, Sayistay’in yapmis oldugu denetimler neticesinde elde
edilen bulgulara cevap verecek sekilde ¢alismalarini yiirlitmek durumundadirlar.
Sayistay’in performans denetimi konusundaki bulgulart da kamu kurum ve kuruluslari i¢in
performans konusunda ne yapmalarini belirleyen bir unsur olmaktadir. Fakat bu baglamda,
Sayistay’in yapmis oldugu performans denetimi iizerine bazi tartismalar bulunmaktadir.
Sayistay’in performans denetimi konusundaki yaklasimlar1 kamu kurum ve kuruluslarinin
performansin1  dogrudan etkileyecek unsur oldugu icin burada bu konudaki bazi

degerlendirmelere yer verilmistir.
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Sayistay, 2013 yilindan itibaren diizenli olarak performans denetimi yapmaktadir.
Bununla birlikte, yapilan denetimlerin kapsami {izerinde tartismalar devam etmektedir

(Kager 2019: 32).

Tiirkiye’de yapilan performans denetimi tartismalarinda, performans denetimi
kavramina yiiklenen anlamlarin esnetilmis ve sulandirilmig olmast s6z konusudur. Ciinkii
iktidar performans denetimi ile “performans bilgisinin denetimini”, muhalefet ise “VET
denetimini” anlatmak istemektedir. Bu baglamda, Sayistay’in “Performans Bilgisi
Denetimi Rehberi”nin Aralik 2014 tarihli yeni baskisinda 5018 ve 6085 sayili kanunlarin
terimleri ile uyumlulagtirmak amaciyla degisiklige gidilerek “Performans Denetimi”
bashiginin kullanilmasi hukuki olarak dogru ancak akademik olarak sorunludur (Sener

2017: 4).

5018 sayii KMYKK, performans denetimini, 9. maddenin son fikrasinda
sinirlandirarak tanimlamugtir: ... tespit edilecek olan performans gostergeleri, kuruluslarin
biit¢elerinde yer alir. Performans denetimleri bu gostergeler cer¢evesinde gerceklestirilir.”.
Goriildugi tlizere performans denetiminin, 1996 yilinda eski Sayistay kanunundaki
degisiklikle getirilen VET temelinde degil, gostergeler temelinde yapilacagi ifade
edilmektedir. Dolayisiyla performans denetiminin kapsami, daraltilmis bir sekilde,

performans bilgisinin degerlendirilmesinden ibarettir (Sener 2017: 6).

Sayistay’m, 2014 yilinda yayimladigi 40 belediyenin analizini igeren performans
denetimi raporunda, stratejik planin denetiminde rapor edilen sorunlar baglaminda en fazla
raporlanan sorunun maliyetlendirme tablosuna yer verilmemesi, ikinci en fazla raporlanan
sorunun ise dlgiilebilirlik kriteri ile ilgili oldugu goriilmektedir. Sayistay’in yapmis oldugu
performans bilgisinin denetimindeki sorular arasinda verimlilikle ilgili bir soru olmadig:
gibi, performans hedeflerine ulagsma konusunda ise kismen ve dolayli olarak bilgiler yer
aldig1 goriilmektedir. Dolayistyla, Sayistay etkililik diizeyiyle ilgilenmemekte, sadece
kamu kurum ve kuruluslarin hedefleri ile bu hedeflerin ger¢eklesme durumlari arasinda bir
sapma olmasi durumunda “ikna edici” bir agiklama beklemektedir (Demirbas ve Engin
2016: 41, 51). Bu durumda, kurum veya kuruluslar her ne kadar “dogru isi, kotii yapsa da;
dogru ciktiy1 fazla maliyetle iiretse de” (Cizelge 3.5, kutu 1lI) basarili sayilacaktir. Oysa
performans denetimi sonucunda beklenen basari, sadece Cizelge 3.5’te I. kutuda ifade
edilmektedir: “Dogru isi, iyi yapmak; dogru ¢iktiy1 en az maliyetle tiretmek.” Bu kutuyu
VET olarak degerlendirmek de miimkiindiir. Son olarak alti ¢izilmelidir ki SDY’nin

yiriirlikte olmasma ragmen fiilen uygulanmayan dordiincii bolimiinde “Etkililik,
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Ekonomiklik ve Verimlilik Denetimi” (VET) ayr1 bir kategori altinda
degerlendirilmektedir. Sonug olarak Sayistay a¢isindan performans denetimi adi altinda
uygulanan performans bilgisinin denetimi ile VET denetiminin farkli kavram ve

uygulamalar oldugu agiktir (Sener 2017: 18).

Etkili (effective) Etkisiz (ineffective)
Verimli I I
(efficient) Dogru isi, iyl yapmak Yanlis isi, 1yi yapmak
Dogru ¢iktiy1 en az maliyetle | Yanlis c¢iktiyt en az
Uretmek maliyetle iiretmek
Verimsiz " v
(inefficient) | Dogru isi, kotii yapmak Yanlis isi, kot yapmak
Dogru ¢iktiyr fazla maliyetle | Yanhis  ciktiyr  fazla
Uretmek maliyetle iiretmek

Cizelge 3.5. Verimlilik ve etkililik matrisi (Jackson 2011: 17)

832 Sayili Sayistay Kanuna 1996 yilinda Ek Madde 10 ile getirilen “Sayistay,
denetimine tabi kurum ve kuruluslarin kaynaklart ne olgiide verimli, etkin ve tutumlu
kullandiklarini incelemeye yetkilidir” diizenlemesi ile birlikte Sayistay’a genis anlamda
performans denetimi yetkisi verilmekle beraber, kamu kurum ve kuruluslarini performans
yOnetimi sistemi igerisine alma, denetleme ve performans bilgisi iliretme konularinda
herhangi bir diizenlemeye gidilmemistir. Sayistay performans denetimi yetkisine sahip
Olmustur fakat 2011 yilina kadar gegen 15 yilda ancak 22 tane kurum ve alanda

performans denetimi yapabilmistir (Kager 2019: 40).

1996 yilindaki diizenlemelere ragmen Sekizinci Bes yillik Kalkinma Plani (2001-
2005) kapsaminda Kamu Mali Yonetiminin Yeniden Yapilandirilmasi ve Mali Saydamlik
Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu’nda, “Denetim Sisteminin Etkinliinin Artirilmasi ve
Performans Denetiminin Saglanmasi” bagligi altinda belirtilen performans denetimi
uygulamalarina en kisa zamanda gegilmesi ve bunun i¢in iyi uygulama Ornekleri
kapsaminda diger {ilke uygulamalarmin incelenmesi onerilmistir. Bu sekilde, performans

denetimi konusunda eksiklikler oldugu ortaya koyulmustur (Kager 2019: 40).

Performans denetimi tanimina bakildiginda Sayistay’in gorev ve yetkilerinin
yeniden diizenlenmesi i¢in 2005 yilinda TBMM’ye verilen kanun teklifine gére dar bir
performans denetimi s6z konusudur. Sayistay’in performans denetimi, etkililik,
ekonomiklik ve verimlilik kavramlarina yer verilmeden tanimlanmistir. 2005 yilindaki
kanun teklifine kadar bu teklif dahil performans denetimi konusunda INTOSAI tanimina

uygun bir anlayis hakim olmus olsa da 2010 yilinda ¢ikarilan 6085 sayili kanun ve daha
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sonra 2012 yilinda bu kanunda yapilan degisiklikler gosteriyor ki performans denetiminin
kapsami daha dar tutulmaya ¢alisilmaktadir (Kager 2019: 41, 43). Performans denetimi ile
ilgili bahsi gecen degisikliklerle kamu kurum ve kuruluslarinin performans denetimi
tartismal1 hale gelmis ve sonraki yillarda uygulama, performans denetiminin tanimindaki

bu degisikliklerden 6nemli 6l¢iide etkilenmistir (Balyemez 2017: 106).

Sayistay tarafindan 2014 yilinda ‘Diizenlilik Denetim Rehberi’ ve ‘Performans
Denetim Rehberi’ yayimlanmasina ragmen etkililik, ekonomiklik ve verimlilik denetimi
konusunda bir rehber yayimlanmamistir. Yayimlanan Sayistay raporlar1 da gosteriyor ki
diizenlilik ve performans denetimi seklinde iki bolimiin haricinde, ‘etkililik, ekonomiklik
ve verimlilik denetimi’ konusuyla alakali olarak herhangi bir boliim bulunmamaktadir
(Balyemez 2018: 285).

Sayistay, performans denetimini kamu kurum ve kuruluslarin kendilerinin iiretmis
olduklar1 performans bilgisi iizerinden yapmaktadir. Stratejik planlar, performans
programlar1 ve faaliyet raporlari iizerinde yapilan denetim bir VET denetimi degil, ancak
performans bilgisinin denetimi olarak goriilebilir (Kager 2018: 129-132). Sayistay, VET
denetimi yapabilmelidir. Sadece kurumlarin irettikleri performans bilgisinin denetlenmesi,
VET denetiminin amacma hizmet etmekte yetersiz kalmaktadir (Kager 2019: 45). Ornegin,
Atom Enerjisi Kurumuna yonelik 2013 mali yilina ait Performans Denetimi Raporunda,
kurumun bazi hedefleri i¢in pozitif sapma goriilmesi “Bulgu” olarak yer almis ve idarenin
bu sapmalar1 agiklamak tizere gosterdigi gerekgeler “kurumun kendi inisiyatifinde olmayan
hususlar1 gosterge olarak belirlemis oldugu” nedeniyle “agiklayici ve ikna edici”
bulunmamustir. Idare “Degerlendirilen ve Onaylanan Belge Sayis1” hedefi olarak 55 adet
belirlemis, uygulamada ise 97 adet belge onaylanmistir. Idare bu sapmanin nedeni olarak
“ilgili kuruluslarin konu kapsaminda 6ngoriilenden fazla belge sunmasini” 6ne siirmiis,
ancak denetciyi “ikna” edememistir. GOrildiigli lizere performans bilgisi iizerinden
denetim gerceklestirilmektedir. Hedeften sapmayla alakali ikna edici agiklama
aranmaktadir, hedefin ne olmasi1 gerektigi ve ne kadar siirede ne kadar ¢ikt1 {iretilmesi
gerektigi gibi verimlilik yaklagimlar1 aslen s6z konusu degildir (Durkal ve Akbey 2016:
36).

Yasal mevzuattaki diizenlemeler neticesinde Sayistay’n VET denetimlerini
durdurmasina ragmen kendi diizenlemeleri icerisinde kismen bu denetimlere devam

ettigini savunan bazi goriisler de bulunmaktadir. Bunlar su sekildedir:
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Sayistay’in performans denetimi ile ilgili ilging bir durum séz konusu olmustur.
Yukarida bahsedildigi gibi, Sayistay 4149 sayili kanuna istinaden 1996 yilindan itibaren
“performans denetimi” olarak ifade edilen ve INTOSAI standartlarina gore yiiriitiilen
“VET denetimlerini” gerceklestirmekteydi. Fakat, 5018 sayili Kanun ¢ergevesinde ve 6085
sayil1 Kanun ile bir “performans denetimi” tanimlamas1 yapilinca Sayistay bir yandan VET
denetimlerini durdurarak bu denetimleri diizenlilik denetiminin igerisinde fiili olarak
gerceklestirmeye, diger yandan ise VET analizlerini de igerecek bi¢cimde yeni tanimlanan
performans denetimlerini yapmaya baslamistir. SDY’nin 25 inci maddesinde bahsedilen
“Etkililik, Ekonomiklik ve Verimlilik Denetimi Rehberi” ise heniliz ¢ikarilamamustir.
(Durkal ve Akbey 2016: 30-31). Ancak bu, VET denetim yetkisinin kullanilmayacagi
anlamina gelmemektedir. Denetgilerin anket uygulamalarina verdikleri cevaplar iizerinden
yapilan degerlendirmelerde Sayistay denetcilerinin VET denetimlerine 6zel bir dnem
verdikleri anlasilmaktadir. Fakat performans denetimi gibi 6zel bilgi ve teknikler
gerektiren bir denetim tiiriiniin diizenlilik denetimi formasyonuna haiz denetgilerce

uygulanmasi nedeniyle denetimden istenilen randiman alinamamaktadir (Durkal ve Akbey

2016: 40-41).

Sayistay’in diizenlilik denetimi kapsaminda kamu gelirleri konusundaki gorevi
yalnizca gelirlerin toplanip toplanmadigini ve dogru bigimde kaydedilip kaydedilmedigini
denetlemektir. Bu baglamda Sirnak Belediyesinin emlak, ilan ve reklamlar araciligiyla elde
ettigi gelirlerindeki ve g¢evre temizlik vergisi tahsilatlarindaki %?24,43’lik diislis, asiri
diisiikk bulunarak Sayistay raporuna konu edilmesi olduk¢a normaldir. Buna karsilik, bir
kamu gelirinin azalmasimin gerekcelerini arastirma gorevi esasen Maliye Bakanligi ve
Gelir Idaresi Genel Miidiirliigii ile Gelir Politikalari Genel Miidiirliigii niindiir. Yerel
yonetimlerde ise ilgili idarenin strateji gelistirme birimleri ve Igisleri Bakanligi’dir.
Dolaysiyla bir kuruma (kismen vergi gelirleri hari¢) “gelirleriniz neden azaldi1?” diye
sormak bu agidan diizenlilik denetimini asmakta ve VET denetiminin alanina girmektedir.

(Durkal ve Akbey 2016: 43-44).

Sayistay, Dumlupinar Universitesi (DPU) Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Arastirma
Uygulama Merkezinin (FTR) denetim donemi itibariyle (2013 sonu) heniiz faaliyete
gecmemesini bir sorun olarak tespit etmis fakat kamu zarari tespiti yapmamistir. Zarar
tespiti yapilmadan gergeklestirilen denetimi diizenlilik denetimi kavramiyla agiklamak
miimkiin olmamaktadir. Geleneksel diizenlilik denetimi, ihale siirecleri de dahil olmak

lizere hakkedis mevzuatina uyulup uyulmadigi ve binanin bitirilerek teslim edilip
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edilmedigi konulartyla ilgilenmektedir. Is bittikten sonra binanin nasil kullanilacag, idari
hatta bir bakima siyasal siire¢lerle belirlenen konu olmaktadir. Bu yiizden burada Sayistay,
kamu kaynaginin verimli kullanilip kullanilmadig1 denetimini yapmaya ¢alismistir. Burada

acik bir VET denetimi s6z konusudur (Siverekli 2014: 61).

Sonug olarak, VET denetiminin INTOSAI standartlarinda belirtildigi gibi acgik bir
sekilde uygulanmadigi anlasilmaktadir. VET denetiminin, Sayistay’in sahip oldugu
yetkilerin igerisine kismen yedirildigi fakat bunun yetkilerin sinirlarin1 asan ve yasal
olmayan bir durum oldugu, bu konuda 6zel diizenlemeler yapilmasi ve bahsi gegen VET
rehberinin yayimlanmasi gerektigi belirtilmektedir. Buradan, VET baglig1 altinda net

performans denetimleri yapilarak raporlar elde edilmesi gerektigi de anlasilmaktadir.
3.4. Kamuda Performans Yonetimi-OECD

Son zamanlarda kamu yonetimi konusunda yasanan degisim ve gelismelerin bazi
yansimalart olmaktadir. Bu durum, kamu kesiminde performans yonetimi kavraminin

irdelenmesi gerekliligini ortaya koymaktadir.

Performans yonetimini saglamak i¢in Oncelikle isgérenlerin becerileri ile is
gereklilikleri biitinlestirilmelidir. Bu sayede, belli bir 6rgiitin ya da organizasyonun
belirlenmis hedeflerinin basarilmasi i¢in olusturulan biitiinsel sistem, performans yonetimi
olarak ifade edilmektedir (Akal 2005: 17).

Kamu kurum ve kuruluglarinin toplumun tiimiine sagladiklar1 hizmetlerin kalitesinin
ve sayisinin artirilmasinda, isgorenin katkisini belirleyebilmek agisindan performans
yonetimi tiim {lkeler tarafindan ele alinmaktadir. Gergeklestirilen reformlar ile birlikte
ABD, Kanada, Ingiltere basta olmak iizere OECD iilkelerinde, orgiitsel ve bireysel
performans yonetimi c¢aligmalar1 kamu sektoriinde karsimiza c¢ikmaktadir. Yapilan
caligmalar incelendiginde, benzer yaklagimlarin oldugu ve bu yaklagimlarin mevzuatla

desteklendigi goriilmektedir (Vgm 2018: 28).

Performans yonetimi ve performansa dayali licret uygulamalar1 basta ABD olmak
iizere gelismis iilkelerde yaygmm bir sekilde kullanilmaktadir. Amag¢ isgorenlerin
motivasyonlarini artirarak performanslarin yiikseltilmesidir. Dolayisiyla, 1993 yilinda
cikartilan “Hiikiimet Performans ve Sonuglar1 Yasasi (The Government Performance and
Results Act)”, kamu orgiitleri igin stratejik plan, yillik performans plani ve yillik

performans raporu gibi zorunluluklar1 ortaya koyarak ABD’deki performans yonetiminin
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temelini teskil etmektedir (Y1lmaz 2010: 119). Bu baglamda Tiirkiye’de de son zamanlarda
caligmalar bulunmaktadir (Bkz. “3.2. Kamuda Verimlilik Yaklagimi1™).

Yasa, hazirlanan programlar iizerinden kamu Orgiitlerinin, ulagilmak istenen
performans hedefleri ve gostergeleri araciligiyla degerlendirilmesi ve bunlarin nasil
yapilacag iizerinde durarak orgiitsel performans yonetimini ifade ederken; ABD, Kanada
ve Yeni Zelanda gibi iilkelerde goriilen daha cok iist diizey yoneticilerin performansini
O0lcme iizerine kurulan ve {icretle baglantili uygulamalarla da bireysel performans
yonetimini ifade etmektedir. OECD f{ilkelerinde konu genis kapsamli bir sekilde ele
alinmaktadir. OECD raporlarinda ficretin, kamu sektoriiniin verimliligini ve iretilen
hizmetlerin kalitesini artirma mekanizmasi olarak vurgulandigir goriilmektedir. Yakin
zamanda bir¢cok fiilke bireysel ya da grup performansa bagli iicret uygulamasina
yonelmektedir (Vgm 2018: 29). Bu baglamda 2013 yilinda Caligma ve Sosyal Giivenlik
Bakanlig1 tarafindan baslatilan kamuda performansa dayali yeni personel rejimine gegme

caligmalar1 Tiirkiye’de heniiz sonuglandirilamamustir.

OECD iilkelerindeki uygulanmakta olan kamuda performansa dayali sistem
modelleri OECD tarafindan 2005 yilinda yayinlanmis olan “Performance-Related Pay
Policies for Government Employees” raporunda iicretlendirme bazli olarak incelenmistir.
Bu kapsamda incelenen iilkeler; Danimarka, Finlandiya, Fransa, Almanya, Macaristan,
Italya, Giiney Kore, Yeni Zelanda, Ispanya, Isveg, Isvigre ve Ingiltere arasinda ortak

yaklagimlar s6z konusu iken bazi konularda da farkliliklar bulundugu anlasilmaktadir.

Ingiltere, Almanya, Isvicre, Danimarka ve Yeni Zelanda’da bireysel performans
sistemi igerisinde tiim isgdrenler yer alirken; Italya ve Kanada’da ise sistemin igerisinde
sadece yoneticiler yer almaktadir. Uygulamalara bakildiginda ortak yaklagimlarin yaninda;
kapsam, uygulanan yontemler, finanse edilis bigimleri gibi konularda farkliliklarin da
oldugu anlasilmaktadir (Vgm 2018: 29).

OECD iilkelerinde, bireysel performansa ve takim performansina dayali Sistem
uygulamalarinda artis oldugu gozlenmektedir. ingiltere, Ispanya, Danimarka ve Giiney
Kore’de her iki yaklasim beraber kullanilmaktadir. Finlandiya’da bireysel performansa
dayali sistem uygulamasi bulunurken, Fransa’da takim performanslarini baz alan sistem
uygulanmaktadir. Performanslara yonelik iicretlendirmeler ise genel olarak, temel ticretin
belirli bir yiizdesi olarak belirlenmektedir. Sistemlerin dayanaklarinin olusturulmasi

konusunda, Almanya, Macaristan, Italya, ispanya ve Isvigre’de yasal diizenlemeler;
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Danimarka, Finlandiya ve Isvec’te ise toplu goriismeler kullanilmaktadir (Oecd 2005:
209).

OECD iilkelerinde uygulamalara bakildiginda, performansa dayali sistemi
giiclendirmek amaciyla kullanilan iicret politikalarinin isgéren performanslarini artirma
konusunda etkili olmadig1 goriilmektedir. Performans ile {icret arasinda kurulan bag zayif
oldugunda isgéren motivasyonu diismektedir. Objektif degerlendirmelerin olmayis1 da
Almanya ve Finlandiya gibi iilkelerde elestiri konusu olmaktadir. Benzer sekilde bir durum
Italya’da da bulunmaktadir. Bu baglamda, 6zellikle yoneticilerin degerlendirme yapmalar
konusunda elestiriler — odaklanmaktadir.  Dolayisiyla  Olgiimler  sonucu  degil
degerlendirmeler sonucu bir performans sistemi oldugu goriilmektedir. Objektiflik hususu
sistemlere inanci etkiledigi i¢in degerlendirme siireglerinde ayrimcilik yapilmasi, isgoren

motivasyonlari iizerinde olumsuz bir etki yaratmaktadir (Ceylan 2009: 11).

OECD kaynaklarinda, kamu sektoriinde verimliligi 6lgmek i¢in bazi adimlar

sayllmaktadir. Bes temel adim asagida ifade edilmistir (Dunleavy 2017: 156-160):

Ilk adim, 6rgiitiin 6z ¢ikt1 veya faaliyetlerini tanimlamaktir. Kamuda orgiitler bircok
is yapmaktadirlar fakat temel ¢ikti veya faaliyetler bazinda bazi smirlandirmalarin
yapilmas: gerekmektedir. Ornegin, vergi daireleri icin odaklanilmas:1 gereken durum,
devam eden vatandagslara hizmet saglamaktan ¢ok, sisteme eklenen yani vatandaglar
olmalidir. Clinkii yeni vatandaslarin eklenmesi daha maliyetli bir durumdur. Bylece 6rgiit
basma belirlenen ¢ikt1 sayisinin birka¢ ¢ikti ile sinirlandirilmast gerekmektedir. Bunun
haricinde ¢ok biiylik kamu kurum ve kuruluslar1 i¢in bu say1 10 veya 15 olabilir fakat bu
durumda farkli ciktilar i¢cin farkli maliyetler belirlenmesi konusuna dikkat edilmesi
gerekecektir. Dolayisiyla her bir kategorideki ciktilarin esit agirlikta olmasi 6nem arz

etmektedir.

Ikinci adim, temel ciktilar icin birim maliyetler veya faaliyet muhasebesi
gelistirmektir. Kamu kurum ve kuruluslarinin yaptiklar1 faaliyetler i¢in girdi teskil eden
maliyetlerin ¢iktilar bazinda ayristirilmas1 gerekmektedir. Bir kategoriye ait ¢iktilar igin
maliyet iliskilendirilmesi genelde orgiitler igin zordur. Orgiitler cogunlukla maliyetleri
tarihsel olarak tutarlar fakat iliskilendirmeyi yapmazlar. Dolayistyla hangi maliyetin hangi
ciktiyla iliskilendirilecegi konusuna akil yorarak, maliyetlerin dogru bir sekilde ¢ikti

kategorileri arasinda dagitilmasi gerekmektedir.
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Uciincii adim, maliyet agirlikli toplam cikt1 Slgiisii gelistirmektir. Iki {iriin ve
bunlarin farkli fiyatlar1 oldugu diisiiniildiigiinde toplam satis degerini bulmak ve bu iki
irlin bazinda maliyet agirliklandirmasi1 yapmak miimkiindiir. Fakat bu durum, kamu
sektorii orgiitleri i¢in miimkiin degildir ¢iinkii ¢iktilar pazarlanamaz ve ¢ogunun hemen
tilketilmesi gerekmektedir. Bu noktada, verimlilik hesaplarin1 yapabilmek adina; her bir
cikti kategorisine ait birim maliyetlerin iilkelerin mali yonetim politikalar1 (deflator,
enflasyon vs.) da dikkate alinarak teknik hesaplamalar (Bkz. Robano, 2016; Ulusal

[statistik Ofisi; Istatistik Danimarka, 2013) sonucu ¢ikarilmas1 gerekmektedir.

Dordiincii adim, orgiit i¢in toplam girdi maliyetini elde etmektir. Cikt1 kategorileri
bazinda gerekli maliyet hesaplari yapildiktan sonra Orgiitiin tamami igin toplam ¢ikt

kategorileri bazinda toplam girdi maliyeti hesaplanir.

Besinci adim, orgiit bazinda toplam faktor verimliligini elde etmek i¢in toplam
ciktiy1 toplam girdiye bolmektir. Toplam Faktér Verimliligi (TFV), maliyet agirlikli
toplam c¢iktilarin, toplam girdi maliyetlerine bolimiidiir. Bu 6lgiitiin yan1 sira sermaye
maliyetlerinden yoksun maliyet agirlikli toplam ciktilarin yine sermaye maliyetlerinden
yoksun toplam girdi maliyetlerine bolimii ile elde edilen “yakin TFV” Oolgiitii de
hesaplanabilmektedir. Isgdren verimliligi igin ise maliyet agirlikli toplam giktilarmn isgéren

girdi maliyetlerine orani 6lgiitli hesaplanabilmektedir.

Kamu sektoriiniin iiretkenliginin, Toplam Ciktilar/Toplam Girdiler formiiliiyle
olciildiigti, dolayistyla her zaman 1°e esit olup zaman i¢inde degismez oldugu diislincesi on
yillar boyunca kamu yonetimine hakim olmustur. Bu diislincenin ardinda, kamuyu adeta
Oliimsiiz ya da isleyis bigimi hep ayni kalacak uzun siireli bir organizasyon olarak gérme
egilimi vardir. Fakat dijital ¢cagin yerini giderek saglamlastirmasi, kamu organizasyonlarini
caligsanlarin performansina bagimli olmaktan ¢ikarmis ve tabi bir sonug¢ olarak da emek
yogun yapidan sermaye yogun bir yapiya doniistiirmiistiir. Bu donilisim kamu

organizasyonlarindaki tiretkenligi de;

* Ulusal istatistikler yoluyla tiim hiikiimet nezdinde,
» Kamusal saglik, egitim ya da hukuk gibi ¢cok genis uygulama alan1 olan hizmetlerde
merkezi ve yerel diizeyde,

» Merkezi kurum ve kuruluslar temelinde,

olmak {iizere gesitli diizeylerde Slgiilebilir hale getirmistir (Dunleavy 2017: 154-155).
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Kamu sektoriindeki {iiretkenligin dl¢timiinde, elle tutulmasi zor bir kavram olan
‘hizmetlerin kalitesi’ni de dlglime katmanin zorlugu aciktir. Ne var ki, modern zamanda
sahip oldugumuz bazi araglar hizmet kalitesini de igeren bilginin akisinda kolayliklar

saglamaktadir:

* Sunulan hizmetlerle ilgili sikayetler,

» Sikayetlerin yanitlanma stiresi,

» Vatandas memnuniyeti ile ilgili yapilan aragtirmalar,

* Sunulan hizmetin hemen ardindan toplanan sanal memnuniyet anketleri,

*Sonuglar1 dikkate alinan ¢alisgan memnuniyeti anketleri (Dunleavy 2017: 162-163).

Yine de OECD kaynaklarina bakildiginda kamudaki performansi dlgmenin temel
yolunun, biit¢ceyi performans bilgisi ile kontrol altinda tutmak oldugu goriilmektedir.
Program esaslhi biitceleme ile hayata gecirilmis olan bu tutum, politikalarin dizayni ve
uygulanmasinda stratejik bir bakis agisinin baz alinmasini igermektedir. Organizasyonun
her kademesindeki organlara, belirlenmis amaglar1 bagarma yiikiimliiliigii yiiklenerek ve
performans bilgisi lizerinden izleme yapilarak hesap verebilirligi saglamak
hedeflenmektedir. Dolayisiyla OECD iilkelerindeki genel tecriibenin, performans yonli
reformlarin, hiikiimetleri elle tutulur ve belirli sonuglar1 almaya odakladigim1 séylemek
miimkiindiir. Basarili bir sekilde uygulanirsa kamu yonetimi reformlari, politikacilarin
hedeflerini agik¢a ortaya koymalarina, kisa ve orta vadede oncelikler belirlemelerine ve
kamu sektoriinden neler beklediklerini daha iyi ifade etmelerine yardim edecektir (Oecd
2008: 214-215). Kamuda yasanacak reformlar ile birlikte kamu kesiminde performans
yonetiminin énemli bir unsuru olan bireysel performans degerlendirmesinin de bu siirecte

tamamlayici bir rol alacagi beklenmektedir (Vgm 2011: 28).

Onceleri islemlerin dogrulugu, mevzuata uygunlugu ve diizenliligi basar1 6lgiitii
olarak kabul edilirken; giiniimiizde verimlilik, etkililik, tutumluluk, vatandas memnuniyeti
ve hizmet kalitesi de 6nemli kriterler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda kamu
kesiminde bireysel performans yonetimi, bahsi gegen kriterlerin yerine getirilmesi igin
tamamlayic1 bir unsur olarak ele alinmaya baglanmistir. Kamuda bireysel performansin
degerlendirilmesinin temel yararlari; kurumsal hedeflerin isgéren bazina indirgenmesi ile
her bir isgoren tarafindan sahiplenilmesini saglamak, isgorenlerin Orgiitsel basariya
katkilarin1 gérmek, yonetici ve isgoren arasindaki beklentilerin karsilikli olarak

anlagilmasin1  saglamak, bireysel ve kurumsal becerileri kesfetmek, isgorenlerin

50



motivasyonunu  artirmak ve egitim planlarina  temel olusturmak  seklinde

siralanabilmektedir (Halis 2003: 175).

Kamuda verimlilik yaklasimi ile alakali derlenen bilgilerde orgiitsel performanslarla
alakali yapilan calismalardan ve yaklasimlardan bahsedilirken, bireysel performansa
giderek artan bir sekilde vurgularin yapildig1 goriilmektedir. Bu noktada, sonraki bolimde
gerceklestirilen calisma ile bir kamu oOrgiitinde bireysel performanslara yonelik bir
arastirma gercgeklestirilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bilgiler ilgili boliimlerde

sunulmustur.
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4. ARASTIRMA

Bir kamu kurumunda iggoérenlerin verimliliklerinin REFA uygulamalarindan zaman
etiidii yontemi ile belirlenip belirlenemeyecegi, ne gibi sonuglar elde edilebilecegi iizerine
bu arastirma yiiriitilmiistiir. Kamuda performans iizerine olan yaklasimlarda gorildiigi
iizere Orgilitsel diizeyde performans gostergeleri lizerinden verimlilikler hakkinda bilgi
sahibi olunma cabalar1 ve bazi bireysel performans degerlendirme ¢alismalari (tesvik gibi)
bulunmaktadir. Kamuda performans gostergelerinin idareler tarafindan belirlenmesinden
sonra, gelecek yillarda gergeklesecek degerlerle aradaki farklar icin Sayistay tarafindan
gerceklestirilen denetim mekanizmasi bulundugu goriilmektedir. Dolayisiyla hedeflerin
belirlenmesinde bir 6lgme mekanizmasi bulunmamakta, siiregelen siiregte belirlenen
hedeflerin altinda veya iistiinde olunup olunmadigi, ne ydnde seyir izlendiginin
belirlenmesi seklinde bir denetim mekanizmasinin var oldugu goriilmektedir. Bu ¢alisma
ile hedeflerin idareler tarafindan orgiitsel diizeyde belirlenmesinden ziyade isgdrenlerin
yaptiklar1 iglerin Ol¢lilmesi sonucu isgdren bazinda bireysel hedefler olarak idareden

bagimsiz bir sekilde belirlenip belirlenemeyecegi arastirilmistir.
4.1. REFA Zaman Etiidii Uygulamasi

Calismada, kamuda isgorenlerin verimliliklerinin belirlenebilmesi i¢in islerin
Olcililmesi gerekliliginden hareket edilmistir. Bunun i¢in islerin Olgiilebilmesi noktasinda
zaman etiidii yontemi tercih edilmistir. Zaman etiidii ile isgorenler, calisma ve cevre
kosullar1 hakkinda bilgiler derlenebilmekte, yapilan isle alakali mevcut durum ortaya
koyulabilmekte, tiim bunlar analiz edilerek iggorenin ifa ettigi is i¢in harcamasi gereken
siire ortaya cikarilabilmektedir. Dolayisiyla is, zaman etiidii yontemi ile Olgiildiiglinde

hedefler nesnel bir sekilde ortaya ¢ikarilabilmektedir.

Zaman etiidii, gerceklestirilen belli bir igin, tim kosullarinin tanimlanmasi ile
baslamaktadir. Bununla birlikte zaman etiidii, isin Ogelerinin siirelerinin ve tempo
derecelerinin kayit edilmesini; bu yolla toplanan tiim verilerin analiz edilmesini ve o isin
standart bir c¢alisma hizinda yapilmasi durumunda gerekecek siirenin gozlem yoluyla

Ol¢iilmesini ifade etmektedir (Kanawaty 2004: 199).

Arastirmalarda, veri toplamak i¢in bazi yontemler bulunmaktadir. Bunlar, goriigsme,
deney, anket, gozlem ve belgesel kaynak taramasi seklinde ifade edilmektedir. Zaman
etiidii yonteminde veri toplanirken gozlem yontemi kullanilmaktadir, dolayisiyla ¢alisma

gbzlem yontemine dayanmaktadir.

53



Zaman etiidii ile alakali literatiirde bir¢ok bilgi bulunmaktadir. Calismada, zaman
etiidii i¢in REFA’nin uygulamasi kullanilmigtir. Bunun nedeni, REFA’nin bu ve benzeri
konularda uzmanlagsmis ve kabul gormiis Oncii bir kurulus olarak kabul edilmesinden

kaynaklanmaktadir.

REFA, 1924 tarihinde Berlin’de “Reichsausschuss fiir Arbeitszetermittlung” (Devlet
Is Zamanlar1 Belirleme Komisyonu) adiyla kurulmustur. REFA amacini, is zamanlarmin
belirlenmesi konusunda tiim bilgileri aramak, toplamak, gozden gegirmek ve bunlardan
faydalanabilecek olanlar1 derleyerek herkesin yararlanacagi bir bi¢cimde saptayarak
standart programlar olusturmak olarak ifade etmektedir. REFA, ilk on dort yil igerisinde
5000 is etiitglisii yetistirmistir. 1936’da  REFA’nin adi  “Reichsausschuss fiir
Artbeitsstudium” (Devlet Is Etiitleri Komisyonu) olarak degismistir. REFA bu durumda
gorev alanini, is zamanlarini belirlemekten (zaman etiidii) is etiidiinii kapsayacak sekilde
genisletmistir. 1951 yilinda ise REFA-Is Etiitleri Birligi olarak federasyon diizeyinde
kurulmustur (Dal 2010: 224).

REFA’nin zaman etiidii uygulamasini 6zel kilan, kendine has standart programlar1 (is
zamani belirleme yaklagimlari), gozlem formlari, 6l¢me sekli ve paylar kismindaki
degerlendirmeleridir. Bu baglamda REFA’nin standart zaman 6lglim programi asagidaki

Sekil 4.1°de gosterilmistir:

Adim 1: a) Galisma kosullari,
b) Akis dilimleri ve 6lgme noktalari, Hayir
c) Referans miktarlar ve faktorler,

Zaman &lgimianin d) Ek akis dilimleri dogru ve eksiksiz

IS
dogrulugunu ve kaydedilmis mi

tamligini kontrol etme
Evet Eksik
Siirekli zamanlar hep artarak rakamlari
Adim 2: gidiyor mu? tamamlama
Gergek tek zamanlari Evet Hayir

hesaplama
Planl ve ek akis dilimleri igin gergek tek
zamanlari hesaplama

Eksik olan gercek tek zamanlari

olabildigince tamamlama
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Adim 3:

Gergek tek zamanlari gézden gegirme:
a) Okuma hatasi

b) Kagak

c) Sayfa toplami

Zaman Olglimiiniin istatistiksel

Degerlendirilmesi i¢cin REFA Standart

istatistiksel degerlendirme Programi

Adim 4: i }

.. = — &
Ongorillen zamanlari 100 %
hesaplama |

Adim 5: >t = akis dilimlerinin 6ngérilen

Ongdriilen zamanlari

toplama ve toplami

zamanlari t'lerin toplami

Y. t’yi t,’nin hesaplanmasi igin temel

aktarma zaman t,’nin bir parcasi olarak 6n
sayfaya aktarma
Adim 6: Temel zaman t,’nin belirlenmesi

Birim zaman basina zaman

t.’nin belirlenmesi

Sekil 4.1. REFA standart zaman 6l¢iimii degerlendirme programi (Refa 2005: 145)

Zaman etlidiinde 6l¢iim yapmak i¢in belirlenen is tekrarli olarak gézlenmektedir. Bu
asamada, igin belirlenen c¢aligma yontemiyle yapilisi sirasinda, bir baslangi¢ noktasindan
sonra tekrar bu baslangi¢ noktasina gelinceye kadar yapilan is ve islemler toplami ¢evrim
olarak ifade edilmektedir. Uzerinde calisma yiiriitiilen isin dl¢iimiiniin yapilabilmesi igin
kolaylik saglayan, birbirlerinden baslama ve bitis noktalariyla ayrilmis g¢evrimin alt

pargalarindan her biri ise literatiirde 6ge, REFA’da akis dilimi olarak ifade edilmektedir.

Dinlenme zamani t,,’nin belirlenmesi

Dagilim zamani t,,’nin belirlenmesi

Diger paylarin belirlenmesi

te=tg+ ter+ ty

Verilen zaman

te1 ya da teigp VEYA te1g00s

dakika veya saat cinsinden
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Bu bilgiler 1s181inda Sekil 4.1’de REFA’nin zaman 6l¢iimii konusunda belirledigi standart

programin adimlar1 agsagida agiklanmistir:

Ilk adim, sekilde goriildiigii gibi ¢alisma kosullarinin, akis dilimleri ve 6lgme
noktalarinin, referans miktarlarin belirlenmesini ve gozlem O6ncesi kontrol edilmesini
icermektedir. Ayrica dl¢lim degerlerinin kayit altina alinmasi sirasinda tekrar eden ytizler
veya binler basamaginin kolaylik olmasi i¢in akis dilimlerine yazilmamasi durumunda
eksik rakamlarin degerlendirmeye ge¢meden Once tamamlanmasi gerektigini ifade

etmektedir.

Ikinci adim, bircok islemi barindirmaktadir. Ek akis dilimleri tespit edildigi
durumlarda bu akislarin baslangi¢ ve bitis siireleri lizerinden ek akis i¢in gegen siirelerin
bulunmasini igermektedir. Ek akisin gézlenme anmi hangi ¢evrim ve akis dilimine denk
geliyorsa ilgili akis dilimi siiresinden ek akis dilimi i¢in gegen siirenin arindirilmasini
icermektedir. Stirekli zamanlama yontemi (kronometreyi hi¢ durdurmadan 6l¢lim yapmak)
kullanilmas1 durumunda siirekli artan siire degerleri iizerinden ¢ikarma islemi yapilip
gercek tek zamanlarin bulunmasini icermektedir. Olgiim sirasinda eksik kalan gozlem
olursa bu gozlemlerin ayni akis dilimlerinin yakin degerler gostermesi ozelliginden
yararlanilarak ortalama bir deger olarak verilebilmesini icermektedir. Son islem olarak da
hesaplanan gercek tek zamanlarin dogrulugunun kontrol edilmesi gerektigi ifade
edilmektedir. Bunun i¢in, biraz dnce de bahsedildigi lizere, ayni akis dilimlerinin benzer
degerler vermesi Ozelligine ters olarak bulunan verilerin kayit disina alinmas1 gerektigi
ifade edilmektedir. Siirekli zamanlama yapildigi durumlarda gergek tek zamanlarin
degerler toplaminin Glgiimiin son degerine esit olacak sekilde bir saglama yapilmasi
gerektigi ifade edilmektedir. Siirekli zamanlama yontemi kullanilmamas: (kesikli okuma-
her bir akis dilimi siiresi i¢in kronometreyi durdurmak) durumunda ise gercek tek
zamanlarin toplaminin hesaplanmasina gerek kalmayacagi, akislarin kesikli okuma ile tek

tek Ol¢iilmiis olacagi ifade edilmektedir.

Uciincii adim, zaman olgiimiiniin istatistiksel analizini ifade etmektedir. Bunu

gerceklestirmek icin REFA’nin ayrica bir standart programi ve nomogrami mevcuttur.

Dérdiincii adim ile akis dilimlerinin gergek zamanlari, ilgili ortalama performans
degerleriyle ¢arpilmaktadir. Bu sayede akis dilimlerinin normal zamanlarinin elde edildigi

ifade edilmektedir.
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Besinci adim, akis dilimleri normal zamanlarinin toplanmasint igermektedir.
Bulunan degerin gozlem formunun 6n sayfasinda “Birim Zamanin Belirlenmesi-Zaman-

Kaynak” basliginin altina aktarilmasi gerektigi ifade edilmektedir.

Altincer adim ile ilk olarak gozlem formun o6n sayfasinda “Birim Zamanin
Belirlenmesi-Zaman-Kaynak” bashgmin altina ilave edilebilecek baska bir planli akis
varsa ilave edilmesi ve besinci adimda arka sayfadan getirilen toplam normal zaman ile
toplanarak "t," ile gosterilen temel zamanin bulunmasi ifade edilmektedir. Daha sonra
dinlenme zamani, dagilim zamani ve diger paylarin ilave edilmesiyle birim zamanin
bulunmasi, birim zamanin da 1, 100, 1000 birim miktarlar i¢in dakika ya da saat cinsinden

ifade edilmesi anlatilmaktadir.

Bu uygulamayla bir kamu kurumunda isgérenler iizerinde gozlemler yapilmistir. Bir

sonraki asamada uygulama ile alakali bu yonde bilgiler yer almaktadir.
4.2. Bir Kamu Kurumunda Uygulama

Zaman etiidii yOntemiyle isgorenler iizerinde gozlemler yapabilmek igin
kullanilabilecek araglar gozlem formlari, gbzlem araci, etiit tablasi seklinde
belirtilmektedir. Bu ¢alismada, gézlemleri kayit altina almay1 kolaylagtiran 6zel bir etiit
tablast kullanimi olmamustir. Calismada, gozlem araci olarak elektronik kronometre
kullanilmigtir.  Kullanilan kronometre asagida Resim 4.1°de gosterilmistir. Bu
kronometrenin ozelligi zamani, dakikayr 100°e bolerek (ylizde bir dakika—gozlem
formlarinda “hm” olarak kullanilacaktir) daha hassas bir sekilde saymasi, kesikli veya

sirekli okumaya imkan vermesi ve hafiza segenekleridir.

Resim 4.1. Elektronik kronometre
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Gozlem formlar1 olarak REFA Z2 Zaman Olgiim Formu (Refa 2005: 92-93) baz
alinmistir. Gozlem formunun 6n sayfas1 Sekil 4.2°de gosterilmistir. Gozlem formunun 6n

sayfasinda bulunan bilgiler su sekildedir:

* Kurumun ad1 ve varsa logosu,

* Gozlemin yapildigi islemin kisa tanima,

« Isleme verilen numerik kod,

« Islemin yapildig1 yer ile alakali bilgiler (Genel Miidiirliik, Daire, Grup gibi)

» Gozlemin baslangi¢ ve bitis tarihleri,

« Islemin gerceklestirilmesi i¢in kullanilan araglarla alakal: bilgiler,

« Islemi yapanin ad1 soyadh,

* Gozlemi yapanin ad1 soyadi,

* Gozlemi yapanin gorevi,

* Gozlem formunu denetleyenin bilgileri,

* Gozlemle alakal1 carpict bilgiler,

« Islemi yapanin sicil numarast,

« Islemi yapanin cinsiyeti,

« Islemi yapanin yast,

« Islemi yapanin bu ve benzeri gorevlerdeki ¢aligma siireleri,

* Gozlemin formunun arka sayfasindan elde edilen temel zaman degeri,

» Belirlenen ek pay-dagilim zaman yiizdesi,

* Dagilim zaman degeri,

* Belirlenen ek pay-dinlenme zaman yiizdesi,

* Dinlenme zaman degeri,

+ Standart zaman degeri,

« Islemi yapam degerlendirmek icin ¢aliyma siiresi, niyeti, temposu, yetenegi,
potansiyeli, yaptig1 isin zorlugu, isin hakkini verme ve sahiplenme dereceleri,

* Cizim veya yazim alani icerisinde tanimlanacak bilgiler: ¢caligma metodu bilgileri,
calisma sekli veya aract gorseli, islemi yapan ile alakali diger bilgiler, islem igerigi-
zorlugu-siklig1 vb. bilgiler, ekstra durumlar, oneriler, teknolojik durum, baglantili isler vs.

iceren tiim bilgiler.
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UNIVERSITESI

AnsY TEKRARLANAN AKISLAR iCiN ZAMAN OLCUM FORMU ﬁ|

iSLEM ADI :

islem No : IG. M. : Daire : Grup :
Baslangig/Bitis Tarihi : INSAN (isim/Soyisim) : Sicil No Tg (Yd) Temel Zaman : (0]
Hizmet Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Dagd. z. Payi
GOREVi1 Yas : Tv (Yd) Dag. Zamani
DENETLEYEN Calisma Sduresi Zer (%) Din. Z. Payi
HIGHLIGHT : GB;:;; Bu Gorevde |Ter (Yd) Din. Zamani
Te (Yd) Standart Zaman: (0]

GALISMA TEKNIGI ve YONTEMI ( METOT ) :

Calisma Siiresi T o N o Y [0}

INiyet i o N o A o]

Tempo c ) H o N [¢] c
'Yetenek c o Y (o] N o K c
JPotansiyeli Etmis 0 Dudzeey o Yok o

isin zorlugu c 0 z o o K

tsin hak verme F ) N o o

Sahiplenme F o N o E [0}

Sekil 4.2. Gozlem formu 6n sayfa
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Gozlem formunun arka sayfast Sekil 4.3°de gosterilmistir. Gozlem formunun arka

sayfasinda bulunan bilgiler su sekildedir:

» Akis dilimi numarasi,

* Akis dilimi ad1 ve 6lgme noktasi

* Akis diliminin bir ¢evrimde bulunma orani,

* Cevrim numarasi,

« Tlgili gevrim igin akis diliminin tempo degeri,

« Tlgili ¢evrim igin akis diliminin kesikli siiresi,

« Tlgili ¢cevrim i¢in akis diliminin siirekli siiresi,

* Akis diliminin tiim ¢evrimler i¢in toplam tempo degeri,

* Akis diliminin tiim ¢evrimler i¢in toplam siiresi,

* Akis dilimine toplamda verilen tempolarin sayisi,

* Akis dilimi i¢in yapilan olumlu gozlemlerin sayisi,

* Akis dilimi ortalama tempo degeri,

* Akis dilimi ortalama gbzlem siiresi,

* Akig dilimi ortalama gozlem siiresinin ortalama tempo degeri ile ¢arpimi-akis
dilimi normal zaman degeri (oran miktar1 1’den farkl: ise ¢arpilir),

 Akis dilimleri normal zaman degerlerinin toplami-temel zaman degeri.
Arastirmayla alakali tanitici bilgilere yer verirken “Giris” boliimiinde belirtilen kisitlara
dikkat edilmesi gerekmektedir. Buna gore, ¢aligmanin yapildigi kurumun adi gizli
tutulmaktadir. Calismanin yapildig1 kurum bir kamu kurumunun merkez birimidir. Birimde
calisan isgdren sayist 200°diir. Isgorenlerin {invan bazinda dagilimi; miidiir 1, miidiir
yardimcist 5, uzman 1, sef 28, memur 54, veri hazirlama kontrol isletmeni 77, biiro
personeli 34 seklindedir. Gozlem formlarinda isgorenleri tanitici bilgiler (ad, soyad, sicil,
oda vs.) gizli tutulmustur, iggorenlerin diger bilgileri (tecriibe, yas, cinsiyet, is hakimiyeti
vs.) agik tutulmustur. Birimde 30 servis bulunmaktadir. Bu servislerin dagilimi; 11 hizmet
servisi, 12 karar servisi, 2 hakla iligkiler servisi, 2 destek servisi ve 3 yurtdisi servisi
seklindedir. Calisma sirasinda gorevde olunan birimden alinan izinler ve c¢alismanin
yapildig1 birimdeki yonetici amirin verdigi izinler dahilinde 150 saat gézlem yapilmis 53
isgoren izlenmistir. Alinan izinler, gézlem yapma ve iletisim kurma gibi yetkileri igerirken,

calisma metodunun degistirilmesi gibi yetkileri icermemektedir.
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No. Ag'lsgnl?;“;l";k‘_'e M‘,Jkr_a(';) Cev 10 | 12 | 12 | 13| 14 | 15 | 16 [ 17 [ 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 ((ZZHI-I::I)BF ELl “;ot')
L 0 0 [###z#
1 tr 0 o0 |###z# 0
F
L 0 HEHERE
2 tr 0 BEBRY 0
F
L 0 HHERHE
3 t 0 BEERE 0
F
0 Yy
4 t 0 EHERE 0
0 HEEERE
5 tr 0 HHERHE 0
0 HEHERHE
6 tr 0 BEERE 0
L 0 BEBRY
7 i 0 HEERE 0
0 BEERE
8 tr 0 HEHERHE 0
0 EHERE
9 t 0 Yy 0
0 HHERHE
10 i 0 BEERE 0
F
0 BEERE
11 t 0 EHERE 0
0 HEERE
12 t 0 HHERHE 0
F
n= tz= Cev. Toplam > tg (temel zaman ) 0

Sekil 4.3. Gozlem formu arka sayfa
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Birimde bulunan servisler incelendiginde vatandaglarin siiregleri baslatan unsur
olduklar1 goriilmektedir. Servislerde yapilan is ve islemlerde siirecin igerisinde aktif rol
alan vatandaslarin durumlarina goére gozlemler dort sinifta kategorize edilmistir. Bu
kategoriler; vatandasin her giin yogun bir sekilde bilgi almak i¢in bagvurdugu ve
bankalarda bulunan banko diizeninde oldugu gibi sira aldiklar1 banko islemleri (Kategori
I), vatandaslarin gelislerine sadece 6glen saatlerine kadar miisaade edilen servis islemleri
(Kategori II), vatandaslarin gelislerine higbir sekilde miisaade edilmeyen servis islemleri
(Kategori III) ve yoneticilik (Kategori IV) islemleri olmaktadir. Belirtilen kategorilerle
alakal1 yapilan gézlemlerle hangi tarz ¢aligma sekillerinin zaman etiidii yontemi ile 6l¢iiliip
Ol¢iilemeyecegi ortaya koyulabilmektir. Her bir kategori igerisinde yapilan islemler, ilgili

kategori baslig1 i¢erisinde gozlemlerle birlikte verilmektedir.

Zaman etiidii ¢alismalarinda, REFA hesaplanan temel zamanlar {izerine dagilim
zaman ve dinlenme zaman paylarmi ilave etmektedir. Bu paylar ek paylar olarak
bilinmektedir. Gozlem sonucu elde edilen temel zaman {izerine bu paylar verilerek 6l¢iilen
is i¢in gerekli olan siire esnetilmektedir. Bilindigi {izere, isgoren calisma saatleri icerisinde
hi¢ durmadan calismamaktadir. Bu yiizden, kisisel ihtiyaclara ya da ig¢inde bulundugu
calisma grubu ya da ise 6zgii ek paylar verilerek standart zaman degerine ulasilmaktadir.
Aksi durumda, isgorenin hi¢ ara vermeden ve herhangi bir aksaklik vb. maruz kalmadan
strekli calismas1 gerekmektedir. REFA, dinlenme pay: i¢in bazi tablolar hazirlamaktadir,
dagilim payi1 i¢in i Orneklemesi uygulamasi yapmaktadir. Bahsedilen kisitlar dahilinde
dagilim pay hesabi i¢in yapilmasi gereken is 6rneklemesi i¢in gerekli izinler alinamamustir.
Bu yiizden, bu ve diger bazi konular i¢in hizmet sektdriinde REFA uygulamalarindan
zaman etiidinii uygulayan bir¢ok danigsmanlik firmasi ile goriismeler yapilmistir.
Gorligmelerde firmalarin gizlilik anlagsmalar1 geregi uygulamalarina ulagilamamis olunsa
da bazi istisareler yapilabilmistir. Buna gore son zamanlarda olan yaklasimin (6zellikle
Almanya’da) dagilim pay1 verilmemesi sadece dinlenme pay1 belirlenmesi ve bu payin da
belli smirlar igerisinde kalmasi seklinde oldugu bilgisine ulasilmistir. Genel olarak
isgorenlerin ¢alisma saatleri igerisine yerlestirilmis olan molalarla gerekli dinlenmelerin
saglanmast gerektigi onun haricinde sinirli oranda ek pay verildigi sonucuna ulagilmistir.
Bu ¢alismada REFA’nin yaklasimindan hareket edilerek dinlenme payi i¢in Cizelge 4.1°de

gosterilen paylar kullanilmistir.

Buna gore kamu calismalar1 sirasinda calisma ortaminin kosullart géz Oniine

alindiginda isgdrenlerin oturarak ve bazen de dinlenerek calistiklar1 goriillmektedir. Bu
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Zorlanma Basamag Dinlenme Pay1
0 cok diisiik 0
1 diistik en ¢cok 5
2 orta en ¢ok 15
3 yiiksek en ¢ok 30
4 cok yiliksek 30’dan biiytik

Cizelge 4.1. Dinlenme paylari-fiziksel (Refa 2005: 251)

baglamda isgoérenlerin zorlanma basamaklar1 diisiik olmaktadir. Zorlanma basamagi “1”
olarak belirlenerek dinlenme pay1 %S5 olarak alinmistir. Dagilim zaman payini belirlemek
icin Ek 1.1°de (Bircan ve Iskender 2005: 219) gésterilen tablo baz alinmustir. Buna gore
asagida Cizelge 4.2°de goriildiigii lizere kisisel gereksinimler i¢in %2,5, fiziksel caba icin
%0, diistinsel ¢aba i¢in %2, calisma pozisyonu i¢in %0, ¢alisma kosullari i¢in %3 alinarak
dagilim zaman pay1 %7,5 olarak belirlenmistir. Dagilim zaman payinin dagilimi su sekilde
olmustur: fiziksel caba ve calisma pozisyonu yukaridaki dinlenme payr icerisinde
goriildiigi i¢in %0 alimustir. Kisisel gereksinimler i¢in igsgdrenlerin mola imkanlar yeterli
gorildigl i¢in %2,5 alinmistir. Diislinsel ¢aba i¢in karmasik islerle ugrasan isgorenler
nedeniyle “karmasik isler i¢in normal dikkat” aracilifiyla %2 almmistir. Calisma

29 ¢¢

kosullarmin “atmosfer” alt basliginda “k6tii kokmayan normal hava”, “1s1” alt baslhiginda

“normal”, “giiriiltli” alt basliginda “normal is gliriiltiisii” ve “elbise” alt basliginda “takim”

olarak gorildiigi icin %0 alinmistir. Calisma kosullarinin genel alt basliginda belirtilen

2 (13

“kirli”, “1slak doseme”,

2 13

titresim”, “monotonluk™ i¢in %0, “diisiinsel yorgunluk” kismi

icin %3 alinmustir.

Paylar Kisisel Fiziksel | Diistinsel | Calisma Calisma | Toplam Pay
Gereksinimler | Caba Caba Pozisyonu | Kosullari Yiizdesi
% 2,5 0 2 0 3 7,5

Cizelge 4.2. Dagilim pay1

Birimde yapilan uygulama sonucunda elde edilen bilgiler dort kategori halinde
asagida verilmektedir. Gozlemler sonucu elde edilen bilgiler, daha sonra konu ile alakali

yapilacak analizlere temel teskil etmektedir.
4.2.1. Vatandasi Yogun Oldugu Servisler

Birimde yapilan uygulamada binanin giris katinin vatandaslarin ziyaretlerine agik bir
sekilde Halkla Iliskiler Servisi seklinde tasarlandigi goriilmiistiir. Bu tasari, bankalarda

bulunan banko diizenine benzemektedir. Vatandaslar, binaya erismelerine miiteakip
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givenlik personelinin  yonlendirmesiyle sira numarast almak i¢in numaratore
yonlendirilmektedir. Numaratorde “karar islemleri”, “yurt disi islemleri” ve “gilincelleme
islemleri” siiflar1 bulunmaktadir. Vatandas giincelleme islemleri i¢in gelmisse numarasini
alarak Halkla iliskiler Servisi-1’e, diger islemler i¢in gelmisse Halkla Iliskiler Servisi-2’ye
yonlendirilmektedir. Giincelleme islemleri icin binanin girisinde, giivenligin hemen
yaninda kiiciik bir alanda hizmet verilmektedir. Giincelleme islemlerinde yapilan islemler;
evlenme soyadi degisikligi, bosanma soyadi degisikligi ve banka degisikligidir.
Giincelleme islemleri igerisinde evlenme soyadi degisikligi i¢in yapilan gozlemler sonucu

hazirlanan gézlem formu, asagida Sekil 4.4’te 6n sayfasi, Sekil 4.5’te arka sayfasi olmak

tizere gosterilmektedir.

Buna gore Sekil 4.4’te goriildiigii iizere, islem ad1 “Evlenme Soyadi Degisikligi”,
islem numarasi ise “1” olarak belirlenmistir. Bu islem, kurumla olan ilgileri nedeniyle
kadin vatandaslarin evlenmeleri sonucunda degisen soyadlarinin kurum verileri igerisinde
de degistirilmesini igermektedir. Gézlem formundan anlasilacagi lizere 54 yasinda bu
gorevde 4,5 yildir calisan bir kadin isgéren iizerinden islem gdzlenmistir. Yapilan
gozlemde isgoren kendi alaninda bulunan diigmeye basarak banko 1s18in1 yakmaktadir.
Banko 1s1ginda kendi numarast goren vatandas isgorenin yanina gelmektedir. Vatandas
geldikten sonra, vatandasa hangi islem icin geldigi sorulmaktadir. Soyad1 degisikligi i¢in
gelmisse vatandastan bir form doldurmasi istenmektedir. Daha sonra form ve kimlik
fotokopisi alinmaktadir. Isgoren oniindeki bilgisayar ekranina vatandasmn TC kimlik
numarasini girmektedir. Girildikten sonra Intra Tescil Islemler Ekran1 gelmektedir. Gelen
ekranda vatandasin bilgilerini kontrol etmektedir. Tescil ekranindan ilk soyadi ve soyadi
alanlarin1 degistirmektedir. Daha sonra kocasinin bilgilerini (uyrugu, mahalle/kdy, aile sira
no., il, ilge) ekrana girmektedir. Bu sekilde kayit tamamlanmaktadir. isgoren, daha sonra
Hizmet Dokiim Ekrani’ni TC kimlik numarasi ile acgarak yaptigi soyadi degisikliginin
siteme gecip gecmedigini kontrol etmektedir. Sistemde soyadi degismisse “isleminiz

tamam” diyerek vatandasi ugurlamaktadir.

Yapilan islem alti akis dilimine ayrilmistir (Sekil 4.5). ilk akis dilimi tanimlanirken,
akis diliminin adi “Banko 15181” ve Olgme noktasi da “Banko 1s1gm1 yakma” olarak
belirlenmistir. Buna gore, bir onceki vatandasin “isleminiz tamam” ile ugurlanmasindan
sonra iggdrenin banko 1s181m1 yakmak icin diigmeye basmasina kadar gecen siire ilk akis
dilimini ifade etmektedir. Ikinci akis dilimi, “Vatandasin gelmesi” olarak adlandirilmustir.

Gorildiigii tizere ikinci akig dilimi, banko 15181n1n yakilmasi anindan vatandasa gelis
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UNIVERSITEST TEKRARLANAN AKISLAR IGIN ZAMAN OLGCUM FORMU %|

iSLEM ADI : EVLENME SOYADI DEGISIKLIGI

islem No : 1 |G. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : - Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 03.12.2018 Pzts INSAN (isim/Soyisim) : - Sicil No : - Tg (Yd) Temel Zaman 1 177,57
Hizmet Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN 3 Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Dag. Z. Pay! :
EL'];ﬁi:az:l.gisayar' bir adet yazici. Bu islemde yazici |goRrevi : Y®énetim Organizasyon YL Yas : 54 Tv (Yd) Dag. Zamani | 13,318
DENETLEYEN : - Calisma Suresi Zer (%) Din. Z. Payil :
HIGHLIGHT : 09:00 - 17:00 arasi galisma; 1 saat mola, toplamda 7 GB;rr;Zere Bu Gorevde Ter (Yd) Din. Zamani :| 8,8784

saat hizmet sulresi

- 4,5 yil Te (Yd) Standart Zaman:| 199,76

CALISMA TEKNIiGI ve YONTEMI (METOT):

kaydediyor. En son kontrol asamasi igin Hizmet Dc¢ isleminiz tamam " deyip

farkindalklarinin arttinlmasi saglanmahdir.

NOTLAR 3: Banko i1sigi yanmadan akisin dizgun baslamisina engel bir sekilde birgok gelis tespit edilmistir. Bu gelisler galisilan islemi bélmektedir.

NOTLAR 4: Tescil islemleri Ekrani agilinca bilgiler girilirken yeni durum igin KPS veya MERNIS'ten niifus bilgileri otomatik gelmed igin akisin siiresi en az 100 hm gereksiz yere uzun

smelerin islemin nicel verileriyle beraber yapilmasi gerekmektedir. Giderilmesi durumundaki kazang arka sayfadaki hesaplamalara

olmaktadir. Giderilmesi igin gerekli makamlarla g

goére asadida yapilacaktir.

akisin performansi 100 goéruldt daha blyuk bir mentiden daha rahat giris imkani,

DEGERLENDIRME ARAGLARI
Calisma Siiresi T o N [o] Y o]
JNivet i o N [o] A [¢]
Tempo c 0 H o] N o] 4]
Yetenek c 0 Y o N o] K o]
frotansiyeli Etmis 0 Dudzeey o Yok [¢]
isin zorlugu G o z o] o] K o NOTLAR 8 : Bu merkezde bu ise 2 kisi atanmis, diger isgéren yoktu, onun bu gérevde 40 yili
isin hak verme F [} N o] o] oldugu sdylendi.
Sahiplenme F 0 N [§} E o 0

Sekil 4.4. Evlenme soyad1 degisikligi 6n sayfa
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Akig DIlIImI ve Oran (L/n) T (T_*_t.)
No Olcme Nok. Mik. (F) Cev. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 (stinyf & 7
L 100 100 1 100
Banko Is1§1
1 1,00 t 3 4 2 - 3 4 4 3 = 4 27 8 3,375 | 3,375
Banko 1513 yakma F
L 100 100 100
Vatandasin gelmesi
2 1,00 t 10 10 9 10 8 11 12 7 10 11 98 10 9,8 9,8
Gelis nedenini sorma
L 100 100 1 100
Formu verme, doldurtma
3 1,00 t 20 - - 30 15 21 25 28 18 25 182 8 22,75 22,75
Form ve kimiik fotokopisi
alma
L 70 70 1 70
Uygulamaya TC No. girme
4 1,00 ti 25 30 20 - 21 26 25 28 24 28 227 9 25,222 | 17,66
Tescil Islemler Ekrani'ni
agcma
Tescil islemler Ekrani'nda ilk L 70 70 1 70
soyadi, soyadi ve kiitik
5 bilgilerini diizeltme 1,00 ti 150 155 160 - 160 141 137 - 151 133 1187 8 148,38 | 103,9
Aile sira no. girme ve
kaydetme
Hizmet D&kim Ekrani'm TC L 100 100 1 100
6 No. ile agma 1,00 | & 22 - 19 | 21 23 [ 21 18 | 17 - 20 161 8 |20,125] 20,13
Soyadi kontrol - “isleminiz
tamam"
HHARHE
7 b HHEHBH 0
HHBRH
8 t HHHRH o
HHHRHE
9 ti HEHRHE (o]
HHHRHE
10 ] HHEHERHE (o]
HHARHE
11 t HHARHE o
HHARHE
12 t HHHRH (o]
F
n= tz= Cev. Toplam > tg (temel zaman ) 177,57

Sekil 4.5. Evlenme soyad1 degisikligi arka sayfa
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nedenini sorma anina (ikinci akis dilimi i¢in Olgme noktasi) kadar gegen siireyi
tanimlamaktadir. Ugiincii akis dilimi, “Form verme, doldurtma” adiyla ve “Form ve kimlik
fotokopisi alma” 6l¢me noktasiyla tanimlanmistir. Dordiincii akis dilimi, “Uygulamaya TC
No. girme” adiyla ve “Tescil Islemler Ekrani’n1 agma” 6lgme noktasiyla tanimlanmistir.
Besinci akis dilimi, “Tescil Islemler Ekrani’nda ilk soyadi, soyad: ve kiitiik bilgilerini
diizeltme” adiyla ve “Aile sira no. girme ve kaydetme” 6lgme noktastyla tanimlanmustir.
Bu akis diliminde, bagvuran vatandasin bilgilerinin diizeltilmesinden baglayan ve kocasinin
bilgilerinin ekrana girilmesine kadar devam eden bir silire¢ bulunmaktadir. Altinci ve son
akis dilimi ise “Hizmet Dokiim Ekrani’n1 TC No. ile agma” olarak adlandirilmistir. Son

akis diliminin 6l¢gme noktasi “Soyadi kontrol - igsleminiz tamam” olarak belirlenmistir.

Bir islem i¢in baslangi¢ noktasindan tekrar ayni noktaya kadar olan tim akis
dilimleri bir c¢evrimi ifade ederek c¢evrim siiresinin de elde edilmesine olanak
saglamaktadir. Cevrimler, akis dilimleri halinde alt parcalara ayrilarak 6lgme noktalari
geldiginde kronometreden okunmaktadir. Her bir 6lgme noktasinda kronometreden kesikli
okuma yontemiyle siire degerleri okunarak her bir akis diliminin siiresi elde edilmektedir.
Gozlem swrasinda akis dilimleri icerisinde tanimli faaliyetlere aykirt durumlar veya
isgorenin kendi farkli yaklagimlar1 gibi durumlar oldugunda elde edilen uygun olmayan

stire degerleri hesaba katilmamaktadir.

Akis dilimlerinin her ¢evrim i¢in okunmasinin yaninda okunan degerlere tempo
belirlemek de gerekmektedir. Tempo, gozlenen iste isgdrenin etkisini devre dis1 birakarak
islem zamanina odaklanmaya yardimeci olmaktadir. Bu baglamda gozlenen ¢evrimin her bir
akis diliminde, isgdrenin isi ifa etme hizinin isin normal bir hizda yapilmasi hizina orani
tempo olarak belirlenmektedir. Buna gore islem gozlenirken iggdérenin yavas ya da hizli
caligmasinin gézlem sonucunu etkilemesinin 6niine gec¢ilmektedir. Literatiirde farkli farkli
tempo (performans) skalalar1 bulunmaktadir. REFA uygulamalarindan zaman etiidi
uygulamasina uygun olarak isgorenin tempo degerlendirmesi 0-100 skalasi igerisinde
yapilmistir. Sekil 4.5’te goriildiigli {lizere birinci, ikinci ve Tlglincli ve altinci akis
dilimlerinde isgérene 100 tempo degeri (normal calisma hizinda oldugu anlamina
gelmektedir, ne eksik ne fazla) verilmistir. Dordiincii ve besinci akis dilimlerinde ise 70
tempo degeri gézlenmistir. Yapilan hesaplamalar sonucunda ortalama tempo degeri (%) ve
ortalama stire degerleri (dakikanin yiizde birini ifade eden “yiizde bir dakika™ cinsinden)
sirastyla: 100, 3,375; 100, 9,8; 100, 22,75; 70, 25,222; 70, 148,38; 100, 20,125 elde

edilmistir. Her bir akis diliminin ¢evrimde bulunma oranini gdsteren oran miktar faktorii
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tim akig dilimleri i¢in “1” oldugundan dolay1 akis diliminin normal zamani elde etme
konusunda bir etkisi olmamaktadir. Oran miktar1 “1” den farklt olmus olsaydi, akis
diliminin siiresinin bu oran miktari ile carpilmasi gerekmekteydi. Bu durumda her bir akis
dilimi i¢in elde edilen ortalama tempo degeri (%) ile ortalama akis siiresi ¢arpildiginda akis
dilimleri igin sirasiyla: 3,375; 9,8; 22,75; 17,66; 103,9, 20,13 yiizde bir dakika normal
zaman degerleri elde edilmistir. Normal zaman degerleri toplanarak temel zaman degerine
(177,57 yilizde bir dakika) doniistiiriilmiistiir. Bu deger gézlem formunun 6n sayfasinda
(Sekil 4.4) belirtili yere taginmaktadir. Daha 6nce belirtilen ek pay yiizdeleri de hesaba
katildiginda ise 199,76 yiizde bir dakika, standart zaman degeri olarak elde edilmistir.
Gerekli yuvarlamalar yapildiginda “Evlenme Soyadi Degisikligi” islemi i¢in 200 yiizde bir
dakika standart zaman degeri bulunmustur. Dolayisiyla normal g¢alisma hizinda ve
belirlenen ¢alisma metodunda evlenme soyadi degisikligi islemi i¢in gerekli siire 200
yiizde bir dakika (2 dakikaya esit) bulunmustur. Boylece bir saatte sadece bu islemin

yapilmasi durumunda 30 adet (bireysel performans hedefi) vatandas talebinin karsilanmasi

gerektigi sonucuna ulagilmistir.

Gozlem formunun 6n sayfasinda (Sekil 4.4) diger bazi bilgiler de bulunmaktadir.
Form ile vatandastan sicil numarasi, adres ve cep telefonu bilgisi alinmaktadir.
Vatandaslarin numaratorden siralarimi almalarina ragmen yanlis bir sekilde bankoya
geldikleri veya bilingli ya da bilingsiz olarak diger bankolardan yonlendirildikleri durumlar
gozlenmistir. Bu durumlar, iggérenin ¢alisma zamanini eksiltmektedir, giderilmesi gereken
durumlardir. Benzer sekilde, vatandaglarin numaratorden sira almadan bankoya gelip
isgorene soru sorduklart da gozlenmistir. Bunlar igsgoreni bolmektedir, isgdérenin isini ifa
etmesi sirsinda duraksamaya neden olmaktadir. Dolayisiyla calisma metodu igerisinde
tanimlanmamis olan bu durumlarin ydneticilerin yetkisi dahilinde giderilmesi
gerekmektedir. Bu sayede verimlilik arttirilabilir. Bunun i¢in yapilabilecekler: vatandagin
binaya gelisi sirasinda, vatandasa tam olarak ne yapmak istedigini sormak, anlamak, dogru
bankoyu belirlemek ve anlatmak, giivenlik personelini egitmek veya ayri1 bir isgdren
gorevlendirmek, diger banko is ve islemlerindeki isgorenleri bilinglendirmek ve benzerleri

olabilir.

Yapilan gdzlemlerde, Tescil Islemleri Ekrani acildiktan sonra KPS (Kimlik Paylasim
Sistemi) veya MERNIS (Merkezi Niifus Idare Sistemi) iizerinden vatandasin niifus
bilgileri otomatik gelmedigi i¢in ilgili akis diliminin siiresi yaklasik 100 yiizde bir dakika

daha uzun oldugu goriilmiistiir. Bunun i¢in gerekli makamlarla goriisiilerek bu gozlem ile
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birlikte elde edilecek sonuglar da belirtilerek islem de kolaylastirma ve verimlilikte artis
saglanmas1 gerekmektedir. Bu baglamda, bahsedilen iyilestirme ile besinci akis dilimi
devre dis1 kalmis olursa 117 (103,9*1,125) yiizde bir dakika azalma beklenmektedir,
bunun yerine bilgilerin otomatik olarak KPS’den ¢ekilmesi sirasinda 10 yiizde bir dakika
stire gecmis olursa akis dilimlerinde 107 yiizde bir dakika iyilesme beklenmektedir. Bu da
islemin yaklagik olarak iki kat daha hizli yapilmasi anlamina gelmektedir. Kazang

yiiksektir. Bunun ifade edilmesi ve ortaya koyulmasi 6nem arz etmektedir.

Gozlem formunun 6n sayfasindaki bilgilerden diger biri ise dordiincii ve altinci akis
diliminin ayn1 olmadig1 vurgusudur. Dérdiincii akis diliminde sadece ekrana TC No. girme
bulunurken altinci akis diliminde TC No. girme, soyad: kontrol ve “igleminiz tamam”
diyerek vatandasin ugurlanmasi bulunmaktadir. Buna gore son akis dilimin temposu 100
goriilmistiir ¢iinkii isgéren daha biiyilk meniiden daha rahat bir sekilde giris yapmakta ve
girisi  yaparken dordiincii adimda kullandigit TC No.yu alip kolayca burada
yapistirmaktadir. Diger bir bilgi, iggérenle alakadir. Yapilan gozlemlerde, isgorenin islem
ile alakali bilgisinin normal, ¢alisma hizinin ise teknolojik olarak biraz diisiik oldugu
goriilmiistlir. Ayrica, yardimsever ve isini yonetme becerisine haiz oldugu goriilmiistiir. Bu
islem icin 2 iggdren atanmistir, gozlem sirasinda diger isgoren yoktu, diger isgdrenin bu
gorevde 40 yili oldugu ifade edilmistir. Goézlem formundaki isgéreni degerlendirme

araglarina, yazim ve ¢izim alanina kayit edilen bu bilgiler nedeniyle gerek kalmamustir.

Yapilan gozlem, icinde; ilgili isgorenin gézlenmesi i¢in yasal izni, isgdrenin amirine
durumun anlatilmasini, iggérenle olan iletisimi, ¢aligmanin iggdrenin aleyhine durum teskil
etmeyecegi vurgularini, sistemin gizli olarak tamimlanip durum tespiti yapildiginin
anlatimini, islemin tanimlanmasini, isgérenin ve islemin goézlenmesini, akis dilimi
degerlerinin elde edilmesini, vatandas gelme durumlarimin yarattigi sorunlarin
gozlenmesini, vatandaslarin gelme sikliklarinin gézlenmesini, kabul edilmeyerek gozlem

formuna alinmayan akis dilimi degerlerini ve ¢gevrimleri barindirmaktadir.

Yapilan gozlemin istatistiksel degerlendirmesi i¢cin REFA’nin uygulamasima gore

belirlenmis bazi formiiller bulunmaktadir. Buna goére (Refa 2005: 160-164):

s t,= % , cevrim zamani t,’lerin ortalama degeri (Esitlik 4.1)
. S,%= (nil) [Yt2 — %(th)z] , cevrim zamani t,’lerin varyansi (Esitlik 4.2)
s V= % * 100 , varyasyon sayisi (Esitlik 4.3)
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Hesaplamalar asagida Cizelge 4.3’te gosterilmistir. Cizelge 4.3’te gosterilen

hesaplamalar sonucu:

t,= % cevrim zamani t,’lerin ortalama degeri 178, (Esitlik 4.4)
. S,%= ﬁ [315565,9 — % 17762], t,’lerin varyans1 16,48, (Esitlik 4.5)
= %086 * 100 , varyasyon sayisi 2,28 olarak elde edilmistir. (Esitlik 4.6)
No Tempo Degerler Dilim
1 100 3 4 2 - 3 4 4 3 - 4 3,375
2 100 10 10 9 10 11 12 7 10 11 9,8
3 100 20 - 30 15 21 25 28 18 25 22,75
4 70 25 30 20 - 21 26 25 28 24 28 17,66
5 70 150 155 160 = 160 141 137 = 151 133 103,9
6 100 22 - 19 21 23 21 18 17 - 20 20,13
No Tempo Degerler Dilim
1 100 3 4 2 - 3 4 4 3 - 4 3,375
2 100 10 10 9 10 8 11 12 7 10 11 9,8
3 100 20 - - 30 15 21 25 28 18 25 22,75
4 100 17,5 21 14 - 14,7 18,2 17,5 19,6 16,8 19,6 17,66
5 100 105 108,5 112 - 112 98,7 95,9 - 105,7 93,1 103,9
6 100 22 - 19 21 23 21 18 17 - 20 20,13
No Tempo Degerler Dilim
1 100 3 4 2 - 3 4 4 3 - 4 3,375
2 100 10 10 9 10 11 12 7 10 11 9,8
3 100 20 - - 30 15 21 25 28 18 25 22,75
4 100 17,5 21 14 17,66 14,7 18,2 17,5 19,6 16,8 19,6 17,66
5 100 105 108,5 112 103,9 112 98,7 95,9 103,9 105,7 93,1 103,9
6 100 22 = 19 21 23 21 18 17 - 20 20,13
No Tempo Degerler Dilim
1 100 3 4 2 3,375 3 4 4 3 3,375 4 3,375
2 100 10 10 9 10 11 12 7 10 11 9,8
3 100 20 22,75 22,75 30 15 21 25 28 18 25 22,75
4 100 17,5 21 14 17,66 14,7 18,2 17,5 19,6 16,8 19,6 17,66
5 100 105 108,5 112 103,9 112 98,7 95,9 103,9 105,7 93,1 103,9
6 100 22 20,13 19 21 23 21 18 17 20,13 20 20,13
No Tempo Degerler Dilim
1 100 3 4 2 3,375 3 4 4 3 3,375 4 3,375
2 100 10 10 9 10 11 12 7 10 11 9,8
3 100 20 22,75 22,75 30 15 21 25 28 18 25 22,75
4 100 17,5 21 14 17,66 14,7 18,2 17,5 19,6 16,8 19,6 17,66
5 100 105 108,5 112 103,9 112 98,7 95,9 103,9 105,7 93,1 103,9
6 100 22 20,13 19 21 23 21 18 17 20,13 20 20,13
Total 177,5 186,38 178,75 185,935 175,7 173,9 172,4 178,5 174,005 172,7
Rounded 178 186 179 186 176 174 172 179 174 173 178 1776
Power 31506,25 34737,5 31951,56 34571,82 30870,49 30241,21 29721,76 31862,25 30277,74 29825,29 315565,9

Cizelge 4.3. Istatistiksel degerlendirme

Elde edilen degerler, REFA’nin istatistiksel degerlendirme icin kullandig1 Sekil 4.6

da gosterilen dogruluk olasiligi %95 olan nomogram {izerinde isaretlenmistir. Buna gore
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Orneklem hacmi Gorece giiven araligi, Varyasyon sayisi, %

k\ +%
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Sekil 4.6. Istatiksel degerlendirme nomogrami (Refa 2005: 193)

2,28 varyasyon sayist ve %95 giiven araligi (ortalamadan +1,96 standart sapma giiven
aralig1) icin %5 isaretlenerek bir dogru cizildiginde gerekli olan gozlem sayisinin 5’in

altinda oldugu goriilmektedir. Bu, kullanilan 6rneklem hacminin yeterli oldugu anlamina

71



gelmektedir. Bu durum, gézlem sirasinda elde edilen degerlerle alakalidir. Elde edilen
degerlerin tutarli oldugu, ¢ok fazla sapma gostermedigi dolayisiyla daha fazla gézleme
gerek olmadigini gostermektedir. Iyi bir etiit uzmani1 gozlem sirasindaki tespitlerle neyi
alip neyi almayacagini bilmektedir. Uygulamada, konusuna hakim etiit uzmanlarinin
yiizlerce gozlemle sabit tecriibesi ve hakimiyeti ile birlikte etiit sirasinda elde edilen
degerler ve sapmalar {izerinden, isgdrenin ve islemin gereklerini de dikkate alarak yeterli

gbzlem siiresi ve adedini igerecek sekilde gozlemler yaptiklar goriilmektedir.

Halkla iliskiler Servisi-1’deki diger giincelleme islemleri icin de gdzlemler
yapilmistir. Buna gore bosanma soyadi degisikligi icin yapilan gozlemler sonucu
hazirlanan gozlem formu, Ek 2.1’de 6n sayfasi, Ek 2.2°de arka sayfasi olmak fiizere
gosterilmektedir. Buna gore islem adi “Bosanma Soyadi Degisikligi”, islem numarasi ise
“2” olarak belirlenmistir. Bu islem, kurumla olan ilgileri nedeniyle kadin vatandaslarin
bosanmalar1 sonucunda degisen soyadlarinin kurum verileri igerisinde de degistirilmesini
icermektedir. Gozlem formunda belirtilen hesaplamalar sonucunda 315,2 yiizde bir dakika,
standart zaman degeri olarak elde edilmistir. Gerekli yuvarlamalar yapildiginda “Bosanma
Soyad1 Degisikligi” islemi i¢in 315 yiizde bir dakika standart zaman degeri bulunmustur.
Dolayisiyla normal calisma hizinda ve belirlenen ¢alisma metodunda bosanma soyadi
degisikligi islemi ic¢in gerekli siire 315 yiizde bir dakika bulunmustur. Boylece bir saatte
sadece bu islemin yapilmasi durumunda 19 adet (bireysel performans hedefi) vatandas

talebinin karsilanmasi gerektigi sonucuna ulagilmstir.

Banka degisikligi islemi i¢in de gozlemler yapilmistir. Yapilan gozlemler sonucu
olusturulan gbézlem formu, Ek 2.3’te on sayfasi, Ek 2.4’te arka sayfasi olmak iizere
gosterilmektedir. Buna gore islem adi “Banka Degisikligi”, islem numarasi ise “3” olarak
belirlenmistir. Bu islem, kurumla olan ilgileri nedeniyle vatandaslarin 6deme kanallarinda
olan degisikliklerin kuruma bildirilmesini icermektedir. Go6zlem formunda belirtilen
hesaplamalar sonucunda 188,12 yiizde bir dakika, standart zaman degeri olarak elde
edilmistir. Gerekli yuvarlamalar yapildiginda “Banka Degisikligi” islemi icin 188 ylizde
bir dakika standart zaman degeri bulunmustur. Dolayisiyla normal calisma hizinda ve
belirlenen calisma metodunda banka degisikligi islemi icin gerekli siire 188 yiizde bir
dakika bulunmustur. Béylece bir saatte sadece bu islemin yapilmasit durumunda 32 adet
(bireysel performans hedefi) vatandas talebinin karsilanmasi gerektigi sonucuna

ulasiimistir.
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Giincelleme islemlerinin haricinde vatandaslarin yogun olarak geldikleri Halkla
Iliskiler Servisi-2’de de bazi islemler yapilmaktadir. Bunlar: yashlik ayligi, liim ayligi,
maluliyet ayligi, yurt dis1 islemleri, askerlik bor¢lanmasi, yashilik toptan 6deme, 6lim
toptan 6deme, kidem tazminati yazisi, iinvanli hizmet dokiimii islemleridir. Bu islemlerle
alakali gozlemler yapilmistir. Buna gore 6liim aylig islemi i¢in yapilan gézlemler sonucu
hazirlanan gozlem formu, EK 2.5’te 6n sayfasi, Ek 2.6’da arka sayfasi olmak {izere
gosterilmektedir. Buna gore islem adi “Olim Ayligi”, islem numaras1 ise “4” olarak
belirlenmistir. Bu islem, kurumla olan ilgileri nedeniyle vatandaslarin vefatlar1 sonucu hak
kazanma esaslarn cercevesinde kurum nezdinde yapilan iglemleri icermektedir. Gozlem
formunda belirtilen hesaplamalar sonucunda 479,37 yiizde bir dakika, standart zaman
degeri olarak elde edilmistir. Gerekli yuvarlamalar yapildiginda “Oliim Ayligr” islemi igin
479 yiizde bir dakika standart zaman degeri bulunmustur. Dolayisiyla normal ¢alisma
hizinda ve belirlenen ¢alisma metodunda 6liim aylig1 islemi igin gerekli siire 479 yiizde bir
dakika bulunmustur. Bdylece bir saatte sadece bu islemin yapilmasi durumunda 13 adet
(bireysel performans hedefi) vatandas talebinin karsilanmasi gerektigi sonucuna

ulasilmstir.

Yashlik aylig1 islemi icin yapilan gozlemler sonucu olusturulan gézlem formu 2 adet
On sayfa ve 1 adet arka sayfadan olusmaktadir. Ek 2.7’°de 6n sayfalardan ilki, Ek 2.8’de 6n
sayfalardan ikincisi ve Ek 2.9°da arka sayfa gosterilmektedir. Buna gore islem adi
“Yaslilik Aylig1”, islem numarasi ise “5” olarak belirlenmistir. Bu islem, kurumla olan
ilgileri nedeniyle vatandaslarin tabi olduklari ilgili esaslar ¢ercevesinde hak kazanma
durumlart i¢in kurum nezdinde yapilacak islemleri icermektedir. Gozlem formunda
belirtilen hesaplamalar sonucunda 375,28 yiizde bir dakika, standart zaman degeri olarak
elde edilmistir. Gerekli yuvarlamalar yapildiginda “Yaslilik Aylig1” islemi ig¢in 375 yiizde
bir dakika standart zaman degeri bulunmustur. Dolayisiyla normal ¢alisma hizinda ve
belirlenen ¢alisma metodunda yashlik ayligi islemi i¢in gerekli siire 375 yiizde bir dakika
bulunmustur. Bylece bir saatte sadece bu islemin yapilmast durumunda 16 adet (bireysel

performans hedefi) vatandas talebinin karsilanmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir.

Maluliyet aylig1 islemi i¢in yapilan goézlemler sonucu olusturulan gozlem formu 2
adet 6n sayfa ve 1 adet arka sayfadan olusmaktadir. Ek 2.10°da 6n sayfalardan ilki, Ek
2.11°de 6n sayfalardan ikincisi ve Ek 2.12°de arka sayfa gosterilmektedir. Buna gore islem
ad1 “Maluliyet Aylig1”, islem numarasi ise “6” olarak belirlenmistir. Bu islem, kurumla

olan ilgileri nedeniyle vatandaglarin tabi olduklari ilgili esaslar cergevesinde engellilik
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durumlarindaki hak kazanma durumlart i¢in kurum nezdinde yapilacak islemleri
icermektedir. Gozlem formunda belirtilen hesaplamalar sonucunda 271,08 yiizde bir
dakika, standart zaman degeri olarak elde edilmistir. Gerekli yuvarlamalar yapildiginda
“Maluliyet Aylig1” islemi i¢in 271 ylizde bir dakika standart zaman degeri bulunmustur.
Dolayisiyla normal c¢aligma hizinda ve belirlenen calisma metodunda maluliyet aylig
islemi i¢in gerekli siire 271 yilizde bir dakika bulunmustur. Boylece bir saatte sadece bu
islemin yapilmasi durumunda 22 adet (bireysel performans hedefi) vatandas talebinin

karsilanmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir.

Unvanli Hizmet Dékiimii islemi igin yapilan gzlemler sonucu olusturulan gdzlem
formu Ek 2.13’te On sayfasi, Ek 2.14’te arka sayfasi olmak iizere gosterilmektedir. Buna
gore islem adi “Unvanli Hizmet Dokiimii”, islem numarasi ise “7” olarak belirlenmistir.
Bu islem, vatandaslarin bazi kurum ve kuruluslar i¢in ihtiya¢ duyduklar invanli hizmet
dokiimlerinin verilmesi islemlerini icermektedir. Gozlem formunda belirtilen hesaplamalar
sonucunda 211,78 yiizde bir dakika, standart zaman degeri olarak elde edilmistir. Gerekli
yuvarlamalar yapildiginda “Unvanli Hizmet Dékiimii” islemi icin 212 yiizde bir dakika
standart zaman degeri bulunmustur. Dolayisiyla normal ¢alisma hizinda ve belirlenen
calisma metodunda tinvanli hizmet dokiimii islemi icin gerekli siire 212 yiizde bir dakika
bulunmustur. Boylece bir saatte sadece bu islemin yapilmasi durumunda 28 adet (bireysel

performans hedefi) vatandas talebinin karsilanmasi gerektigi sonucuna ulagilmistir.

Yurt dis1 islemleri i¢in yapilan gozlemler sonucu olusturulan gézlem formu 2 adet 6n
sayfa ve 1 adet arka sayfadan olugmaktadir. Ek 2.15’te 6n sayfalardan ilki, Ek 2.16’da 6n
sayfalardan ikincisi ve Ek 2.17°de arka sayfa gosterilmektedir. Buna gore islem adi1 “Yurt
Dis1 Islemleri”, islem numarasi ise “8” olarak belirlenmistir. Bu islem, kurumla olan
ilgileri nedeniyle vatandaslarin tabi olduklari ilgili esaslar ¢ergevesinde yurt dis1 ile alakali
hak kazanma durumlarn i¢in kurum nezdinde yapilacak islemleri i¢cermektedir. Gézlem
formunda belirtilen hesaplamalar sonucunda 370,87 yiizde bir dakika, standart zaman
degeri olarak elde edilmistir. Gerekli yuvarlamalar yapildiginda “Yurt Dis1 Islemleri”
islemi i¢in 371 yiizde bir dakika standart zaman degeri bulunmustur. Dolayisiyla normal
caligma hizinda ve belirlenen ¢alisma metodunda yurt dis1 islemleri igin gerekli siire 371
yiizde bir dakika bulunmustur. Boylece bir saatte sadece bu islemin yapilmasi durumunda
16 adet (bireysel performans hedefi) vatandas talebinin kargilanmasi gerektigi sonucuna

ulasiimistir.
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Kidem tazminati yazist islemi i¢in yapilan gdzlemler sonucu olusturulan goézlem
formu Ek 2.18’de 6n sayfasi, Ek 2.19°da arka sayfasi olmak lizere gosterilmektedir. Buna
gore islem ad1 “Kidem Tazminat1 Yazis1”, islem numarasi ise “9” olarak belirlenmistir. Bu
islem, vatandaglarin bazi kurum ve kuruluslar i¢in ihtiyag duyduklari kidem tazminati
dokiimlerinin verilmesi islemlerini icermektedir. Gozlem formunda belirtilen hesaplamalar
sonucunda 398,06 yiizde bir dakika, standart zaman degeri olarak elde edilmistir. Gerekli
yuvarlamalar yapildiginda “Unvanli Hizmet Dokiimii” islemi igin 398 yiizde bir dakika
standart zaman degeri bulunmustur. Dolayisiyla normal calisma hizinda ve belirlenen
calisma metodunda {invanli hizmet dokiimii iglemi i¢in gerekli siire 398 yiizde bir dakika
bulunmustur. Boylece bir saatte sadece bu islemin yapilmasi durumunda 15 adet (bireysel

performans hedefi) vatandas talebinin karsilanmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir

Yapilan gozlemlerden bir digeri de askerlik bor¢lanma islemi iizerine olmustur.
Olusturulan gozlem formu 2 adet 6n sayfadan olusmaktadir. Ek 2.20°de ilki, Ek 2.21°de
ikincisi gosterilmektedir. Islem ile alakali elde edilen bilgilere gézlem formunda ayrintili
olarak verilmistir. Buna gore, askerlik bor¢lanmasi islemi i¢in uygun ve belirli bir metot ve
uygun siire degerleri gozlemlenemedigi i¢in standart zamana ulasilamamaistir. Dolayisiyla
gozlem formu arka sayfasi hazirlanamamistir. Bu islem, bu haliyle O6l¢lime uygun
bulunmamaktadir. Go6zlem formunda belirtilen konulara dikkat edilmesi 6nem arz

etmektedir.

Bu kategori altinda yapilan gozlemler sonucu elde edilen bilgiler yukarida
verilmistir. Bunun yaninda, isgorenler genel olarak tecriibeli ve tecriibesiz olarak iki sinifta
goriilmiistiir. Gorevine yeni baslayan isgorenlerin, yeni bir gorevi ifa etmeleri nedeniyle
islemlere daha olumlu yaklasip vatandasa daha yardimci olmaya calistiklar1 goriilmiistir.
Fakat islemleri gergeklestirirken tecriibe, bilgi ve pratiklik kismindaki eksiklikleri
nedeniyle daha uzun siireler harcadiklar1 goriilmiistiir. Tecriibeli isgdrenlerin ise uzun
streler gorev yapmanin getirdigi yilginlik nedeniyle motivasyonlarinin diisiik oldugu,
vatandasla olan iliskileri de en kisa siireli tutmaya calistiklar1 gézlenmistir. Tecriibeli veya
tecriibesiz ¢cogu isgdrenin ise ¢aligmaya On yargil yaklastigi goriilmiistiir, bu baglamda
kapal1 tutumlarla karsilasilmistir. Calismanin kisitlarindan birisi olarak daha once “Girig”
boliimiinde bahsedilen bu durumlarin goézlem degerlerine etkisini elemine etmek i¢in uzun

stireler harcanmustir.

Vatandasin yogun oldugu servislerde yapilan islemlerle alakali gozlemler bu sekilde

olmustur. Bir sonraki kategoride vatandasin az yogun oldugu servisler incelenmektedir.
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4.2.2. Vatandasin Az Yogun Oldugu Servisler

Calismanin yapildig1 birimde faaliyet gosteren hizmet servisleri bu kategori
altindadir. Bu serviler, yukarida bahsedilen servislerden farkli olarak katlarda hizmet
vermektedir ve vatandaslarin bu katlara ¢ikmasi serbest degildir. Giivenlik personeli,
vatandasin iglemine gore, 6glene kadar katlara erisime izin vermektedir. Dolayisiyla bu
servislerde c¢alisan iggOrenler, islerini masa basinda ifa ederken belli belirsiz araliklarla

gelen vatandas talep ve sorulariyla karsi karsiya kalmaktadirlar.

Bu servislerde islemler, vatandasin ne zaman hak kazanabilirim seklindeki sorularina
istinaden hazirlanan bilgi isteme bi¢imindeki matbu formlar gercevesinde baslamaktadir.
Dolayisiyla bu servislerde hak kazanma talep dilekgesinin verildigi durumlar igin islem
yapilmamaktadir, bu durumda karar servisleri islem yapmaktadir. Bu servislerde, matbu
form igerigine istinaden yapilan arastirmalar ve yazigmalar neticesinde elde edilen nihai

bilgi, vatandasa posta yoluyla iletilerek vatandasin talebi sonuglandirilmaktadir.

Bu servislerdeki is akist su sekilde olmaktadir: yukaridaki servislerde bankolarda
calisan isgorenlerin vatandaslara gerekli hallerde doldurttuklari matbu formlar Evrak
Kayit’a verildikten sonra bu formlara bir numara verilerek her aksam bu servislere
dagitilir. Vatandasa doniilecek bilgi icin bazi arastirmalarin yapilmasi gerekmektedir.
Bunun i¢in Once vatandasin dosyasinin Kurum Arsiv’inden tedarik edilmesi
gerekmektedir. Dosya istendikten yaklasik 1 giin sonra gelmektedir. Bundan sonra hizmet
dokiimiinden vatandasin hizmetlerine bakilir. Bordro Arsivi’'nden kayitlar istenir ve ilave
hizmetler i¢in arastirma yapilir. Dosya igerisindeki bilgiler incelenir, gerekli sartlarin
saglanip saglanmadig1 arastirilir ve vatandasa cevap posta yoluyla iletilir. Hak kazanma
durumu s6z konusuysa hak kazandigina dair, degilse hak kazanamadigina dair bir yazi
gonderilmektedir. Bu yazinin gonderilmesi i¢in dosya iizerinde yogun bir calisma

yiirlitiilmektedir.

Yapilan gozlemlerde, isgorenlerin kapali tutumlar1 6ne ¢ikmaktadir. Genel olarak bir
bikkinlik hali, gelecekten herhangi bir umut i¢inde olmama durumu, is ve islemlerle alakali

yeni gorlis ve Onerilere kapali olma hali goriilmiistiir.

Yapilan gozlemlerde serviste, dosyalar iizerinde siklikla yazigsmalarin oldugu
goriilmiistliir. Dosyanin igerigine gore ilgili birimlerle yazismalar yapilmaktadir. Buna
gore, vatandasin diger statiilerini takip eden Kurumlar, I1 Miidiirliikleri, Vergi

Midiirliikleri, Banka Sandiklari ile yazigsmalar yapilmaktadir. Bu kurumlar da kendi
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iclerinde, vatandasin nerelerde ve hangi tarihlerde hizmet ettigine gore ilgili birimleriyle

yazigarak gerekli bilgiyi elde etmekte ve bu servislere gondermektedirler.

Yapilan gozlemlerde, Arsiv’den alindiktan sonra dosyalarin {izerinde en az 2 ya da 3
yazismanin yapildigr goriilmistiir. Diger kurum ve kuruluslarla yapilan yazigsmalardan
dolay1 olusan bekleme siirecinde dosyalar Arsiv’e tekrar geri gonderilmektedir.
Yazigsmalarin cevaplar1 Evrak Kayit’a geldikten sonra bu servislere gelmektedir.
Cevaplarin servislere ulasmasindan sonra dosyalar tekrar Arsiv’den c¢ekilmektedir.
Yazisma islemlerine istinaden farkli kurum hizmetleri, yas tahsisi, vergi indirimi, hizmet
birlestirme, hizmetlerin ¢akigmasi yoksa yani problemsiz bir dosya ise ilgili tablolardan
bakilarak vatandasa hak kazanma durumu ile alakali bilgi, resmi yaz1 ile gonderilmektedir;
eger varsa tiim yazigmalar bittikten sonra ilist yazi ile bir sonraki kategoride anlatilacak

servislere dosyanin génderimi yapilmaktadir.

Yapilan gozlemlerde, is ve islemler akisinin karmasikligini anlatan bir ¢ok diyalog
goriilmistlir. Bunlar: “Ahmet bey, ne yapt1?”, “Goriisecekti, goriistii mii acaba?”, “Sen
sOyler misin?”, “Abi cevap gelmis, senin bu, bakar misin?”, “Dokiiman Yd&netim
Sistemi’nden (DYS) soru gelmis abi, aktarmak istiyorum.”, “Cikartiyorum dokiimanlari,
getirir misin?” vb. seklindedir. Benzer sekilde, dosya hareketlerinin karmasik oldugu
gorliilmiistiir. Baz1 dosyalar toplu halde alinip gotiiriiliirken, bazi birka¢ dosya ise elden
bazi masalara birakilmaktadir. Dosyalarin bu diizensiz hareketi nedeniyle islem tanimlari
yapilsa dahi dosya iizerinde hangi islemin yapildigi, ne kadarinin yapildigi ya da
yapilmadigr ya da ka¢ adet islem yapildigi belirlenememektedir. Dosya hareketi, is

hareketi demektir. Isin hangi isgérende hangi sayida oldugu net olmadigindan, gozlem

sirasinda genel olarak kimin ne yaptig1 net olarak anlagilamamuistir.

Yapilan gozlemlerde, servislerde dosyalar iizerinde yogun bir sekilde calisan
isgorenlerin, islerini ifa etmeleri sirasinda 6glene kadar gelislerine izin verilen vatandaslar
nedeniyle ellerindeki isleri ¢ogu zaman biraktiklar goriilmiistiir. Vatandaslarin bu
servislerdeki durumu yukaridaki servislerden farkli olmaktadir. Yasanan durumlar daha
problemli olmaktadir, ne oldu benim isim seklinde ¢ogunlukla gergin gecen karsilikli

diyaloglarin siklikla yagandig goriilmiistiir.

Yapilan gozlemler neticesinde; dosyalarin yogun yazismalar igermesi, isgorenlerin is
ve islemlere Onemli Olclide olumsuz yaklasimlari (motivasyonlarin diisiik olmasi),
dosyalarin Arsiv’e gidip gelmesi, yazisma sayist ve ¢esidinin dosya lizerindeki is ve

islemleri bolmesi ve etkilemesi, dosyalarin paylasim ve dagitim diizensizligi, dosya
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izerinde bir¢ok farkli mahiyette belge olmas1 ve farkli muhakemeler gerektirmesi, yapilan
is ve islemlerin hareketlerinin bir ¢evrim olusturmamasi, i ve iglemlerin ifast sirasinda
isgorenlerin belli belirsiz vatandas gelisleri nedeniyle boliinmeleri gibi nedenlerden dolayi

bu servislerde 6l¢tiim imkani bulunamamastir.

Vatandasin az yogun oldugu servislerde yapilan islemlerle alakali gézlemler bu
sekilde olmustur. Bir sonraki kategorideki servislere gegmeden once, bu iki kategori ile

alakali 6zet is akis1 asagida Sekil 4.7°de gosterilmistir.

Kategorill
(Vatandasin Az Problemli Olumlu veya
Vatandas, Yogun Oldugu | | Yazismalar mi? olumsuz yazi
Hak kazanma Servisler)
sorusu

Kategori lll
Vatandas,
Hak kazanma > (\éﬁgg?;n
talebi Servisler)
Yazigmalar

Hak
kazniyor
mu?

Hayr
Olumsuz yazi

Karar
Dokiim

Y

Olumlu yazi

Buna gore, vatandas hak kazanma talebinde bulundugunda direk olarak Kategori III

Sekil 4.7. Ozet is akis

servislerde is ve islemler yliriitiilerek sonu¢landirilmaktadir. Vatandas hak kazanma ile
alakali soru sordugunda ise Kategori II servislerde is ve islemler yapilmakta, is ve islemler
sonucunda dosya problemsiz ise cevap vatandasa posta yoluyla gonderilerek is ve islemler
sonuc¢landirilmaktadir. Eger yazigsmalar sonucu dosya iizerinde yapilmasi gereken is ve

islemler oldugu belirlenirse yine Kategori III servislerde is ve islemler yiiriitiilerek
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sonuclandirilmaktadir. Vatandagin olmadig1 servislerle alakali gozlemlere asagida yer

verilmektedir.
4.2.3. Vatandasin Olmadig Servisler

Calismanin yapildig1 birimde faaliyet gosteren karar servisleri bu kategori altindadir.
Bu serviler de yukarida bahsedilen servisler gibi katlarda hizmet vermektedir. Fakat bu
servislere vatandasin erisim izni yoktur. Dolayisiyla bu servislerde galisan isgorenler,
islerini masa basinda ifa ederken belli belirsiz araliklarla gelen vatandas talep ve

sorulariyla kars1 karsiya kalmamaktadirlar.

Bu servislerde iglemler, Sekil 4.7 de goriildiigii iizere vatandasin hak kazanma talep
dilekgesini yazmasi ile baglamaktadir. Buna gore, talep dilekgesinin igerigine istinaden
yapilan arastirmalar ve yazismalar neticesinde elde edilen nihai bilgi, vatandasa posta

yoluyla iletilerek vatandasin talebi sonuglandirilmaktadir.

Bu servislerdeki is akisi su sekilde olmaktadir: Evrak Kayit’tan Tahsis Talep ve
Taahhiit Belgesi’'nin vatandas tarafindan doldurulmasi ile baslamaktadir. Giin sonunda
Evrak Kayit’tan servislere talep dilekgeleri dagitilmaktadir. Akabinde talep dilekgeleri
servislerde calisanlara pay edilmektedir. Talep dilekgesi personel tarafindan kontrol
edilmektedir. Dosya, “Dosya Isteme Paneli” araciligiyla Arsiv’den istenmektedir. Dosya, 1
giin sonra gelmektedir. Dosya geldikten sonra dilek¢e ve dosya birlestirilmektedir.
Sigortali Tescil Ekrant’na girilerek sistem tizerinden dosyadaki dogru insan tespit edilmeye
calisilmaktadir. KPS {izerinden yas tashihi, isim tashihi, evli-bekar, ¢ocuk durumlar i¢in
dokiim alinip dosyaya konulmaktadir. Giivence Ekrani’ndan 4(b) hizmet siiresinin olup
olmadigi kontrol edilmektedir. Hizmet dokiimiine benzer bir ¢ikti alinip dosyaya
konulmaktadir. Vergi Dairesi Otomasyon Programi (VEDOP) iizerinden ¢ikti alinip
dosyaya konulmaktadir. VEDOP’ta olup da Giivence Ekrani’nda bir kayda rastlanilmamasi
(01.10.2008 sonras1 otomatik c¢ekiyor.) durumunda 4(b) ilgili birimle yazisma yapilarak
4(b) hizmetinin diizeltilmesinin saglanmasina ¢alisilmaktadir. Hizmet dokimii c¢iktis
almip dosyaya konulmaktadir. Isten Ayrilis Bildirgesi dosyaya konulmaktadir. SOD 9A
Odeme Kimlik Gériintiileme CICS Ekrani’ndan herhangi bir aylik alip almadigina dair
ciktt dosyaya konulmaktadir. Boylece dosya belgeleri hazirlanmis olmaktadir. Bu

belgelerle beraber Arsiv’den gelen dosya tizerinde tasnif islemi yapilmaktadir.

Tasnif agsamasi su sekildedir: Hizmet Giris Belgeleri (Arsiv’den gelenler ya da sistem

ciktilar1) fiziksel olarak en yeni tarihli en iistte olacak sekilde siralanmaktadir. Sonra en
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alttan yukariya dogru, KPS c¢iktisi, Tahsis Talep ve Taahhiit Belgesi, Prim Tahakkuk
Cetveli (Hizmet kiitiigiinde goziikkmeyen hizmetlerin Arsiv’den bordro taramasi yapilarak
tespit edilen veya edilmeyen hizmetler i¢in hazirlanan tutanaktir. Bu hizmetler, hizmet
aktarma yazisi ile Bordro Servisi onaylarindan sonra hizmet dokiimiine islenmektedir.),
varsa bor¢lanmalar ve bunlarla alakali ilgili kanunun 41. madde belgeleri (4(c), Kamu
Hizmeti bor¢lanmalar, Fiili Hizmet Siiresi Zammi, Kesenek vb. bilgiler, 4(b), Kendi Nam
ve Adina Calisma Hizmeti, ilgili kanun 20. madde Banka Sandiklar1 hizmetleri), Hizmet
dokiimii (4(a), 4(b), 4(c)), Hizmetten Ayrilis Bildirgesi, CICS Odeme Kimlik Gériintiilleme
ciktisi, VEDOP c¢iktisi, Giivence Ekran dokiimii, yazismalar (vatandas ve kurumlarla olan,

eski tarihten giiniimiize dogru) seklindedir.

Tasnif agamasindan sonra, Hizmet Giris Belgesi ve kimlik bilgilerinde tutarsizlik
olup olmadigina bakilmaktadir. Tutarsizlik olursa ilgili niifus daireleri ile yazigmalar
yapilmaktadir. Bu asamadan sonra dnce Mukteza Tablosu sonra Kazang Tablosu ve en son
da Bilgi Giris Formu hazirlanmaktadir. Bilgi Giris Formu dosya oOzelinde gerekli
muhakemeler yapilarak doldurulduktan sonra Tescil Servisi asamasi gelmektedir. Tescil
Servisi'ne yollama islemi hak kazanma durumlarinda gergeklestirilmektedir, hak
kazanamama durumunda ret yazisi ile vatandasa bilgi verilmektedir. Tescil Servisi
asamasinda Tiirkge karakterler vb. durumlar icin Tescil Ekrani iizerinde incelemeler
yapilmaktadir. MERNIS iizerinde gdziikmeyip mahkeme karari islemleri i¢in kesinlesme
tarihi gibi durumlar ele alinmaktadir. Tescil Servisi’nden sonra Bilgi Giris Formu’nun
ilgili  Miidir Yardimcis1  tarafindan  kontroli ~ve  onaylanmasi islemleri
gerceklestirilmektedir. Onaydan sonra, formlar {izerindeki bilgilere istinaden CICS
Ekranlar iizerinden girisler adim adim yapilarak karar dokiimii yazdirilmaktadir. Dokiim,
dokiimii gergeklestiren memur ve sefinin onayiyla, ilgili Miidiir Yardimcisinin kontrol ve
onayina sunulmaktadir. Buradan onaylar ¢iktiktan sonra Giden Evrak Servisi’ne gonderme,

oradan da posta yoluyla vatandasa bilgi verme islemi ile akis sonlanmaktadir.

Yapilan gozlemlerde, bu servislerde c¢alisan isgorenlerde ekip anlayist
yaklagimlarinin olmadig goriilmiistiir. Benzer sekilde basarma isteklerinin diisiik oldugu
goriilmiistiir. Bunda odiillendirme ve takdir edilme mekanizmalarmin kullaniimiyor
olmasinin énemli etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Isgdrenlerin yaptiklar isler konusunda

motive olmadiklari; is, islemler ve ¢evreye karsi negatif tavir iginde olduklar1 goriilmiistiir.

Yapilan gozlemlerde, dosyalar ilizerinde yazismalarin yogun oldugu goriilmiistiir.

Vatandasin hak kazanma durumunun dogru bir sekilde ortaya koyulmasi ve buna gore
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vatandas i¢in karar dokiim ¢iktisinin yazdirilmasi énemli bir konu oldugu i¢in vatandasin
tiim bilgilerinin kontrol edilmesi gerekmektedir. Eksik bilgilerle hazirlanacak karar dokiim
ciktilar1 Kurum itibar i¢in risk teskil etmektedir, ayn1 zamanda vatandaslarin itirazina
istinaden siire¢ ¢ok daha fazla uzamaktadir. Bu baglamda vatandasin hizmetleri ile alakali
tim bilgilerin derlenmesi icin ilgili kurumlarla yazismalar eksiksiz bir sekilde yerine
getirilmektedir. Dosya iizerindeki bu yazigmalarin yaninda, siirecin uzun siirmesi nedeniyle
vatandaglarin yeniden dilek¢e hazirlamalari nedeniyle tekrar tekrar yazisma durumlarinin

ortaya ¢iktig1 gézlemlenmistir.

Yapilan gozlemlerde, isgorenlerin dosya tasnif kisminda belirtilen siralamaya yeterli
ozeni gostermedikleri gozlenmistir. Isgdrenlerin bu konuda farkli farkli uygulamalari

gozlenmistir.

Kategori Il servislerden bu servislere aktarilan is ve islemlerde gerekli yazigsmalari
kategori II servisler yaptig1 i¢in burada yazisma yapilmamasi uygun bir akis olmaktaydi.
Fakat uygulamada akis bu sekilde olmamistir. Yapilan gozlemlerde, kategori II servislerde
yazigsmalar yapilmasina ragmen, kategori II servislerden bu servislere aktarilan islerde

(Bkz. Sekil 4.7) hala yazismalarin devam ettigi goriilmiistiir.

Yapilan gozlemlerde, Arsiv’den bordro taramasi iizerinden vatandasin hizmetlerinin
giincellenmesi adimi i¢in akista belirtilen metoda uyulmadigr gorilmistiir. Bordo
Servisi’den hizmet kazanma yazisi ile bu servislere bilgi aktarilmasi gerekliligine ragmen,
islemlerin bu servislerde bizzat yapildigr durumlar gézlenmistir. Farkli farkli uygulamalar

s0z konusu olmustur.

Yapilan gozlemlerde, Arsiv’den istenen dosyalarin ulasim siirelerinin 1 giinii astig
durumlar goriilmiistiir. Bir onceki servislerde oldugu gibi bu servislerde dosya ulasim
stiresi 1 giin iken nedeni bilinmeksizin bu siirelerin asildigi ¢ok¢a durum goriilmiistiir. Bu
konuda bir standartlastirmaya ihtiyag¢ duyulmaktadir. Bu konunun yetkililerce ele

alinmasinda fayda bulunmaktadir.

Yapilan gozlemlerde, bu kategorideki servislerin bulundugu katlara vatandaslarin
cikmasina izin verilmezken, vatandaslarin bir sekilde bazi servislere gelerek is ve
islemlerinin akibetinin ne oldugunu sorduklari goriilmistiir. Bu durum, bir onceki

servislerde oldugu gibi degildir, nadir goriilen ama cereyan eden bir durum olmaktadir.

Yapilan gozlemler neticesinde; kurumlarla yogun yazigmalarin olmasi, yazisma

sayis1 ve ¢esidinin dosya lizerindeki is ve islemleri bolmesi ve etkilemesi, siirecin uzamasi
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nedeniyle vatandasla olan tekrar tekrar yazismalar, kategori II servislerden gelen is ve
islemlerde gerekli yazigsmalar yapilmasina ragmen bu servislerde yazigmalarin devam
etmesi, iggorenlerin is, islemler ve ¢evreye karsi negatif, mutsuz yaklasimlari, dosyalarin
paylasim ve dagitim diizensizligi, dosya ilizerinde bir¢ok farkli mahiyette belge olmasi ve
farkli muhakemeler gerektirmesi, akista belirtilen dosya tasnif metoduna riayet
edilmemesi, Arsiv’den bordrolar {izerinden hizmet giincelleme adimi i¢in akista belirtilen
standarda uyulmamasi, dosyalarin tedarik silirecinde bir standart bulunmamasi, nadir de
olsa vatandaslarin gelerek is ve islemleri bolmesi gibi nedenlerden dolay1 bu servislerde

6l¢iim imkani bulunamamustir.

Kategori II ve III servislerde dl¢lim imkani bulunamamis olmasina ragmen, bazi
Oneriler getirilebilir. Bu Oneriler, yonetim tarafindan dikkate alindiginda 6l¢iim imkaninin
artmast miimkiindiir. Tiim yazigmalarin ayr1 bir servis tarafindan yapilmasi ve bu
yazigsmalar sonucunda tamamen bagimsiz servislerin dosya iizerinden standart sorgulama
ve hareketlerle karar islemlerini gergceklestirmesi buna olarak 6rnek verilebilir. Bu durumla
alakali da gozlemler yapilmistir. Bunun i¢in mukteza, kazang tablolar1 ve bilgi giris formu
hazirlama islemi gézlenmistir. Olusturulan gézlem formu 2 adet 6n sayfadan olusmaktadir.
Ek 2.22°de ilki, Ek 2.23’te ikincisi olmak iizere gosterilmektedir. Islem ile alakali elde
edilen bilgilere gozlem formunda ayrintili olarak yer verilmistir. Buna goére, Mukteza,
Kazang Tablolar1 ve Bilgi Giris Formu hazirlama islemi i¢in uygun ve belirli bir metot ve
uygun siire degerleri gozlemlenemedigi i¢in standart zamana ulasilamamistir. Dolayisiyla
gozlem formu arka sayfasi hazirlanamamistir. Bu islem, bu haliyle Ol¢iime uygun
bulunmamaktadir. Go6zlem formunda belirtilen konulara dikkat edilmesi 6nem arz

etmektedir. Bir diger gozlem ise karar dokiim iglemi tizerine yapilmistir.

Karar dokiim islemleri i¢in yapilan gozlemler sonucu olusturulan gozlem formu 2
adet 6n sayfa ve 1 adet arka sayfadan olugsmaktadir. Ek 2.24’te 6n sayfalardan ilki, Ek
2.25’te On sayfalardan ikincisi ve Ek 2.26’da arka sayfa gosterilmektedir. Sekil 2.24’te etiit
formunda “NOTLAR 17de belirtildigi iizere islem, dosya cesitliligine sahiptir. Bunlar:
yaslilik ayligr 1. karar+vergi indirimi, yashilik ayligi 2. karar+vergi indirimi (kontrolden
reddi), malulliik aylig1 1. karar ve 2. karar, is kazas1 meslek hastaligi (IKMH) gelir 1. karar
ve 2. karar, 2925 aylik baglama, yaslilik toptan 6deme, yurtdisi yashilik aylig: 1. karar ve 2.
karar seklindedir. Bu dosya g¢esitliligine gore ayri1 ayr1 ve ayrintili etiit calismalar
yapilabilir fakat bu ayrima girmeden (benzer oOzelliklerin dosyalar i¢in var olacagi

varsayimindan) tek formda bir etiit calismasi tercih edilmistir. Amag, nihai standart

82



zamanlar1 ortaya koymaktan ziyade 6lgme imkanini aragtirmak olarak belirlenmisti. Nihai
standart zamanlarin ortaya koyulmasi, daha uzun soluklu, daha genis yetkiler ¢ergevesinde
ve profesyonel bir ekip ile beraber yiiriitiilmesi gereken bir proje olarak goriilmektedir. Bu
baglamda, bu calisma ile boyle bir projenin prototipinin elde edilmesine c¢alisilmaktadir.
Buna gore islem adi “Karar Dokiim”, islem numarasi ise “11” olarak belirlenmistir. Bu
islem, kurumla olan ilgileri nedeniyle vatandaslarin tabi olduklar1 ilgili esaslar
cercevesinde hak kazanma durumlarinin kurum nezdinde son olarak karara baglanmasi ve
bu yonde sistemden c¢ikti alinmasimi ifade etmektedir. Cikt1 alindiktan sonra vatandas,
Kurum nezdinde bekledigi haklar1 kazanmis olmaktadir. Gézlem formunda belirtilen
hesaplamalar sonucunda 341,53 yiizde bir dakika, standart zaman degeri olarak elde
edilmistir. Gerekli yuvarlamalar yapildiginda “Karar Dokiim” islemi i¢in 342 ylizde bir
dakika standart zaman degeri bulunmustur. Dolayisiyla normal g¢alisma hizinda ve
belirlenen ¢alisma metodunda karar dokiim iglemleri i¢in gerekli siire 342 yiizde bir dakika
bulunmustur. Boylece bir saatte sadece bu islemin yapilmasi durumunda 18 adet (bireysel
performans hedefi) dosyanin karar dokiimiiniin alinmasi1 gerektigi sonucuna ulasilmistir.
Goriildugii tizere, belirli bir metot altinda ¢alisilan, belirli bir sirayla yapilip bir dongii
olusturup bir ¢evrimi ifade eden, uygun gozlem degerleri veren, ¢alisma ortaminin ve
isgorenin uygun oldugu durumlarda bdyle bir calisma yiiriitildiiglinde sonuglar

alinabilmektedir.

Bu kategori altindaki servisler i¢in yapilan ¢aligmalara yukarida yer verilmistir. Bir

sonraki kategoriyi yoneticilik islemleri olusturmaktadir.
4.2.4. Yoneticiler

Isgorenlerin analizinin son ayagini yoneticiler olusturmaktadir. Yoneticiler; baskan,
bagkan yardimcisi, genel miidiir, il ve merkez miidiirii, bunlarin yardimcilari, daire
bagkanlari, sube miidiirleri seklinde iinvanlara sahip olmaktadir. Calismanm yapildig:
birimde goérev yapan yoneticiler merkez miidiiri ve midiir yardimcilaridir. Yapilan
gozlemlerde yoOneticilerin mesailerini daha c¢ok goriismeler, toplantilar, davetler,
bilgilendirme, bilgi alma, koordine etme, iliskiler kurma, sunus yapma, seminer, konferans,
egitim, seyahatler ve benzeri durumlarla harcadiklar1 goriilmiistiir. Yoneticilerin bu ve

benzeri islemleri i¢in bu sekilde 6lgme imkan1 bulunmamaktadir.

Yoneticiler, gorevleri geregi idari isler ile ilgilendikleri i¢in performanslarinin nicel
olarak ¢ikarilmasi ongoriilmemektedir. Yoneticiler, daha ¢ok ¢ikardiklar isler, yoneticilik

tarzlari, kumanda ettikleri isgdren sayis1 ve niteligi, alt ve iist kademelerle olan iligkileri,
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sorumluluk altina girdikleri projelerin biiyiikligii ve sayisi, stres yonetimi, temsil
kabiliyetleri, yOnetilen para miktar1 ve benzeri gibi bir¢ok unsurla nitel olarak

degerlendirilmektedirler.

Dort kategori altindaki smiflandirmaya istinaden isgoren verimliliklerinde REFA
uygulamalarindan zaman etiidiiniin uygulanabilirligi noktasinda, Kategori I’de Halkla
Iliskiler Servisleri incelenerek bu kategori altinda gerceklestirilen islemler icin &lgiim
imkani1 bulunmustur. Kategori II’de Hizmet Servisleri arastirilarak bu kategori altinda
gergeklestirilen islemler iizerinden 6l¢iim imkanina ulasilamamstir. Kategori I1I’de Karar
Servisleri arastirilmistir. Bu kategori altindaki servisler de genel olarak Ol¢iime uygun
bulunmamistir fakat bu kategori altinda gergeklestirilen islemler igerisinden Slgiimlerin
yapilabildigi bazilarmin oldugu tespit edilmistir. Yoneticiler kategorisinde ise
verimliliklerin takibinde farkli unsurlara dikkat edildigi ve bu yontemle bu takibin
yapilmasinin uygun olmadigi ifade edilmistir. Bu servislerin haricinde orgiitte Yurt Disi
Servisleri de bulunmaktadir. Bu servisler tek bir kategori igerisine girmemektedir. Kategori
IT ve III’de yapilan islemler, yurt dis1 servislerinde tek elden yiiriitiilmektedir. Dolayisiyla
kategori II ve III baslig1 altindaki tespitler, bu servisleri de icermektedir. Bunun haricinde
Destek Servisleri de bulunmaktadir. Bu servislerde orgiitiin ihtiyaci olan sarf malzemelerin
tedarigi, isgorenlerin mesai baslangic ve bitisleri icin ulasim (servis) saglanmasi; bahge,
cevre diizenleme, gilivenlik tedbirleri, yemek hizmeti gibi hizmetlerin satin alinmas1 veya
saglanmast islemleri yapilmaktadir. Bu servisler yardimci servislerdir, ana hizmet
servisleri degillerdir. Bu servislerde yapilan islemler, toplantilara katilma, egitim verme,
denetleme, satin alma, ihaleye ¢ikma, danismanlik yapma, bilgi paylasma seklinde oldugu
icin kategori IV altinda degerlendirilmistir. Yapilan gozlemler sonucu elde edilen bilgiler
bu sekilde olurken bir sonraki agsamada tartisma boliimii olusturularak ¢alismada derlenen

bilgiler yorumlanmaigtir.
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5. TARTISMA

Calismada, kamu kurumunda calisan isgdrenlerin performanslarinin zaman etiidii
yontemiyle Olgiiliip Olgiilememesi noktasinda arastirma yapmak ve sonuglari ortaya

koymak amaglanmaistir.

Zaman etiidii yontemi, isin ifa edilmesi i¢in gerekli olan net standart zamani ortaya
koyan bir yontemdir. Dolayisiyla is ve islemler bu yontemlerle ortaya koyulabilirse elde
edilecek veriler araciligiyla isgéren verimliliklerinden orgiitteki yerlesim planlamasi ve is
akisina kadar bir¢cok analiz imkanina sahip olunmaktadir. Dolayisiyla etkili bir yontemdir.
Isgoren verimlilikleri igin temel teskil eden islem standart zamanlarinin kamu kesimindeki
durumu igin arastirma gerceklestirilmistir. Bu yiizden bir kamu kurumunun merkez birimi
secilmistir. Burada gozlem faaliyetleri yliriitiilerek zaman etiidii yontemiyle Olgmeye
yonelik aragtirma c¢alismalar1 gerceklestirilmistir. Zaman etiidii yontemi i¢cin REFA
uygulamasi tercih edilmistir, konuyla alakali bilgi yukarida ‘“Arastirma” kisminda

verilmistir.

Arastirma  kismma ge¢gmeden Once kamuda neler yapilmis oldugu ortaya
koyulmustur. Kamu kesiminde performans ile alakali gelisen yaklasimlara “Kamuda
Verimlilik Yaklagimi” boliimiinde yer verilmistir. Son zamanlardaki yaklasimlar

Ozetlenirse bunlar:

* 2012-2013 yillarinda diistiniilen kamu personel rejimindeki degisiklikler,

» Kamuda isgdren verimlilikleri konulu toplantilar,

» Kamu Hizmetlerinin Verimliligi ve Etkinligi Y onergesi,

* Cumhurbagkanlig1 sistemi verimli ¢alisma esaslari,

* VAPIlar,

* Uyulmas1 gereken yasal mevzuatlar,

« VET denetimi,

« Stratejik plan,

* Performans gostergeleri olmustur.

Bu calismalara bakildiginda kamudaki performansin arttirilmasi i¢in niyet ortaya
koyulmaktadir. Bu konuda denetimlere de yer verilmektedir. Isin 6ziine bakildiginda orgiit
hedefleri iizerinden denetimlerle Orgiit performanslar1 takip edilmeye calisiilmaktadir.
Kamu kurumlar igin stratejik planlarda yer alan yillik planlar dahilinde performans
kriterlerinin belirlenmesi, bu kriterlerin yillik eylem planlariyla karsilanmasi ¢aligmalar ve

karsilandiktan sonra belirlenen kriterlerin ne kadar uzaginda ya da yakininda kalindiginin
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degerlendirilmesi seklinde bir akis mevcuttur. Bu yontem, nicel bir yontem olarak goziikse
de kamu kurumu baslangigta kendi duruma bakarak gelecek igin bir hedef belirlemekte ve
degerlendirme zamani geldiginde gerceklesen degeri kayit etmekte (yine kendisi belirliyor)
ve ilgili denetleyici Kurum da denetimlerle 6rgiitiin daha dnce belirlenen bu hedefi hangi
oranlarda gerceklestirdigini ortaya koymaktadir. Hedeften olan sapmalar ve hedefin etkisi
de baz alinarak bir performans degeri elde edilmektedir. Dolayisiyla belirlenen hedefler,
mevcut durum dikkate alinarak gercgeklestirilebilecek hedefler olarak kurumun kendisi
tarafindan belirlenirken, aslinda ulasilmasi gereken durumu gostermemektedir, mevcut

olan durumun ortalamasinin gelecek izdiisiimiinii ifade etmektedir.

Hedefler belirlenirken ulasilmasi gereken durumun gosterilebilmesi igin nicel bir
Olglim yontemiyle mevcut durumun standardinin ortaya koyularak ulasilmasi gereken
hedefin belirlenebiliyor olmasi gerekmektedir. Orgiit hedeflerine isgdéren hedefleriyle
ulasilabileceginden hareketle isgoren verimliliklerini belirlemek igin bireysel performans
hedeflerine ihtiyag bulunmaktadir. Bunlarin belirlenebilmesi i¢in arastirmada ayrintili bir
sekilde bahsedildigi tizere gerceklestirilen islemlerin standart zamanlarinin 6l¢iim yoluyla
nicel bir sekilde ortaya koyulmasi gerekmektedir. Arastirmada uygulanan yontemle
islemlerin standart zamanlar: bulunarak isgérenlere gergeklestirdikleri her bir islem igin
yakalamasi gereken hedefler, bireysel performans hedefi olarak nicel ve bilimsel bir
sekilde verilmis olmaktadir. Aksi durumda verilen hedefler, tahmini veya su anki durum

ortalamasinin gelecek yillardaki izdligiimii olarak kalmaktadir.

Bu kapsamda yapilan arastirmalar neticesinde kamuda islem standart zamanlar1 ve
bu standart zamanlar iizerinden isgoren verimlilik hesaplarinin yapildig1 bir uygulama
gorilmemistir. Yapilan uygulama ile birlikte isgdéren verimliliklerinin hesaplanmasi
konusunda kamuda bir 6rnek ¢alisma denenmistir. Buna gore elde edilen analiz imkan1 bir

sonraki baslikta degerlendirilmistir.

REFA uygulamalarindan zaman etiidii yonteminin hizmet sektdrii i¢cin uygulanabilir
olup olmadig1 konusunda da bazi aragtirmalar yapilmistir. Bunun i¢in REFA uzmanlari ile
goriismeler gerceklestirilmistir. Bu kapsamda Mustafa Oncer-NCD Danismanlik, Nevzat
Alpay-Yalin Refa Egitim ve Danismanlik, ilker Ozen-Yalin Danismanlik, Harun Kilci-
Harun Kilci Egitim ve Danigmanlik, Kadir Arslan-Anmak Grup Makine, Ahmet Giirel-
Refa Uzmani, Ali Dogan-Verimlilik Genel Miudirligi, Nilifer Asil-Verimlilik Genel
Midiirliigli, Baris Gokalan-Verimlilik Genel Midiirligii, Prof. Dr. Mustafa Kurt-Gazi
Endiistri Miihendisligi, Bettina Dirks-Refa Time Study Department ile goriismeler
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gerceklestirilmistir.  Hizmet sektoriinde REFA uygulamalarindan zaman etlidiiniin
uygulandigi orgiitler ve alanlar oldugu bilgisine ulagilmistir. Uygulama ¢alismalarina
danismanlik sirketleri imza atmaktadir. Kendileriyle yapilan goriismelerde orgiitlerle
yapilan gizlilik anlasmalari nedeniyle bu c¢alismalarin paylasilamayacagi bilgisi
edinilmistir. Bu baglamda kamu sektoriinde o©rnek bir ¢aligmayla arastirma
gercgeklestirilerek sunulmustur. Bu calismayla, kamudaki uygulamanin nasil olabilecegi,
uygulanmasi sirasinda ne gibi zorluklar olabilecegi, hangi durumlarda uygulanabilecegi ya

da hangi durumlarda uygulanamayacagi gibi sorularin cevabi aranmaya ¢alisilmistir.

Calismada amag, kamuda bu yonde bir ¢alismanin prototipini sergilemektir. Daha
uzun soluklu, profesyonel bir ekiple ve gerekli yetkiler dahilinde yapilabilecek bir
calisgmanin On arastirmasi gibi disiinlilmesinde yarar bulunmaktadir. Amag, standart
zamanlar1 net bir sekilde ortaya koymak degildir. Bunun icin belki aylarca calismak
gerekecektir. Amag, islemlerin standart zamanlari bulunabilir mi sorusunun cevabini

arastirmaktir.

Buna gore, REFA uygulamalarindan zaman etiidii yontemi ile bir kamu kurumunun
merkez biriminde yapilan arastirmalar sonucu islem standart zamanlarinin goézlemler
sonucu elde edilmesi durumunda; elde edilen verilerin orgiitler i¢in 6nemi, isgdrenlerin
verimliliklerinin bu veriler araciligiyla ortaya koyulabilmesidir. Dolayisiyla calisma, orgiit
performanslarinin bireysel performanslar iizerinden nicel ve bilimsel olarak belirlenmesi
noktasinda bir 6neme sahiptir. Elde edilen veriler sadece bu amaca hizmet etmekle
kalmay1p orgiitiin herhangi bir kriteri i¢in analizler yapmaya da imkan vermektedir. Bu
baglamda, calismada elde edilen veriler iizerinden yapilabilecek bazi analizler bir sonraki
boliimde ortaya koyulmustur. Bunun haricinde, islem standart zamanlarmin elde
edilemedigi durumlar igin de oneriler hazirlanmistir. Onerileri gerceklestirme yetkisi

yoneticilerdedir. Oneriler kisminda daha genis kapsamli bilgiler yer almaktadur,
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6. ANALIZLER

Gozlemler sonucu oOlgme imkani bulundugunda elde edilen veriler iizerinden
yapilabilecek c¢esitli analizler bulunmaktadir. Asagida bu analizlerden bazilarina yer
verilmektedir. Buradaki amag, veriler elde edildiginde oOrgiitiin ihtiya¢lar1 dogrultusunda
raporlar, sonuglar, bilgiler iiretilebildigini ortaya koymaktir. Aragtirma kisminda yiritiilen

gozlem ¢aligmalarina gore yapilabilecek analizlere asagida yer verilmistir.

I numarali evlenme soyadi degisikligi islemi i¢in 200 yiizde bir dakika standart
zamana ihtiya¢ bulunmaktadir. Sekil 4.4’te belirtilen iyilestirme yapilabilirse 117 yiizde bir
dakikalik bir tasarruf elde edilecegi goriilmektedir. Iyilestirme nedeniyle sisteme yaklasik
10 yiizde bir dakikalik bir yiik geldiginde, 107 yiizde bir dakikalik tasarrufla yeni durum
icin standart zaman 93 yiizde bir dakika olarak elde edilebilecektir.

2 numarali bosanma soyadi degisikligi islemi i¢cin 315 ylizde bir dakika standart
zamana ihtiya¢ bulunmaktadir. Ek 2.1°de belirtilen iyilestirme yapilabilirse 235 ylizde bir
dakikalik bir tasarruf elde edilecegi goriilmektedir. Iyilestirme nedeniyle sisteme yaklasik
10 yiizde bir dakikalik bir yiik geldiginde, 225 yiizde bir dakikalik tasarrufla yeni durum
icin standart zaman 90 yiizde bir dakika olarak elde edilebilecektir.

3 numarali banka degisikligi islemi i¢in 188 yiizde bir dakika standart zamana ihtiyag
bulunmaktadir. Ek 2.3 gozlem formunda, bu islem i¢in herhangi bir iyilestirme Onerisi

kay1t altina alinmamustir.

Islemlerle alakal1 &lgiimler yapildikga elde edilen bilgiler veri havuzuna kayit edilir.
Bu sayede islemler listesi elde edilir. Buna gore islemler listesi; islem numarasi, islem adi
ve islemin standart zamanini igermektedir. Islemler listesinin ile birlikte gdzlem
formlarmin fiziki bir dosyada saklanmasinda yarar bulunmaktadir. Bu sayede, ihtiyag
duyuldugu anlarda bu dosyaya erisilip ilgili islem i¢in bulunan standart zamanin hangi
kosullar altinda elde edildigi ve gecgerli oldugu bilgisine erisilebilir, benzer islemlerle
karsilastirma yapilabilir, yeni olusturulacak gozlem degerlerinin eski gézlem degerleriyle
tutarlilig1 kontrol edilebilir. G6zlem formlari, istenirse fiziki dosyanin yaninda bilgisayarda

da tutulabilir.

Yukarida belirtilen gilincelleme islemleri i¢in 2 isgoren istihdam edilmektedir. Baz1
analizleri yapabilmek i¢in bu islemlere gelen giinlilk vatandas talebinin bilinmesi
gerekmektedir. Konuyla alakali gériismeler yapilmistir. Istatistik boliimii mezunu ilgili

bilgi islem memurundan alinan bilgilere gore, calisilan isler aylik olarak takip
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edilmekteydi. Hareketlerin takibi i¢in DYS hizmet bildirme, intra hizmet bildirme, Eski
Evrak Sistemi’nin kullanildig1 ifade edilmistir. Aylik kayitlarin, Eski Evrak Sistemi
iizerinden tutuldugu ifade edilmistir. Buna goére 2018 Kasim ay1 i¢in Eski Evrak

Sistemi’nde tutulan kayitlar:

e Onceki Aydan Devreden: 0,
. Ay Igerisinde Gelen: 209,

. Yapilan: 209,

. Bekleyen: 0 goziikkmektedir.

Kayitlara gore, aylik 209 islem, glinde yaklasik 11 islem yapilmaktadir. Alinan bu
verinin saglikli olmadigi sonucuna varilmistir. Ciinkli gozlemler sirasinda 11 islemi asan
bircok vatandas talebi gelmistir. Dolayisiyla bu veri kullanilmamistir. Bunun yerine
vatandas talepleri icin ayrica gozlemler yapilmistir. Yapilan gozlemlerde giincelleme

islemleri i¢in vatandas taleplerinin dagilimi Cizelge 6.1°de gosterilmistir.

Saatlik Talep Miktar1 Ort. | Ort.
Saat | Giin

1009|8107 |9 |10|15| 9 |17 |12 |13 |10 |14 |15|19|19| 20| 125 | 87,8

3 /10|11 4 |5|8 |9 |8 /|6 |6 |7]|5 6,27 | 43,9

w|N|R(e 2
o
o
o
o
S
o

8194 |3 |3|4|6|9((10|11|10|5 |6 |4 |4 |6 ]|5]|6]6,27]|439

Cizelge 6.1. Giincelleme islemleri talep miktar

Yukaridaki ¢izelgede, islem numaralarina gore saatlik olarak gelen vatandas talepleri
gosterilmistir. Glincelleme islemleri i¢in saatlik ortalama talepler sirasiyla 12,5; 6,27; 6,27
olmustur. Gilinde 7 saatlik ¢alisma siiresi nedeniyle; 1 numarali islem i¢in 88, 2 numarali
islem i¢in 44, 3 numarali islem i¢in 44 adet ortalama vatandas talebinin geldigi sonucuna

varilmistir.

Yukaridaki bilgiler 1s18inda Orgiit, gilincelleme islemleri ig¢in gerekli olan isgdren

sayisini bilmek isterse Cizelge 6.2°de gosterilen hesaplamalar yapilabilir.

. Gelenis | . Gerekli
Islem . Std. © en'|§ Isyuki/ | Toplamis ) ete !
Islem Adi adedi/ oo e isgbren
no. Zaman - gunlik |yuka/gunlik o
gunluk sayisi/gunluk
1 Evlenme Soyadi Degisikligi 200 88 17600
2 Bosanma Soyadi Degisikligi 315 44 13860 39732 0,95
3 Banka Degisikligi 188 44 8272

Cizelge 6.2. Giincelleme islemleri i¢in kadro hesabi1

Buna gore, giincelleme islemleri icin 0,95 isgoérene ihtiyag duyulmaktadir. Bu

islemler i¢in 2 isgorenin istihdam edildigi bilindigine gore, 1 isgdrenin gereksiz yere bu
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islemler i¢in gorevlendirildigi sonucuna varilmaktadir. Dolayisiyla burada gereksiz yere
istihdam edilen 1 tam isgoren gilinliniin, Orgiitiin ihtiya¢ duydugu diger alanlar igin

kullanilmasinda yarar bulunmaktadir.

Orgiit, giincelleme islemlerinde ¢alisan isgdrenlerin verimliliklerini bilmek isterse
oncelikle isgdrenlerin giinliik yaptiklari islem adetlerinin bilinmesi gerekmektedir. Gozlem
stirasinda iggorenin 60 adet evlenme soyadi degisikligi, 30 adet bosanma soyadi degisikligi
ve 30 adet banka degisikligi islemi yaptigi goriilmiistiir. Cizelge 6.3’te isgdrenin

verimliligini tespit etmek adina yapilan hesaplamalar gosterilmistir.

. Yapilanis| Hizmet | Top. hizmet S
Islem . Std. . L L Isgbren
Islem Adi adedi/ | suresi/ suresi/ T
no. Zaman L o o verimlilik
glnlik | glnlik glnlik
1 Evlenme Soyadi Degisikligi 200 60 12000
2 Bosanma Soyadi Degisikligi 315 30 9450 27090 64,50
3 Banka Degisikligi 188 30 5640

Cizelge 6.3. Glincelleme islemleri i¢in isgdren verimlilik hesabi

Buna gore, isgdrenin giinliik verimliligi %65 olmaktadir. Isgdérenin performansimin
degerlendirilmesi iist yonetimin takdirindedir. Bu haliyle isgdrenin %35°lik eksik
performansi bulunmaktadir. Cizelge 6.2’ye gore, bu islemler i¢in 1 isgdren yeterli
olmasina ragmen eger ki bu isgéren gilincelleme islemlerinde %65°lik performans
gostermeye devam ederse gelen talepleri karsilamayacagi gortilmektedir. Dolayisiyla gelen
taleplerin karsilanmasi igin destek isgéren ihtiyacinin dogacagi goriilmektedir. Bu
baglamda isgorene ilk etapta destek verilmesinde sakinca goriilmeyebilir fakat daha sonra
isgorenin performansinin %95’lere ¢ekilmesi saglanarak gelen taleplerin tek isgorenle
karsilanmasiin yoluna gidilmesi gerekmektedir. Isgorenin, ortalama giinliik talepleri tek
bagina karsilayabilmesi zaman igerisinde saglandiginda, maksimum performansinin
yukaridaki bilgiler 1s18inda %95 olmasi beklenmektedir. Bu durumunda yaklagsik %5°lik
performans boslugu olacaktir. Bu %5°lik bosluktan ileri gelen hizmet siiresindeki kaybin
degerlendirilmesi yine iist yonetimin takdirindedir. Fakat genel olarak %95’lik performans

degeri iyi bir performans degeri olarak kabul edilmektedir.

Olgiimler sonucu elde edilen standart zamanlar ve isgdrenlerin yaptiklari islem
adetleri iizerinden yapilan hesaplamalar sonucunda yukarida belirtilen isgorenin %65
verimlilik degerine ulagmasi ilk etapta yadirganabilir. Ydneticiler bu performans: diisiik
bularak iggoren iizerinde yaptirimlara gidebilirler. Bu sekilde bir yaklasimdan ziyade 6nce

sistemin kurgusunun yapilmasi gerekmektedir. Sonra sistemin iyi bir sekilde tiim
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caligsanlara anlatilmasi, yukaridaki sekilde elde edilen sonuglarin yavas yavas isgorenlere
aktarilmasi, bu aktarim sonucu isgorenlerin sisteme adapteleri i¢in zaman verilmesi ve
belirli bir siire sonunda sistemin oturmaya baslamasiyla beraber gerekli sorgulamalarin
yapilmasi ve isgorenlerden beklenen performanslarin alinmasi yolunun tercih edilmesinde

yarar bulunmaktadir.

Bagka bir analiz, gézlem formlarinda belirtilen iyilestirmeler gerceklestiginde ne gibi
sonuglar elde edilecegini gérmek iizerine yapilabilir. Buna gore asagida Cizelge 6.4°te
iyilestirilmis zamanlar {izerinden yapilan hesaplamalar sonucunda elde edilen degerler

gosterilmektedir.

Buna gore, gelen ortalama giinliik talepler i¢in yeni durumda 0,49 igsgérenin yeterli
olacagi beklenmektedir. Daha o6nce 0,95 isgdren ihtiyact Ongoriiliirken yapilacak
iyilestirmeler sonucu gerekli isgdren ihtiyacinda yar1 yariya bir azalma olmasi énemli bir
kazanim olarak ortaya ¢ikmaktadir. Benzer sekilde, isgorenin bugiinkii degerlerle
caligmaya devam etmesi durumunda ancak %33 verimlilik degerine ulasabilecegi
goriilmektedir. Bu yilizden isgoren giin icerisinde farkli islemler de yaparak verimlilik
degerini yiikseltmeye calisacaktir. Dolayisiyla yeni durumda olusacak kazanimlarin, iist
yonetime yukaridaki sekilde nicel olarak aktarilmasi neticesinde iyilestirmelerin hayata

gecirilmesi kolaylasacaktir.

. Gelenis | . .. . . Gerekli
Islem . Std. . Isyuki/ | Toplamis .
islem Adi adedi/ L g isgoren
no. Zaman o gunluk |yuka/ginlik o
ginlik sayisi/ginlik
1 Evlenme Soyadi Degisikligi 93 88 8184
2 Bosanma Soyadi Degisikligi 90 44 3960 20416 0,49
3 Banka Degisikligi 188 44 8272
islem std Yapilanis| Hizmet | Top. hizmet isgbren
2 islem Adi ' adedi/ | suresi/ stiresi/ §g_ -
no. Zaman o o o verimlilik
glnlik | glinlik glnlik
1 Evlenme Soyadi Degisikligi 93 60 5580
2 Bosanma Soyadi Degisikligi 90 30 2700 13920 33,14
3 Banka Degisikligi 188 30 5640

Cizelge 6.4. Giincelleme islemleri iyilestirilmis zamanlar i¢in hesaplamalar

Yukarida giincelleme iglemleri i¢in bazi analizler yapilmis olup bu analizler kategori
P’in diger islemleri i¢in de yapilabilir. Bunun i¢in yine bu islemlere gelen giinliik vatandas
taleplerinin bilinmesi gerekmektedir. Buna gore vatandaslar, gelisleri sirasinda banko

iizerinden fis almaktadirlar. Bankoda, “Emeklilik Islemleri”, “Yurtdis1 Islemleri”,
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“Giincelleme Islemleri” segenekleri sunulmaktadir. Bankodan alman giinliik fislerin

hareketlerini takip eden sistemden edinilen bilgi asagida Cizelge 6.5’te gosterilmistir.

Tarip | Guncelleme | oo iam | Dier Tagip | Guncelleme | oo | Diger
Islemleri Islemler Islemleri Islemler
5.11.2018 - - - 19.11.2018 - - -
6.11.2018 63 1182 1119 20.11.2018 97 1052 955
7.11.2018 101 1091 990 21.11.2018 84 983 899
8.11.2018 102 1029 927 22.11.2018 85 1008 923
9.11.2018 101 1014 913 23.11.2018 64 647 583
12.11.2018 - - - 26.11.2018 - - -
13.11.2018 100 1156 1056 27.11.2018 103 1040 937
14.11.2018 108 1065 957 28.11.2018 88 944 856
15.11.2018 71 889 818 29.11.2018 107 1018 911
16.11.2018 86 886 800 30.11.2018 98 954 856
TOPLAM 7580 6920
GENEL
TOPLAM o0
ORTALAMA 906,25

Cizelge 6.5. Kategori I fis hareketleri

Analizde 2018 Kasim ay1 (gozlemlerin yapildig1 ayimn bir 6ncesi) fis hareketleri baz
alinmistir. Buna gore kategori I’in diger islemleri (gilincelleme islemleri haricindeki) igin
olusan talep sayisinin ortalama 906 oldugu goriilmektedir. Bu fis hareketleri i¢erisinde bazi
vatandaslarin iki veya daha fazla fis almalar1 nedeniyle islem yapilmayan fazladan fisler
bulunmaktadir. 906 adet fis hareketi lizerinden yaklasik olarak 100 adet ikileyen fis
hareketi oldugu varsayimiyla ¢ikarim yapildiginda geriye 800 adet islem goren fis hareketi
kalmaktadir.

Giinliik 800 adet talep asagida Cizelge 6.6’da gorildiigi sekilde islemler arasinda
dagitilmistir. Bu dagitim, gozlemler esnasinda karsilasilan islemlerin siklifina gore
belirlenmistir. Bu dagitim sonucu bu islemler ic¢in ihtiya¢ duyulan isgdren sayisi
bulunmustur. Taleplerin farkli bir sekilde dagitimi ile farkli iggéren ihtiyaci belirlemek de

mumkuindiir.

Taleplerin dagitimi, yukarida da bahsedildigi tizere gozlemler neticesinde

yapilmistir. Gozlemler sirasinda vatandaglarin gelisleri daha ¢ok yaslhlik islemleri i¢in
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islem . Std. Gelen is isyuki/ | Toplamis Gerekli
Islem Adi adedi/ o e isgéren
no. Zaman o gunltk |yukua/ginlak o
gunlik sayisi/gunlik
4 Olim Ayhg 479 20 9580
5 Yaghilik Aylig 375 640 240000
6 Maluliyet Aylig 271 50 13550
7 Unvanli Hizmet D&kiimii 212 20 4240 293880 7,00
8 Yurtdisi islemleri 371 50 18550
9 Kidem Tazminati Yazisi 398 20 7960
10 Askerlik Borglanma - 0 -
TOPLAM 800

Cizelge 6.6. Kategori I’in diger islemleri i¢in kadro hesab1

olmustur. Yurtdis1 islemleri i¢in gelen taleplerde biiylik bosluklar goriilmiistiir, glinliik 50-
60 vatandas talebinin karsilandigi gézlenmistir. Maluliyet islemleri i¢in de giinde ortalama
50 adet vatandas talebine denk gelinmistir. Oliim aylig1, kidem tazminati yazis1 ve iinvanl
hizmet dokiimii islemlerine sik rastlanmadigi icin en alt sinirdan talep dagitilmastir.
Askerlik bor¢lanma islemi i¢in herhangi bir talep dagitimi1 yapilmamistir. Ciinki ilgili
gozlem formlarinda (Ek 2.20 ve 2.21) belirtildigi iizere bu islemin standart zamani yoktur.
Ayrica bu islemde banko fisi ile ¢calisilmadigindan dagitilan 800 adet banko fis hareketinin
icerisinde askerlik bor¢lanma islemi yer almamaktadir. Askerlik bor¢lanma islemi
Olciildiikten sonra, gergeklestirilen giinliik ortalama askerlik bor¢lanma islemi sayisinin

ilave edilmesiyle yeni bir kadro hesabi yapilabilir.

Genel olarak bakildiginda, islemlerin standart zamanlar1 bulunduktan sonra vatandas
taleplerinin herhangi bir kombinasyonu i¢in gerekli kadro hesabmin yeniden yapilmasi
miimkiindiir. Ornegin, gelecek ay yaklasik 1200 adet vatandas talebinin geleceginin ve
gelen bu taleplerin daha ¢ok hangi islemlerde yigilabileceginin 6ngoriilebilecegi (Hiikiimet
veya Kurum politikalar1 geregi bazi donemler i¢in bazi islemlerde olusan yigilma)
durumlarda ne kadarlik iggoren ihtiyacinin olacagi yukaridaki hesaplama yontemiyle
kolaylikla bulunabilecektir. Yigilmanin oldugu isleme gore de onceden Onlem almak
mimkiin olacaktir. Bankolar1 yeniden diizenlemek, danigsma sistemine agirlik vererek
vatandas taleplerini ilk anda filtrelemek, isgorenleri bankolar arasinda kaydirmak,
servislerden (kategori 1l ve III) destek almak ve benzeri uygulamalar rahatlikla
yapilabilecektir. Eger yigilma yeni bir iglem {izerinde olacaksa yeni islemin standart
zamaninin, karsilastirma ve tahmin yontemiyle ilk etapta belirlenip kadro hesabinin

yapilmasi da miimkiin olabilecektir.
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Cizelge 6.6’daki hesaplamalara gore, kategori I’in diger islemleri i¢in 7 kisilik
isgdren ihtiyacinin oldugu goriilmektedir. Gozlemelerde bu islemler i¢in 18 adet banko
ayrildig1r goriilmiistiir. Bu bankolardan 5 tanesi seflere aittir, sefler ¢ok fazla vatandas
talebi almamaktadir, isin i¢inden ¢ikilamadigi durumlarda isgorenlere destek
olmaktadirlar. Gozlemler sirasinda 2 adet bankonun bos oldugu goriilmiistiir. 1 adet banko
da askerlik bor¢lanma islemine ayrilmis oldugundan kadro hesabimin yapildigi islemler
icin geriye 10 adet banko kalmis olmaktadir. 10 adet banko 10 adet isgoren demektir.
Dolayisiyla kategori I’in diger islemleri i¢in aktif 10 iggoren ayrilmisken yukarida yapilan
hesapla %100 performansta 7 isgorenin yeterli olabilecegi sonucuna ulasilmistir. fhtiyag
duyulan isgdren sayisi, iggérenlerin %92 performans gostermesi durumunda 7,61; %85
performans gostermesi durumunda ise 8,23 olacaktir. Dolayisiyla {ist yonetimin kabul

edecegi bir performans degerine 6zgii kadro hesab1 yapmak da miimkiin olmaktadir.

Yukaridaki analizlerin yaninda 6rgiit, belirli bir islem i¢in de analizlerin yapilmasini

isteyebilir. Bunun i¢in yurtdisi islemlerine 6zel bazi hesaplamalar Cizelge 6.7°de

gosterilmistir.
. Gelenis | . Gerekli
Islem . Std. ,I§ Isyiki/ | Toplamis . !
Islem Adi adedi/ . - isgbren
no. Zaman L gunluk |yuki/gunluk o
ginlik sayisi/gunluk

4 Olum Ayligi 479 0

5 Yaslilik Ayhig 375 0

6 Maluliyet Aylig 271 0

7 Unvanli Hizmet Dokimi 212 0 37100 0,88

8 Yurtdisi islemleri 371 100 37100

9 Kidem Tazminati Yazisi 398 0

10 Askerlik Bor¢lanma - 0 -

TOPLAM 100
. Yapilanis| Hizmet | Top. hizmet .
Islem . Std. . . . Isgbren
Islem Adi adedi/ | suresi/ suresi/ >
no. Zaman L oo o verimlilik
glnluk | glnluk ginluk

4 Olim Aylig 479 0

5 Yaslilik Ayhig 375 0

6 Maluliyet Ayligi 271 0

7 Unvanli Hizmet Dokimii 212 0 37100 88,33

8 Yurtdist islemleri 371 100 37100

9 Kidem Tazminati Yazisi 398 0

10 Askerlik Borglanma - -

TOPLAM 100

Cizelge 6.7. Yurtdis islemleri i¢in kadro ve verimlilik hesaplari
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Buna gore, yurt disi islemlerinde 100 adet vatandas talebinin geldigi durumda
Kurumun bu talebi karsilamak i¢in ihtiyag duyacagi isgoren sayisinin 0,88 kisi olacagi
goriilmektedir. Benzer sekilde, glinde sadece yurtdisi islemleri yapan ve 100 adet vatandas
talebi karsilayan isgérenin %88 verimlilik degerine ulasacagi goriilmektedir. Fiili durumda
50-60 adet vatandas talebi karsilandigina gore yurtdist islemleri icin gerekli isgdren
sayisinin 0,88 kisinin de altinda olacagi goriilmektedir. Dolayisiyla bu bankolarda ¢aligan 2
adet isgorenden birinin fazla oldugu gorilmektedir. Hatta vatandas talepleri 50-60
civarlarinda karsilandiginda isgoérenin verimlilik degeri %88’in altina diiseceginden,
yurtdist islemlerinin olmadigi durumlarda banko 1s1gmmin yakilarak farkli islemlerin de ifa
ediliyor olmas1 gerekecektir. Oneriler kisminda bahsedilen sistem (Live and Alert System)
kendisini buna zorlayacaktir. Yine &neriler kisminda bahsedilen Isgoren isbilirlik-egitim
matrisi adi1 verilen bir planin da devreye girmesi saglanarak isgorenlerin farkli iglemleri
yapabilir duruma gelmeleri saglanabilir. Eger iist yonetim, yurt dis1 islemleri i¢in %85°lik
verimlilik degerini kafi goriirse 100 adet vatandas talebinin karsilanmasi durumunda 1,04

kisilik isgoren ihtiyaci olusacaktir. Dolayisiyla bu durumda tek isgéren yeterli olacaktir.

Analizler daha da ¢esitlendirilebilir. Bunun i¢in farkli bir 6rnek Cizelge 6.8’de

gosterilmistir.
. Yapilan is] Hizmet | Top. hizmet _—
Islem . Std. . L L Isgbren
Islem Adi adedi/ | suresi/ stresi/ S
no. Zaman Y o o verimlilik
ginluk | ginluk ginluk
4 Olim Ayligi 479 2 958
5 Yashilik Aylig 375 82 30750
6 Maluliyet Aylig 271 3 813
7 Unvanli Hizmet Dékiimii 212 2 424 33741 80,34
8 Yurtdisi islemleri 371 0 0
9 Kidem Tazminati Yazisi 398 2 796
10 Askerlik Borglanma - 0 -
TOPLAM 91

Cizelge 6.8. Kategori I’in diger islemleri icin verimlilik hesab1

Buna gore, bir isgoren caligma giiniinii yukarida gosterildigi sekilde 2 adet 6liim
ayligi, 82 adet yashlik ayligi, 3 adet maluliyet ayligi, 2 adet {invanli hizmet dokiimii, 2 adet
kidem tazminat1 yazisi ifa ederek gegirirse ertesi giin verimlilik raporlarinda kendi adinin
karsisinda %80 verimlilik degerini gorecektir. Ust yonetim, isgorenlerden %80’lik
verimlilik degerlerinin yakalanmasini isteyebilir. Dolayisiyla yukaridaki islem dagilimiyla,

isgorenlerin en az ortalama 90 adet vatandas talebini karsilamalar1 gerektigi goriilmektedir.
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Kategori I igerisinde belirtilen ve bankolarda gergeklestirilen yukaridaki islemler i¢in
yapilan analizler bu asamada yeterli goriilmiistiir. Bundan sonraki analizler, servislerde

gbrev yapan iggdrenler iizerine yapilmistir.

Servislerde gorev yapan iggorenler kisminda karar dokiim islemi i¢in standart zaman
Ol¢iimii yapilmistt (Mukteza tablosu, kazang tablosu ve bilgi giris formu hazirlama islemi
icin 6l¢lim yapilamamistt.). Karar dokiim isleminin gézlem formunda belirtildigi tizere (Ek
2.24, Notlar 8) dosyalarin bazen hatadan dolay1 servislere geri gonderildigi belirtilmistir.
Bu durum standart disi goriilerek Ol¢clime dahil edilmemistir. Bunun nedeni asagida
oneriler kisminda belirtilen sistemin (Live and Alert System) birimlerin davranislarini
diizenlemesidir. Servislerden gelen dosya iizerinde eksik veya yanlis islem bulundugunda
karar dokiim isleminin yapilmasi asamasinda kaybedilecek vakit nedeniyle isgorenin
verimliligi diisecektir. Diisen verimlilikler, sistem iizerinden sorgulanip {ist yOnetime
sunuldugunda vakit kaybina neden olan durum isgoérende rahatsizlik uyandiracaktir. Bu
yiizden iggoren konuyla alakali uyar1 vermek zorunda kalacaktir. Dolayisiyla, problemlerin
giderilmesi saglanana kadar bu uyarilarin verilmeye devam etmesiyle sistemin en iyi hale

gelmesinin saglanmasi dngoriilmektedir.

Karar dokiim islemini yapan serviste 3 memur, 1 de bolim sorumlusu toplam 4
isgoren bulunmaktadir. Yapilan ¢calismalarda giinde 142, 147, 160, 151 adet karar dokiim
islemi yapildig1 gozlenmistir. Gilinde ortalama 150 adet karar dokiim islemi iizerinden

hazirlanan Cizelge 6.9, asagida gosterilmektedir.

islem Std Gelen is isyiki/ | Toplami Gerekli
§no islem Adi Zama;n adedi/ s}lnl"k ,,k,,p/ "nl?'k isgdren
. anla aka/ginla
glinlik 8 y & sayisi/gunlik
11 Aylik Baglama Karar Dokim 342 150 51300 51300 1,22
12 Muk., Kaz. Tablolari ve Bilgi G. Formu Hazirlama - - -
. Yapilanis| Hizmet | Top. hizmet S
islem ) Std. . L L Isgoren
islem Adi adedi/ | suresi/ suresi/ >
no. Zaman o o . verimlilik
gunldk | ginlik glnlik
11 Aylik Baglama Karar Dokim 342 98 33516 33516 79,80
12 Muk., Kaz. Tablolari ve Bilgi G. Formu Hazirlama - - -
. Yapilanis| Hizmet | Top. hizmet S
Islem . Std. . L L Isgbren
Islem Adi adedi/ | suresi/ stresi/ >
no. Zaman L - o verimlilik
gunltuk | gunlik guinlik
11 Aylik Baglama Karar Dokiim 342 122 41724 41724 99,34
12 Muk., Kaz. Tablolari ve Bilgi G. Formu Hazirlama - - -

Cizelge 6.9. Servis islemleri i¢in kadro ve verimlilik hesabi
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Buna gore, giinde 150 adet ortalama karar dokiim islemi i¢in bu serviste ihtiyag
duyulan iggoren sayist 1,22 kisi olmaktadir. Serviste karar dokiim islemini yapan isgdren
sayist 3’tlir. Ayn1 bir isgéren de birim sorumlusu gibi gorev yapmaktadir. Sorulari
cevaplayan, koordinasyonu saglayan, problemli durumlarda kendisine basvurulan bu
isgoren yonetsel isler icin ayrilmis olup kadro hesabinin igine dahil edilmemistir.
Dolayisiyla serviste 150 adet islemi gergeklestirmek icin, olmasi gerekenden daha fazla

isgorenin kullanildig1 sonucuna ulagilmaktadir.

Yine Cizelge 6.9’a gore, bu serviste ¢alisan bir isgorenin %80 verimlilik degerine
ulasabilmesi i¢in giinde ortalama 98 adet dosyayr karar dokiimiiyle sonuglandirmasi
gerekmektedir. Eger ki bu serviste 3 isgoren istihdam edilmeye devam edilirse giinde bu
servisten beklenen is ¢ikis adedi 294 olacaktir. Dolayisiyla bu servise giinliik gelen is yiikii
miktarma gore yukaridaki standart zamanlar kullanilarak gerekli isgoren sayisi ihtiyaci
belirlenebilir. Eger servise gelen is yiikii i¢in herhangi bir smnirlama yoksa (servislerden
karar dokiime gelen is akist) 3 adet isgéren barindiran bu servisten %80 verimlilikle 300’e
yakin is ¢ikisi beklenecektir. %100 verimlilik igin ise bir iggorenin giinde 122 adet karar
dokiim islemine imza atmas1 gerekmektedir. 3 iggdren icin bu say1 366 adet olacaktir. Daha
once de vurgulandigi {izere, bu sektorde galisan isgorenler i¢in kabul edilebilir verimlilik
degeri yonetimin takdirindedir. Ilk etapta isgdrenlerden %80 verimlilik degeri istenebilir.

Sistemin oturmaya baslamasiyla birlikte bu degerler revize edilebilir.

Analizler bu sekilde yapilabilmektedir. Orgiitiin ihtiyaglar1 dogrultusunda da
cesitlendirilebilirler. Burada Onemli olan Olgmenin yapilip verinin elde edilmesidir.
Dolayistyla 6l¢menin yapildigi islemler {izerinden analizlere bu sekilde yer verilirken bir
sonraki agamada hem 6l¢gmenin yapildig1 hem de yapilamadigi durumlar i¢in farkli farkl

oneriler belirtilmistir.
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7. ONERILER

Yapilan ¢alisma sonucunda, REFA uygulamalarindan zaman etiidii yontemi ile
Olcmenin yapilabildigi islemler bulunurken, yapilamadigi islemler de bulunmaktadir.
Dolayisiyla bu baslik altinda, bu yontemle 6lgme imkani elde edilen veya edilemeyen is
ve iglemler i¢in farkli farkli Onerilere yer verilmistir. Dolayisiyla kullanilan yontemle

Ol¢iim yapilamayan is ve islemler i¢in de Oneriler getirilmistir.
7.1. Live and Alert System

Olgme imkam elde edilen is ve islemler icin getirilen bir &neridir. Canli bir yapida
olan ve bu yapmin problemli noktalarda ilgili sistem paydaslarina uyarilar vermesiyle
sistem devamliligimi ve giincelligini saglayan bir sistemdir. Bu sistemde, sistemin
paydaslar1 birbirine baglanmistir. Bu sayede herhangi bir noktada cereyan eden bir
aksaklik, sistemin diger bir paydasini (bu paydasla direkt iliskide olan paydas ya da dolayli
olarak etkilenen herhangi bir paydas) rahatsiz eder ve rahatsiz olan taraf bunu dile
getirmek zorunda kalir. Ciinkii etkilenen paydasta verimlilikler diismeye baslamaktadir.
Rahatsizligin dile getirilmesi sonucunda aksakligin giderilmesi icin gerekli ¢aba ortaya

koyulur, aksi halde aksakligin etkiledigi paydas bunu dile getirmeye devam etmektedir.

Sistem bu sekilde tanimlanirken, sistemin unsurlarina; ek yiikler, uyarilar ve risklerle

beraber asagida yer verilmistir.

« Ust yonetimin onay:: Islemlerin standart zamanlarin elde edilmesi ve iizerlerinden
gerekli analizlerin aksamadan yapilabilmesi i¢in iist yonetimin Oncelikle sisteme inanmasi
ve sistemi onaylamasi gerekmektedir. Daha sonra iist yonetim tarafindan, sistemin
uygulanmasinin saglanmasi ve takibinin yapilmasi gerekmektedir.

« Islemler listesinin hazirlanmasi: Isgérenlerin yaptiklart islemlerin; islem numarasi,
islem adi ve islem zamani seklinde listelenmesidir. Bu asamada ek yiik 1 olusmaktadir.
Bu, yapilan is ve islemlerin standart zamanlarini 6lgecek ve islemler listesini hazirlayacak
uzman ekibe duyulan ihtiyagtir. Bu asamada sistemin ilk uyarisi standart zamanlar
hazirlayacak ekibe gelmektedir. Islemler listesi hazirlanirken, islemlerin birbirine gorece
zorluklar1 ve 1is ylikleri neticesinde tutarli bir sekilde etiitlerinin yapilmis olmasi
gerekmektedir. Dolayisiyla uzmanlarin hazirlayacaklari, birbiriyle belirli bir mantik
cercevesinde tutarli bulunan islem standart zamanlar1 herhangi bir probleme neden

olmayacaktir.
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« Giin igerisinde gerceklestirilen islemlerin kayit altina almmasi: Islemler listesi
hazirlandiktan sonra, isgérenlerin giin igerisinde gergeklestirdikleri islemlerin kayitlarinin
tutulmasi gerekmektedir.

Kayit altina alma islemi, iki sekilde yapilabilmektedir: Sistem tizerinden otomatik
olarak veya hizmet kagitlar1 araciligiyla elle girilerek. Isgorenler, giin icerisinde
gerceklestirdikleri islemleri hizmet kagitlar1 aracilifiyla elle kayit edebilirler. Bu asamada
ek yiik 2 olusmaktadir. Bu, hizmet kagitlarina yazilan is ve islemleri, sisteme aktaracak
Veri Giris Elemani’na duyulan ihtiyactir. Coziim: Girilecek veri durumuna gore ihtiyag

duyulan personel sayis1 belirlenir ve istihdam edilir. Bagka bir ¢éziimii yoktur.

Kayit altina almak icin diger bir yol, kurulacak bilgisayar ve barkod okuyucu alt
yapistyla giin icerisinde gerceklestirilen islemlerin sisteme okutturulmasidir. Bu durumda
Veri Giris Elemani’na ihtiyag  yoktur. Gergeklestirilen islemlerin, sisteme
okutturulmasindan yana tercihin kullanilmasinda fayda bulunmaktadir. Ciinki aksi
durumda, hizmet kagitlar1 tasarlanarak isgorenlerden gergeklestirdikleri isleri stirekli ve
diizenli olarak kayit altina almalarini1 istemek gerekecektir. Ayni zamanda bu verileri en
gec ertesi giin sisteme girecek personele ihtiyag olacaktir. Nihai olarak, her iki durumda
da veriler sistem iizerinde olmahdir. Ciinkii kontrol, sistem iizerinden
saglanmaktadir. Bu asamada ek yiikk 3 olusmaktadir. Bu, islemler listesi i¢inden

gerceklestirilenlerin sinirlarini belirleyen uzman kisilere duyulan ihtiyagtir.

Isgorenlerin gerceklestirdikleri is ve islemler, sisteme ister barkodlar araciligiyla
okutularak ister de hizmet kagitlar1 araciligiyla elle girilsin, o giine 6zel girilebilecek islem
numarasi ve adedi i¢in sinirlarin belirlenmis olmasi gerekmektedir. Boylece, isgorenler
giinliik hizmetlerini kayit ederken bu smirlarin haricinde bir sey yazamayacaklardir. Ornek
olarak, bir serviste giin i¢cinde 225 adet “X” isleminden yapilmis olsun. O serviste ¢alisan 4
isgorenden 3’1, o giin icin islem “X”den sirayla 45, 125, 30 yazarsa 4. isgdren islem
“X”den 25 adet yazabilecektir, daha fazla yazmasina sistem izin vermeyecektir. Benzer
sekilde, gercekte calismadigi halde calismis gibi gostermek amacli herhangi bir islem
hizmet Kkagitlarina yazilirsa, islemin o giine Ozel girilebilecek sinir1 igerisinde
olmamasindan dolayr yine sistem izin vermeyecektir. Amag, giinliik olarak yazilacak
veya okutulacak islemleri tamamen kontrol altina almak, dogru yazilmasini/okutulmasin
saglamak, kasith olarak hatali yazimlari/okutmalari ortaya ¢ikarmaktir. Dolayisiyla burada

sistemin ikinci uyarisi isgorenlere olmaktadir.
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Coziim: Is Takip Sorumlusu/Work Follow-up Responsible istihdam etmektir.
Bunlar, yukarida ek yiik 1’in igerisinde belirtilen islemler listesinin hazirlanmasi igin
calisacak uzman ekipten bagimsiz olarak, giinliik is ve islemleri sistem {izerinden kayda

acmak tizere gorevlendirilen kisilerdir.

Risk 1: Is Takip Sorumlusu ile isgdrenler anlasabilirler. Isgdrenler, Is Takip
Sorumlusu’ndan hep yiiksek zamanli igslemlerin giiniin islemleri olarak kayda agilmasini
isteyebilirler. Coziim: Denetim yapilmasidir. Eger kontrolsiiz bir sekilde yiiksek zamanli
islemler giliniin ¢alisilabilecek islemleri olarak kayda agiliyorsa isgorenlerin verimlilikleri
yiiksek ¢ikacaktir. Isgorenlerin verimliliklerin birgogunun yiiksek olmasindan siiphe
duyularak denetim bu yone kaydirilir. Is Takip Sorumlusu giiniin ilk saatlerinde yiiksek
zamanl islemleri acip son saatlere dogru da diisilk zamanlh islemlerin kaydini agar ve
isgorenler de bunlar1 yazar veya okutursa kayitlarin agilis ve girilis durumlari giinliik,
haftalik ya da aylik periyotlarla incelendiginde; isgorenlerin gilinlilk verimlilik
hareketlerinin belirli bir diizen, desen veya kalip barindirdiginin farkina varilacaktir. Bu
durumda, adam kayirmaciliktan islem yapilmalhidir. Eger ki islemler, isgorenlerin
verimliliklerini %80 ve %120 arasina denk getirecek sekilde giiniin calisma saatlerine
serpistiriliyor ve isgorenlerin giinliik verimlilik hareketleri belirli bir desen, diizen veya
kalip igermiyorsa sistemin bu konuda yapabilecegi bir sey yoktur. Yapilabilecek sey, bu
gorevlerde c¢alisacak personelin profiline dikkat etmek olacaktir. Diizgiin, temiz ve iyi
niyetli kisi/kisilerin tercih edilmesi gerekmektedir. Art niyetli olabilecek kisi/kisiler bu

gorevlere verilmemelidir.

Risk 2: Is Takip Sorumlusu’nun gorevini bastan savma yapmasidir. Céziim:
Isgorenler, Is Takip Sorumlusu’nun kayda actiklari islemlere gore kayit yapacaklarindan,
isgorenler tarafindan gelecek geri doniisler neticesinde islerini diizgiin yapmak durumunda
kalacaklardir. Dolayisiyla burada sistemin ii¢iincii uyarisi Is Takip Sorumlusu’na

olmaktadir.

Risk 3: Giinliik gerceklestirilen islemlerin sisteme barkodlar araciligiyla okutulmasi
tercih edildiginde (hizmet kagitlar1 ile elle yapilan tercih edilmediginde), isgérenler
islemleri kayit ederken sorun yasayabilirler, 6zellikle Is Takip Sorumlusu’nun isgdrenin
yaptigindan farkli bir islemi kayda agmasi durumunda. Coziim: Bu riskin meydana
gelmemesi i¢in giiniin islemlerinin kayda agilmasi anlik olmali, isgorenlerin de kayitlari
anlik olmalidir. Kayit islemleri giin sonuna birakilmamalidir. Aksi halde giin sonuna

biriken toplam hatanin giderilmesi daha zor ve zaman alic1 olacaktir ve zaman kaybi
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olusacaktir. Bunun yaninda; sitemin, giin i¢inde gergeklestirilen is ve islemler i¢in girilen
kayitlarin  degistirilmesine izin verecek sekilde esnek yapida tasarlanmis olmasi

gerekmektedir.

Bu asamada ek yiik 4 olusmaktadir. Bu, her iki durumda da (hizmet kagitlar
araciligiyla elle veya sisteme barkodlar araciligiyla okutma) giinliik gercgeklestirilen
islemlerin kayitlarinin alinmasina miiteakip ertesi giin bu kayitlari arka planda inceleyecek
etiit uzmanlarma ya da bu konuda iyi egitilmis personele olan ihtiyactir. Coziim: Islemler
listesini hazirlayacak ekip bu gorevi iistlenmelidir. Cilinkii bu ekibin, islemler listesinin
hazirlanmas1 asamasinda kimin hangi gorevi nasil yaptigini 6grenmis olmalarindan ileri
gelen farkindalik diizeyleri nedeniyle giinliik kayitlarda olabilecek tutarsizliklar1 kolayca
fark etmeleri kuvvetle muhtemeldir. Sistemin dérdiincii uyaris1 yine standart zamanlari
hazirlayacak bu ekibe olmaktadir. isgdrenler, eger yaptiklarini iddia ettikleri isler icin bazi
yaniltict bilgiler verecek olup bunlarin da inceleyen ekip tarafindan yakalanmadigini fark
ederlerse yaniltict bilgiler vermeye devam ederek sistemi devre dis1 birakmaya
calisacaklardir. Bu sekilde, ger¢ek olmayan verilerin belli bir diizen i¢inde seyir etmesi,
yonetimin dikkatini ¢ekebilecek ve verilerin neden gerce8i yansitmadigi noktasindan
hareketle bahsi gecen ekip yoOnetim tarafindan uyarilacaktir. Gergek sistemde, biitiin
verilerin istenen aralikta seyretmesi zor olmaktadir. Dolayisiyla yakalanmadiginin farkinda
olan tiim isgorenler verilerini hep istenen bantta tutarak sanalliga imza atacaklardir. Stabil
olmayan bir goriintii i¢in isgorenler anlasamayacaktir ¢linkii hi¢biri istenen bandin disinda
deger vermis olmak istemeyecektir. Dolayisiyla tiim bu durumlarin farkinda bir uzman

ekibin gorev basinda olmasi1 gerekmektedir.

* Giinliik gerceklestirilen islemler neticesinde verimlilik sonuglarinin hesaplanmasi:
Glinliik gergeklestirilen islemler i¢in kayit sinirlarinin belirlenmesi ve islemlerin kayda
acilmasi, agilan bu kayitlar lizerinden isgorenlerin kendi yaptiklart islemleri ve adetleri
girmeleri sonucu giinliik verimlilik degerlerinin hesaplanmasidir. Verimlilik degerleri
hesaplandiktan sonra bu degerlerin ilan edilmesi gerekmektedir. Bu sayede canli bir sistem
elde edilecektir. Sistemin besinci uyarisi verimlilik degerleriyle alakali olarak isgorenlere,
amirlerine ve etiit uzmanlarina olmaktadir. Bu wuyarilar farkli farkli Gzellikler
barindirabilecektir. Ornegin %105, %35, %180 verimlilik degerlerinin elde edilmesi

durumlarinda neler olabilecegi asagida yer almaktadir.

Verimlilik  degerinin %180 olmast durumunda, bu wuyar1 su seckilde

degerlendirilebilir: islem numarasi ya da adedi yanlis yazilmis olabilir. Islemin calisma
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metodunda da degisiklik yapilmis olabilir. Calisma sekli kolaylagtirilmis olabilir. Metot
degisikliklerinde etlit uzmanlarinin haberdar olmasi elzemdir aksi halde sistem siirekli
aykir1 degerler verecektir. %180 verimlilik degerinin nedeni metot degisikligi ise, ilgili
birimler uyarilmali ve her yeni bir metotta yeni bir islemin tanimlanmasi gerektigi
hatirlatilmahdir (islemler belirli metotlar altinda tanimlaniyordu, ayrmtili bir sekilde daha
once anlatilmigti.). %180 verimlilik degerinin nedeni yanlis yazilan islem adedi ya da
numarasi ise gerekli diizeltmeler yapilarak aykir1 degerler normale dontstiiriiliir. Tiim bu
durumlarin irdelenip diizeltilmesi gerekmektedir ¢iinkii 0-100 tempo degerleme sisteminde

hicbir ¢alisanin %180°lik performans degerine ¢ikabilmesi dogal goriilmemektedir.

Verimlilik degerinin %35 olmasi durumunda, bu uyari su sekilde degerlendirilebilir:
Islem numarasi ya da adedi yanlis yazilmis olabilir, isgdren gercekten ¢alismamis olabilir,
islemin caligma metodu zorlasmis olabilir. Metot degismisse yukarida bahsedildigi sekilde
yeni bir islemin tanimlanmas1 gerekmektedir. Islem numarasi1 ya da adedi yanlis yazilmissa
diizeltilir, iggéren gergcekten caligmamis ise neden calismadigi sorgulanir. Sistemde
olmayan yeni bir islem de gelmis olabilir. Yeni islemin zamani ve numarasi olmadigindan
isgorenler de yazamamis olabilirler. Bu halde, yeni islem gergeklestirilmeye devam
ediyorsa gozlem yapilir ve hemen islemler listesine tanimlanir, tanimlanamiyorsa o siire
g6z ardi edilerek yeni bir verimlilik hesab1 yapilabilir. Sistemde oldugu halde yeni bir
islem oldugunu sanmis olduklarindan yazilmamis da olabilir, bu durumda islemin

numarasi verilerek tekrar yazdirilir ve verimlilik degeri diizeltilir.

Verimlilik degerinin %105 olmas1 durumunda, sistemin bir uyaris1 bulunmamaktadir.
Herhangi bir problem olup olmadigi ilk bakista belirsiz olmaktadir. Verimlilik degerleri
%80 ila %120 arasindayken herhangi bir yerden bir uyari gelmiyorsa bu degerler iglerinde
hata bile barindiriyor olsa bu hatalarin bulunmasi en zor olmaktadir. Ancak bir uyari
lizerine ya da genel kontrol sirasinda denk geldiginde problem tespit edilebilir. Sistemin
bakimi yapilirken ilk once asir1 yiiksek ve asir1 diisiik olan verimlilik degerleri lizerine
yogunlasilmali, vakit kalirsa %80 ile %120 arasinda seyreden verimlilik degerleri

icerisinde problemli durumlarin olup olmadig1 arastirilmalidir.

Sistem Ozet olarak, sistem paydaslarinin birbirlerine baglanmasi sonucu uyart
mekanizmasinin devreye sokulmast ve bu uyarilarin iizerine gidilerek ¢6ziilmesi
neticesinde sistemin gilincel ve canli tutulmasi olarak ifade edilebilir. Birbiriyle iliskili

sistem paydaslarindan belirli bir nedenden dolayr rahatsiz olaninin verecegi uyarilarin;
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isgdrenlerin, amirlerin oto kontrolleri ya da etiit uzmanlarinca verilecek destekler sonucu

giderilmesiyle sistemin canli tutulmasi olarak ifade edilebilir.

Bu sitemin kurulmasiyla beraber verimlilik degerlerinin hesaplanmasini miiteakip
sorgulamalar yapildik¢a, isgdrenler ve amirleri performanslar iizerine diislinmeye
baslayacaklardir. Dolayistyla 6nceden %35 verimlilik degeri icin kaygilanmayan iggoren,
bu durumda amirine neden boyle oldugu ile alakali sorular soracaktir veya isin iginden
cikmak i¢in etiit uzmanina danisacaktir. Bu arada, bu sistemin uygulandigi her serviste etiit
uzmaninin gorev yapmasi yararl olacaktir. Eksik zaman olup olmadigi, yanlis yazim veya
okutma olup olmadigi, adetlerin hatali olup olmadigi, calisma metodunun degisip
degismedigi gibi bir¢ok unsur diistiniilerek %35 verimlilik degerinin nedeni bulunmaya
calisilacaktir. Boylece, sistemi kullanan insanlarin geri doniisleri, sistemdeki eksik noktalar
ya da gilincellemeler i¢in birer uyart olacak olup bu uyarilarin giderilmesiyle de sistem

giincelligini ve canlilig1 koruyacaktir.

Sistem kurulurken islemler listesinin olusturulmasi énemli bir safthadir. Bu agamada
tiim iglemler tanimlanamayacaktir ¢iinkii her islem standart bir ¢evrim gostermemektedir.
Bu durumda standart disi igleri belirtmek icin bir islem numarasi atanabilir (6rnegin islem
no. 101). Bu isleme, 1 ylizde bir dakika deger verilir ve ka¢ dakika standart disi
calisilmigsa bu islem numarasi yazilarak hizmet giinii kapatilir. Verimlilik raporlarinin ilan
edilmesi sirasinda verimlilik degerlerindeki olas1 kayiplar1 engelledigi icin isgorenler

tarafindan olumlu karsilanacaktir.

Risk 4: Isgorenler, gerceklestirdikleri giinliik islemleri gergek islem numaralariyla
yazmaktan/okutmaktan imtina edip standart dis1 olarak tanimlanan islem numarasiyla
bolca yazmak/okutmak isteyebilirler. Coziim: Giinliik gergeklestirilen islemler i¢in agilan
kayitlarin  iggorenler tarafindan yazilmasi/okutulmasi gerektiginden, bu kayitlarin
isgdrenlerce yazilip yazilmadigi veya okutulup okutulmadigi kontrol edilerek eger
yazilmamigsa/okutulmamigsa isgorenlerin yazma/okutma isini gegistirdikleri sonucuna
varilarak sistemin sundugu miidahale sans1 degerlendirilir. Ayrica standart disi islem
numarast bazli bir sorgulamayla ne kadarlik bir siirenin standart dis1 olarak
yazildigi/okutuldugu bulunarak, standart zamani olmayan islemler i¢in yapilmasi gereken

gbzlem ihtiyaci da belirlenebilir.

Risk 5: Isgorenler, gerceklestirdikleri giinliik islemleri gercek islem numaralariyla
yazdiktan/okuttuktan sonra verimlilik degerlerinin diigiik ¢ikacagini dngdrerek standart dist

olarak tanimlanan islem numarasini gercekte standart dis1 bir calisma yapmadiklar: halde
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kolayca yazmak isteyebilirler. Co6ziim: Bu riski bertaraf edecek bir ¢6zliim
bulunmamaktadir. Giinliik kayda agilan islemler, isgorenler arasinda tam olarak
paylasildiktan sonra gercekte standart dis1 bir calisma yapip yapmadiklari konusunda
sistemin herhangi bir yakalama mekanizmasi maalesef bulunmamaktadir. Gergekten
standart dig1 islem yapmis da olabilirler. Burada ¢6ziim isgéren vicdanina kalmaktadir.
Isgoren vicdanma bu ¢oziimii birakmamak icin sistemin ilk kurulum asamasindan belirli
bir seviyeye gelinceye kadar ya da standart dis1 islerin minimize edilip tiim islemler i¢in
islemler listesinin olusturuldugu durumlar saglanincaya kadar bu standart dis1 islem
numarasinin  yazdirilmasi/okutulmast ve bundan sonra yazilmasinin/okutulmasinin

yasaklanmasi seklinde bir yaklagim gelistirilebilir.

Sistem, yukarida agiklanmistir. Buna gore {ist yonetimin sistemi uygulamaya karar
vermesi durumunda, sistemin uygulanacag yerler 6l¢melerin yapildig: alanlar oldugundan
kategori I altindaki islemler i¢in sistem kurulabilecektir. Dolayisiyla sistemin kurulumu
asamasinda “Neden biz?” diye sorular olacaktir. Banko isgorenlerinin giinliik telaselerine
verimlilik baskis1 da eklenecegi i¢in iicret politikasi uyarinca en alt verimlilikte ¢alisan
banko isgorenine diger birimlerde ¢alisan isgdrenlerin maasi ile denk olacak sekilde bir
maas ve bu belirlenen verimlilik degerlerinin her {izerine ¢ikis i¢in ilave ticret seklinde bir
yapinin kurulmasi yararli olacaktir. Aksi takdirde kategori I’de bahsedilen vatandagsla
yogun temasin oldugu is ve islemlerdeki stres ve kayginin iizerine gelecek verimlilik
baskis1 ters tepebilecektir. Uygulamada, bu kategori altinda isgdren g¢alistirmak {izere
sikintilarin oldugu gériilmiistiir. isgorenler, bu isleri yapmak istememektedirler ve isten
ayrilan isgorenler olmaktadir. Dolayisiyla herhangi bir motive edici unsur olmadan bu
sistemin (canli sistem-kontrol sistemi) var olmasi zor goziikmektedir. Sistem kurulmasa
dahi; hali hazirda vatandasla olan diyaloglar, is yiikiiniin ¢oklugu, i yiikiiniin dagilimu,
islemlerin standart dis1 islerle boliinmesi, mevzuat zorluklart gibi bir¢ok nedenden dolay1
bankolarda isgbreni ¢alistirmak, tutmak zor olmaktadir. O yiizden sistemin kurulmasi

asamasinda gerekli hassasiyetin gosterilmesi biiyiik 6nem arz etmektedir.

Sistem, su haliyle daha c¢ok kategori I islemleri i¢in uygulanabilir durumda
goziikmektedir. Kurum, diger islemleri de standart hale getirebilirse sistemin o kisimlara
uygulanmasinda bir sakinca bulunmamaktadir. Kurum, bunu bazi ¢alismalarla yapabilir.
Dosya iizerindeki bilgilerden ziyade tiim bilgilerin elektronik ortamda olmasi saglanabilir.
Elektronik ortamda gergeklestirilecek islemlerde bilgisayar yazilimlari daha yogun

kullanilarak iggérene diisen muhakeme payi diisiiriilebilir. Bu ve benzeri ¢alismalarla cogu
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islem i¢in 6lgme imkani bulundugunda, sistem sadece belirli kategoriye uygulanmayip
cogu servise uygulanacagindan yukarida motive edici unsur olarak bahsedilen ilave {icret
politikasina gerek kalmayacaktir. Ciinkii artik sadece belirli isgorenler kapsamda degildir.
Ust ydnetimin (veya hiikiimetin) uygun bulacagi bir verimlilik degerinde isgdrenlere

caligma zorunlugu getirilmesi yeterli olacaktir.

Goriildiigi tizere, bu sistemin kurulmasiyla birlikte oOrgiitte calisan isgdrenlerin
verimliliklerinin belirlenmesi ve takibinin yapilmasi adina bir yap1 planlanmaktadir. Bu
yapiyla birlikte, isgorenler kendilerinden beklenen bireysel performans hedeflerini

(verimlilik degerlerini) yakalamaya calisacak dolayisiyla orgiitsel performans artacaktir.
7.2. Banko Is Diizeni Onerisi

Olgme imkan: elde edilen is ve islemler icin getirilen bir oneridir. Buna gore

kategori I altinda belirtilen is ve islemler i¢in banko diizeni Onerisi getirilmistir.

Banko caligmalar1 i¢in yapilan gozlemlerde vatandaglarin banko fisleriyle tam
olarak dogru yonlendirilmemis olduklari, islemleri ifa eden isgdrenlerin diger vatandas
talep ve sorulariyla boliindiikleri, vatandaslarin banko fis numaralari konusunda kararsiz
kalarak islemi yapan isgorenin dikkatini dagitacak hareketlerde bulunduklar1 tespit
edilmistir. Isgdrenlerin hangi isi yaptiklarin1 kayit eden bir mekanizma da goriilmemistir.
Bu anlamda, isgorenlerin verimlilik ve is takibinin yapilmasi i¢in 6ncelikle yukaridaki
Live and Alert sisteminin kurulmasmin onii acilmast gerekmektedir. Bu sistem
kurulduktan sonra, etiit uzmanlarinin, Is Takip Sorumlularmin sistemin canliligin
korumasi i¢in gorev almalar1 gerekmektedir. Mevcut durum buna miisaittir fakat daha
sistematik bir yaklasimla bir diizenleme yapmak gerekirse Sekil 7.1°de gortildiigii tizere bir
senaryo onerilmektedir. Bu senaryoya gére Live and Alert sisteminde tanimlanana Is Takip
Sorumlular1 (2 veya 3 kisi, ihtiyaca gore) vatandaslar1 ilk asamada karsilar, islemler
listesinden yapilacak olan islemi dogru bir sekilde tayin eder ve fis numarasini verir. Bu
tayin etme islemi ile vatandasa verilen fisin hangi islemi igerdigi belirlenmis olmaktadir.
Bu tayin etme isi, bir uygulama yazilimi araciligiyla yapilabilir. Is Takip Sorumlular, etiit

uzmanlari, banko isgdrenleri, yoneticiler bu yazilimin paydaslar1 olmaktadir.

Senaryoda, 20 numarali figse yaslilik aylig1 islemi atanmistir. Vatandas daha sonra
bekleme salonuna gelmistir. Banko isgorenlerinden biri, elindeki islemi bitirince yeni bir
islem ifa etmek amaciyla banko 151811 yakmaktadir. Banko 15181 yaktigi anda sistemden

ilgili banko isgdreninin 6niine “Fis 20-islem no. 5, yaslilik aylig1 islemi” otomatik olarak
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BANKO iS DUZENi ONERISi - Si

MULASYON

Vatandas

is Takip

Fis 20; yashhik ayhgi-
Sorumlusu

islem no. 5 olarak
tanimlanirsa

2

Time
09:45

Bekleme Salonu

3

Fislerin islemlere gore
hazirlanmasi ve vatandas
taleplerinin Birimin girisinde
is Takip Sorumlularinca
degerlendirilerek gtinltuk
cahlisilan islerin belirlenmesi.
Gunluk gahlisilan isler
belirlendikten sonra
isgbrenler sadece
tanimlanan bu islemleri

Vatandas fisi barkod okuyucuya
okutuyor, kapi otomatik aciliyor.

Vatanda X
(Islemlerin

bolunmemesi

is 20 adina)

Vatandas

girebilecekler.

AR
l [ l
is Takip
Sorumlusu
Numarator
islem no. 1 : Evlenme Soyadi Degisikligi
islem no. 2 : Bosanma Soyadi Degisikligi
islem no. 3 : Banka Degisikligi
islem no. 4 : Oluam Ayhgi
islem no. 5 : Yashhik Ayhgi
islem no. 6 : Maluliyet Aylig
islem no. 7 : Unvanli Hizmet D6kimii
islem no. 8 : Yurtdisi islemleri
islem no. 9 : Kidem Tazminati Yazisi
islem no. 10: Askerlik Borgclanma
2 -
Time m,
09:51

09:51

Banko isgbreni,
onundeki programa Bu andan itibare
vatandasin TC no.sur islemi yapan,
giriyor ve islem no. islem tarihi, siire
5'e hak kazanmis islem adi,
oluyor. islem goéren
kaydedilecektir.

Sekil 7.1. Banko is diizeni Onerisi
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isgdbren, banko 1sigini yakti.

Isig1 yakinca bilgisayar ekraninda
fis 20-islem no. 5 olarak
gorulda.

Otomatik

x | %

isgbren, banko 1s18iIn1
yakti.

Vatandasin talebi yashlik
ayhigiislemi. Hizmet
dokimune bakiyor. Gun, yas, prim
hesapliyor. Askerlik ya da dogum
borclanma bakiyor. Karsilikli konusma.
Varsa c¢ikti alma ve form verip yollama.
Bitis.

09:54

Fls




diismektedir. Banko isgoreni, gelen talebin ne talebi oldugu bu sayede bilmektedir ve bu
talebi ne kadar siirede (islem no. 5-yaghilik ayligi banko, 375 hm) karsilamasi gerektiginin
de farkindadir. Banko 15181 yandig1 halde karistiran ¢ok¢a vatandas goOriilmiistiir, bunu
¢ozmek icin bekleme salonunda biiyiik ekranlar ve biiyiik punto yazilar tercih edilmesi
gerekmektedir. Ayrica, 3 numarali akista gosterildigi gibi bankonun kenarinda hangi figin
calisilacagini gosterir bir tabelanin olmasi gerekmektedir. Bu iki durumun saglanmasi is
gelistirme agisindan ilk Onceliklerdir. Karmasanin ortadan kalkmasi, en aza indirilmesi
onemlidir. 4 numarali akista, vatandasin banko 1s181n1 gormesine miiteakip bankonun
kapisina gelmesi ve kapali olan otomatik kapryr elindeki fisi barkod okuyucuya okutarak
acmasi yer almaktadir. Bu biraz {itopik bir senaryo gibi goziikse de daha 6nce bahsedildigi
iizere, vatandaslarin gergeklestirilen islemleri boéldiikleri siklikla gézlendiginden bu
durumun ortadan kaldirilmas1 gerekmektedir. Bu durum, performans kaybina etki
etmektedir. Bu da is gelistirme agisinda ikinci Oncelik olarak goriilmiistiir. Bu yonde
tercihler yapildiktan sonra senaryonun 5 numarali akistaki Onerisi, vatandasin otomatik
kapidan igeri girmesi ve banko isgoreni ile iletisime gegmesi asamasinda olmaktadir. Buna
gore, vatandas dogru fisle gelmistir, yanhs fisle gelme durumu otomatik kapidan dolay1
miimkiin degildir. Bu asamada dogru talebin elde edildiginden emin olunduktan sonra
banko isgdreninin, vatandasin kimlik numarasi (yoksa kurum numarasi, karar numarasi
vb.) yukarida bahsedilen uygulama yaziliminda verimlilik takip sitemine girmesi Onerilir.
Kimlik numarasi sisteme girilince banko iggoreni islem no. 5’e hak kazanmis olur. Banko
isgdreni, bu islemi bitirince 375 yiizde bir dakikalik bir iglem yapmis olacagindan gelen
talebin dogru olmasi 6nemlidir. Cok daha uzun siire isteyen bir talebi calisip sistemden
sadece 375 yiizde bir dakikalik siire kazanmak banko isgdreninin aleyhine olacak,
verimliligi diisiik ¢ikacaktir. Dolayisiyla otomatik kapi 6nerisi konusunda iyi diistintilmesi
onerilmektedir. Bu asamada yine Is Takip Sorumlusu’na da biiyiik gorev diismektedir.
Vatandasin talebini fise dogru tayin etmesi gerekmektedir. Bu durumlar Live and Alert
siteminin anlatildig1 boliimde ayrintili olarak anlatilmistir. Banko isgoreninin islem no. 5’e
hak kazanmasiyla birlikte; islemi yapan, islem tarihi ve stiresi (banko 151g1n1 yakma anidan
itibaren bir sonraki banko 151811 yakincaya kadarki siire), islem adi, islem goren vatandas
(kimlik numarasi, sicil numarasi ya da karar numarasi) bilgileri otomatik olarak kayit altina
almacaktir. Bu bilgiler artik veri olarak adlandirilir ve hesaplamalar bunlar iizerinden
kolayca yapilabilir olur. Veriler, vatandasin farkli zamanlarda gelislerini ve yapilan
islemleri gosteren bilgileri igerecegi i¢in bir sonraki ayni vatandasin gelislerinde, islemin

ifasinda biiyiik kolaylik saglayacaktir. Senaryonun 6 numarali akisinda, vatandasin talebi
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olan yaslilik ayligi tizerine gerekli islem gerceklestirilerek vatandas ugurlanir ve bir
sonraki vatandag talebi i¢in banko 1s1g1na uzanma kisminda senaryo tamamlanir. Banko
isgoreninin, 35 numarali fis i¢in yeni bir banko 15181 yaktig1 7 numarali akista ise senaryo

tekrara baslamaktadir.

Goriildiigii tizere, bu banko diizeninin kurulmasiyla birlikte Orgiitte c¢alisan
isgorenlerin verimliliklerinin belirlenmesi ve takibinin yapilmasi adina daha iyi bir yap1
onerilmektedir. Bu yapiyla birlikte, isgoérenler islemleri gerceklestirirken boliinmeyecek,
lizerine atanan islemlerde ne kadar siiresi oldugunu sistemden gorecek ve dolayisiyla
islemleri standart zamanlar igerisinde ifa etmeye c¢alisarak verimliliklerini arttirmaya

calisacaklardir.
7.3. Dosya Barkod Sistemi

Olgme imkani elde edilemeyen is ve islemler icin getirilen bir dneridir. Buna gore
kategori II ve III altinda belirtilen (6l¢iilen islemler harig) is ve islemler i¢in dosya barkod

sistemi Onerisi getirilmistir.

Servislerde dosya iizerinde yapilan islemlerde, farkli birimlerle olan yazigmalar gibi
belirli bir metodu bulunmayan ¢alisma sekillerinin dl¢liime engel olmasindan kaynaklanan
durumun kontrol altina alinmasi i¢in dosya barkod sistemi dnerilmektedir. Buna gore, ilk
once barkodlar dizayn edilir. Barkodalar araciligiyla dosyalar1 tanimlamak, giris ¢ikis
hareketlerini takip etmek, islemin yapildig: servisleri belirlemek, gerceklestirilen islemleri
tanimlamak, islemi yapan isgorenleri belirlemek amaglanmaktadir. Sekil 7.2’te Dosya

Barkod Sistemi gosterilmektedir.

Barkodlarin tanimlanmasindan sonra dosyanin hareketlerini kayit altina almak i¢in
barkod okuyuculara gerek olmaktadir. ilgili miktarda tedarik edilebilecek barkod
okuyucular araciligiyla ilk olarak dosya ¢aligilacagi servise gonderilmektedir. Gondermek
icin sirastyla dosya barkodu, giris barkodu ve en son servis barkodu okutulur. Yanlis
okutmalar i¢in ¢ikis barkodu da hazirlanmalidir. Servisler i¢in okutulan dosya, fiili olarak
serviste olmalidir. Sistem iizerinde barkod hareketleri goriilebilir olacagindan kendisine
fiziksel olarak gelmemis dosyayi, sistemde kendisinde goren isgdren veya amiri uyari
sinyalini vererek sistemin dogru bir sekilde calismasi i¢in yardimci olmus olacaktir.
Dosyalar fiziksel olarak da servise geldiginde, servisten sorumlu yonetici, sirasiyla dosya
ve isgoren barkodlarin1 okutarak dosyalari iggorenler arasinda paylastirir. Bu asamadan

sonra dosya, sistemde isgorenlerin iizerinde gozilkmektedir. Dolayisiyla isgdren de dosya
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DOSYA BARKOD SIiSTEMi

1 Dosyanin Servislere Dagitimi

DOSYA BARKODU SERVIS BARKODLARI

GIRIS
I:I]]I[[[[I:l Hizmet Servisi
‘ ‘ I:[[[[[[[I]:l Karar Servisi
DOSya I:[[[[[[[I]:l Yurt Disi Servisi
CIKIS [CTTITTITIT] oestek servis

2 Dosyanin Servis Personeline Tanimlanmasi

DOSYA BARKODU ISGOREN BARKODLARI

isgdéren 1

‘ isgdren 2

Dosya

isgbren 3

3 Dosya Uzerinde Yapilan islemlerin Kayit Edilmesi
DOSYA BARKODU iISGOREN BARKODLARI ISLEMLER

islemno. 1

islem no. 2

Dosya islem no. 3

islem no. 4

1 Dosyanin ilgili Servislere Gonderimi

Sekil 7.2. Dosya barkod sistemi

kendi iizerinde iken neler yapiyorsa sirasiyla dosya barkodu, isgéren barkodu (kendi

barkodu) ve gergeklestirdigi islemlerin barkodunu okutarak dosya iizerinde gerceklestirilen

islemlerin sistemde kayit edilmesine yardimeci olur. Ve son olarak dosya; iizerindeki

islemler bittikten sonra hangi servise gitmesi gerekiyorsa ilk basta yapildigi gibi giris

barkodunu okutarak ilgili servise gonderir.
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Bu sistem araciligiyla dosyanin hareketleri, dosya tizerindeki islemler, islemlerin
gerceklestigi zamanlar, iglemlerin yapilis siireleri, gergeklestirilen islem miktari, islem
yapan isgoren sayisi, bekleme siireleri, serviste bulunan is yiikii, isgoren iizerinde
tanimlanan is yiikii, fazla mesai ihtiyaci, dosya bitirme siireleri, dosya termin zamanlar1
gibi bircok veri elde edilebileceginden, 6lgme yapildiktan sonra gerceklestirilen analizlere
benzer sekilde analizler liretme imkanina ulagilmis olur. Dolayisiyla bu analizler, isgoren

verimliliklerinin belirlenmesine ve arttirilmasina yardimer olacaktir.
7.4. Isbilirlik-Egitim Matrisi

Olgme imkani elde edilen veya edilemeyen tiim is ve islemler icin getirilen bir
oneridir. Isbilirlik-Egitim Matrisi ile amag, herhangi bir calisma alaninda yapilan islemler
iizerinden iggoérenlerin isbilirlik oranlarini ortaya koymak, eksik kalan noktalar i¢in de
egitim plan1 hazirlayarak igsgorenlerin isbilirlik seviyesinin arttirilmasini saglamaktir. Buna
gore, Sekil 7.3’te kategori I altindaki is ve islemler icin ornek bir simiilasyon

gosterilmektedir.

Matris, isgdrenler ve islemler arasinda kurulmaktadir. Once, isgdrenlerin hangi
islemi hangi derecede yapabildigi isaretlenir (1 az, 2 orta, 3 1yi). Bu isaretlemelere gore
satir ve siitiin toplamlar1 alinir. Satir toplamlari, islemlerin 1., 2. veya 3. derecelerde kag
isgdren tarafindan yapildigini gosterir. Siitiin toplamlar1 ise isgérenin 1., 2. veya 3.
derecede yapabildigi islem sayilarimi gosterir. 3. derecede isi ifa etmek, yetkinlik olarak
adlandirilmigtir. Satir ve siitiin toplamlarinda bazi kriterler belirleyerek uyart mekanizmasi
calistirilabilir. Farkli tercihler belirlenebilecegi gibi, asagidaki simiilasyonda siitun
toplamalarinda 1’ler i¢in “<5, 2’ler i¢in “<4”, 3’ler i¢in “<3” kriteri belirlenmistir. Satir
toplamlarinda ise 1’ler i¢in “>=3”, 2’ler i¢in “>=4" ve 3’ler i¢in “=< 1,72 belirlenmistir.

1,72 degeri 31+18 olarak bulunmustur. 3,72 degeri ise 67+18 olarak bulunmustur.

Matriste, islemin kalite kriteri ve zorlugu iizerinden belirlenecek islem puanina gore
de ayn bir degerlendirme yapabilme imkanmi vardir. Yukaridaki senaryoyu yorumlamak
gerekirse, isgorenler kisi basi ortalama 3,72 islem bilgisine sahipken, yetkin olarak 1,72

adet islem bilmektedirler.

Buna gore, 1., 3. ve 15. isgorenler; orta seviyede 4 islem bilirken iyi seviyede hig
islem bilmemektedirler. Benzer sekilde 13. iggdéren az seviyede 3 islem, 10. isgoren ise 1
islem bilirken orta ve iyi seviyede hi¢ islem bilmemektedirler. Dolayisiyla 1., 3., 10., 13.

ve 15. isgorenlerin gerceklestirdikleri islemleri 3 seviyesinde (yetkinlik) yapilabilmelerini
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KAMU KURUMU

Isbilirlik - E§itim Matrisi

ANKARA iL MUDURLUGU
ARALIK 2018 ISLEMLER LiSTESI . .
Kisi Basl Kisi Basi
© Yetkin islem| Bilinen islem
SIRA _ = ey < | s £ Adedi Adedi
O o = — o 7] © c
© 3 ~ o (o = | c o
2 |2 |2 | >|E | §lE | ©
o) = = g o | E
OV _| D | D | < < | N & | N o
AD/SOYAD oD D & S| ZT| g (T TS <
EXEX S| <| x| S|EE @ £ | q2 Heper
c % Ry Y = = =] ©® 3| © E G 5]
9 R 5 w5 |23 £t |8 N x
NO dolda|l 8|0 | £ =|508] 2|28 2
islem Zorlugu 30 30 30 30 40 30 20 40 20 30 MEVCUT 1,72 3,72
Kalite 30 30 30 30 30 20 10 30 10 40 TOPLAM YETKIN TOPLAM TOPLAM YETKIN
) | YETKIN ISLEM | )
. 60| 60| 60|60|70|50)|30]| 70| 30| 70| ISLEM ADEDI . ISLEM ADEDI
Islem Puani ADEDI
. 1 2 3 4 5 6 7 8 5 [ 10 L L L
Islem Sayis! (1 SEVIYESI) | (2 SEVIYESI) | (3 SEVIYESI)
1 |isgdren 1 1 2 2 2 1
2_tsgoren 2 3[3[3[s 3 (s o [ o [ 6 |
3 |isgdren 3 1 2 1 2 2 2
4 |isgéren 4 3 2 0 1
5 |isgéren 5 3 2 0 1
6 |isgéren 6 3 3 (3 0 0
7 |isgéren 7 3 1 2 0
8 |isgdren 8 3 3 3 3 3 0 0 5
9 |Isgdren 9 2 2 3 3 2 0 3 2
10 |isgoren 10 1 1 0 _
11 |isgéren 11 3 3 (3 0 0 3
12 |isgéren 12 2 2 3 3 2 0 3 2
13 |iggéren 13 1 1 “
14 |isgéren 14 1 3 1 2 “
15 |iggoren 15 2 2 1 1 2 |2 2
16 |isgéren 16 3 1 1 2 0
17 |isgéren 17 3 3 3 0 0 3
18 |isgéren 18 0 1 2
1'lerin toplami
2'lerin Toplami
3'lerin toplami

Sekil 7.3. Isbilirlik-egitim matrisi

saglamak i¢in bir egitim plani hazirlanmasinda fayda bulunmaktadir. Egitim plani, benzer
sekilde hi¢ bilinmeyen islemlerin egitimini de igerebilir. Ornegin, giincelleme islemlerini
iki iggoren haricinde bilen yoktur, benzer sekilde bu iki isgéren de diger islemleri
bilmemektedirler. Dolayisiyla iki isgéren haricinde hi¢ bilinmeyen bu islemler i¢in egitim
plant hazirlanarak islemlerin diger isgorenler tarafindan da ifa edilebilir duruma
getirilmesinde fayda bulunmaktadir. Benzer ¢ikarimlar yapilabilir. Son bir 6rnek vermek
gerekirse isgoren 4 ve isgéren S’ten biri yurtdisi islemlerinde digeri de maluliyet
islemlerinde yetkin, ayn1 zamanda her ikisi de askerlik bor¢lanmasi bilgisine haiz

durumda. Bu isgorenlere bakildiginda, yetkin olduklar1 islemlerin haricinde diger islemleri
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hi¢ bilmedikleri goriilmektedir. Dolayisiyla bu isgérenlere yonelik olarak hazirlanacak
egitim planiyla, bilinmeyen islemlerin 6greniminin saglanmasi1 gerekmektedir. Matrisin bu

ve benzeri sekillerde yorumlanmasiyla egitim acig1 belirlenip egitim plani hazirlanabilir.

Egitim planlariyla isgdrenlerin  igbilirlikleri  arttirlldiginda, orgiitte  hem
gerceklestirilen islem adedi hem de kalitesi bazinda artis olmasi beklenir. Bu yapi,
dosyalarin bina icerisinde (Kurum dis1 yazigsmalar hari¢) servisler arasinda gidis gelislerini
en aza indirmeye yardimci olacaktir. Isgdren aldig isin tiim islemlerini (imza, yetki gibi
idari isler haric) yapabilir olursa (yetkinlik) islerin sonuca ulastirilmasi daha hizli (dosya

vb. transferler olmayacagindan) ve daha kaliteli (tek elden) olacaktir.

Gorildiigii tizere, bu yapmin kurulmasiyla birlikte isgorenlerin isbilirliklerinin
artmas1 beklenir. Buna gore, eger kategori I altindaki is ve islemler i¢in uygulanirsa
isgoren verimliliklerindeki artis nicel olarak ortaya koyulabilecekken, diger kategoriler
altindaki is ve islemler i¢in uygulanirsa isgorenlerin isbilirlikleri, yetkinlikleri ve kalitesi

gibi degerler lizerinden performanslari belirlenebilecektir.
7.5. Elektronik Belge Arsivi

Olgme imkam elde edilemeyen is ve islemler igin getirilen bir éneridir. Buna gore
kategori II ve III altinda belirtilen (6lglilen islemler hari¢) is ve islemler i¢in elektronik

belge arsivi sistemi Onerisi getirilmistir.

Daha once oOnerilen barkodlu sistemin tamamlayicis1 olacak sekilde, servislerde
bulunan dosyalarin igeriginin (tiim bilgi ve belgelerin) taranip ortak bir veri havuzuna
atilmas1 onerisidir. Ilk etapta Kurumun kendi organlari igerisindeki hareketleri azaltmak
adina Kurum organlarmmin sahip olduklar1 dokiimanlar1 ortak veri havuzuna atmalarinin
saglanmas1 daha sonra yapilabiliyorsa islemlerin yiiriitimii i¢in diger kurumlarla olan
yazigmalar nedeniyle diger kurumlardaki bilgi ve belgelerin de taranip aymi havuza
atilmasi1 ve bu ortak veri havuzunun lokal yapidan global yapiya doniistiiriilmesi seklinde
bir oneri ifade edilmektedir. Bu sayede islemler elektronik ortamda olacagindan hem daha
hizli sonuglar elde edilecek hem de elektronik ortamda yapilan hareketler biraz daha
standart olacagindan (Tam standart olmayacak ¢iinkii taranan belgeler ¢esitli olacak, belirli
standart yapilar1 olmayacak, islemleri gergeklestirmek icin muhakeme ihtiyaci yine yliksek
olacaktir.) 6lgme imkani1 dogacaktir. Tarama Onerisi, eski fiziksel dokiimanlarin elektronik
ortama adaptesidir. Gelisen teknoloji ile yeni sistemde ¢ogu talep, hizmete giris, hizmetten

ayrilis, bordro islemleri elektronik ortamda yapilabildiginden; gelecek vatandas
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taleplerinin yeni sistem igerisinde dosyadan bagimsiz olarak tamamen elektronik ortamda
gerceklestirilebilecegi gelecek yillarda 6lgme (standart formlar, hizmetlerin standart yapida
olmasi, islemlerin elektronik olarak otomatik degerlendirilebilmesi imkani nedeniyle daha
az muhakeme ihtiyac1 gibi nedenlerle) imkan1 da saglanmis olacaktir. An itibariyle,
islemler fiziksel dosyalar {izerinden yogun bir sekilde yiiriitiildiigiinden, bilgi ve belgelerin

taranip elektronik ortama adapte edilmesi onerisi diigiiniilmiistiir.

Belgelerin elektronik ortama alinmasi ile fiziksel dosya tizerinde gerceklestirilen
islemlerde hizlanma, Kurum dis1 yazismalar nedeniyle olan zaman kayiplarinda azalma,
islemleri gerceklestirmek icin gerekli olan bilgi ve belgelere hizlica erisme, bilgi ve
belgeler iizerindeki kontrol ve onay mekanizmalarinda hizlanma gibi nedenlerden dolay1
orgiit performansinda artis goriilmesi beklenmektedir. Dolayisiyla 6lgme imkani elde
edilememis servislerde isgdren verimliliklerinde artis beklenmektedir. Bu artigin, farkli

Ol¢iim yontemleriyle ortaya koyulmasinin 6niinde bir engel bulunmamaktadir.
7.6. 360 Derece Degerlendirme Sistemi

Olgme imkam elde edilemeyen is ve islemler icin getirilen bir dneridir. Buna gore
kategori II ve III altinda belirtilen (6lgiilen islemler haric) is ve islemler i¢in 360 derece
degerlendirme sistemi Onerisi getirilmistir. Bu sistem, yoneticilerin (kategori IV)

degerlendirilmesi agisindan da uygun goriilmektedir.

Bu yapiya gore isgorenler; listleri, astlar1 ve kendi seviyesindeki calisma arkadaslar
tarafindan degerlendirilmektedirler. Isgdrenlerin birbirlerini degerlendirmesi, kendi kisisel
goriisleri dogrultusunda is odakli bazen de hi¢ is odakli olmayarak karsisindaki isgorenle
olan diyalogu neticesinde siibjektif olabilmektedir. Burada daha c¢ok, degerlendirilen
isgorenin ¢ogunluk tarafindan nasil goriindiigii bilgisine ulagilmaktadir. Bu bilgi dahilinde;
genel olarak yetersiz goriilen ya da huzuru ve ekip anlayisini bozan, yapici olmayan, islem
akis hizin1 kesecek sekilde hareket eden, sorumluluk iistlenmeyen, yetkinsizligi nedeniyle
aksakliga neden olan isgdrenler tespit edilebilir. Ayrica, isgorenin 360 derece c¢evresinde
(ast, list ve esit seviye) olumsuz olarak etkiledigi diger isgorenlerin sayilarina ve bilgilere
ulasilabilir. Diger yandan, isgérenlerin olumlu degerlendirmesini alan isgdreni belirlemek
de miimkiin olabilir. Olumlu degerlendirilen isgdren, gercekten is yetkinligine sahip
olabilecegi gibi sevilen bir insan olmasiyla da bu degerlendirmeleri almis olabilir. Fakat bu
sistemde genel olarak olumsuz durumlara neden olan isgorenler iizerine gidilmektedir.

Degerlendirmeler 6znel oldugundan dolayr nicel bir yontem degildir. Dikkatli

114



kullanilmasinda fayda bulunmaktadir. Yanlis sonuglar dogurabilir, tercih iist yonetimin

takdirindedir.

Bu sistem, kategori II, IIl ve IV altinda uygulandiginda, isgérenler kendilerinin
belirli periyotlarla degerlendirildigini bilirler. Bu nedenle yiirtittiikleri is ve islemlerde daha
iyi performans sergileme konusuna dikkat etmeye calisirlar. Astlari, istleri ve esit
seviyedeki caligma arkadaslar ile iletisime de dikkat ederek hem is odaklt hem de daha
yapici ve olumlu olup orgiitteki is akis hizinin artmasina vesile olurlar. Bu da orgiit
performansinda artisa neden olacaktir. Bu nedenle, 6lgme imkani elde edilememis
servislerde isgoren verimliliklerinde artis beklenmektedir. Bu artigin, farkli Slgiim

yontemleriyle ortaya koyulmasinin dniinde bir engel bulunmamaktadir.
7.7. Log Kayitlar

Olgme imkéani elde edilemeyen is ve islemler igin getirilen bir &neridir. Buna gore
kategori II ve III altinda belirtilen (6lgiilen islemler harig¢) is ve islemler i¢in log kayitlari

iizerinden takip yapilmasi Onerisi getirilmistir.

Servislerde calisan isgdrenlerin birer ¢alisma masast ve bilgisayar1 bulunmaktadir.
Isgorenlerin gerceklestirdikleri islemleri, kullanmis olduklar1 bilgisayarlar iizerinden log
kayitlar1 araciliiyla takip etme seklinde bir &neridir. Isgorenlerin bilgisayar iizerindeki
hareketleri takip edilerek hizmet siirelerinin ne kadarmi is ile ilgili uygulamalarda
gecirdikleri, ne kadarmi da O6zel isleriyle alakali gecirdikleri bilgisine ulasilabilir. Bu
sistem, isgorenlerin zamanini nerelere paylastirdi@ini gostermis olacaktir, aktiflik ve
pasiflik oranlar1 gibi degerlendirmelere olanak saglayacaktir. Alternatif bir oneri olarak

sunulmustur.

Bu sistem, servislerde uygulandiginda, isgorenler kendilerinin belirli periyotlarla
degerlendirildigini bilirler. Bu nedenle yiiriittiikleri is ve islemlerde daha iyi bir performans
sergileme konusuna dikkat etmeye calisirlar. Hizmet siirelerini etkili kullanma noktasina
dikkat ederek orgiitteki is akis hizinin artmasina vesile olurlar. Bu da 6rgiit performansinda
artisa neden olacaktir. Bu nedenle, 6lgme imkani elde edilememis servislerde isgoren
verimliliklerinde artis beklenmektedir. Bu artisin, farkli 6l¢iim yontemleriyle ortaya

koyulmasinin 6niinde bir engel bulunmamaktadir.
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7.8. Kamera Kayitlar

Olgme imkan1 elde edilen veya edilemeyen tiim is ve islemler icin getirilen bir
oneridir. Isgorenlerin ¢alisma alanlarinda her giin yaptiklar1 hareketlerin, uygun yerlere

yerlestirilmis kameralar araciligiyla tek tek izlenmesidir.

Buna gore, isgorenlerin bilgisayar iizerindeki islem ve islem dis1 faaliyetleri,
molalari, telefon goriismeleri, yazici-faks vb. faaliyetleri, konusma siireleri, yliriime
stireleri, istirahat siireleri, bilgisayar haricindeki islem ve islem dis1 faaliyetleri gibi
durumlarinin izlenmesi yapilabilir. Bu yap1, gizlilik gerektiren kisisel durumlarin ihlaline
neden olacagindan huzursuzluk ¢ikarabilecek sert bir dneridir. Ayn1 zamanda maliyetlidir;
isgorenlerin her birinin c¢alisma alanlarinin kameralarla donatilmasi, kamera kayitlarini
izleyecek ve yedeklerini alacak personel barindirmak gibi maliyetler olusacaktir.
Kurulmasi tercih edildiginde isgdrenin c¢alisma masasinin basinda neler yaptigr ¢cok net
goriildiiginden bir degerlendirme kriteri olarak kullanilabilir. Alternatif bir 6neri olarak

sunulmustur.

Bu sistem oOrgiitte uygulandiginda, isgorenler kendilerinin izlendigini bilirler.
Dolayistyla yiiriittiikleri ig ve islemlerde daha iyi bir performans sergileme konusunda nasil
bir sonu¢ elde edileceginin 6nden arastirilmasinda fayda bulunmaktadir. Orgiit
performansinin artmasindan ziyade diisiise de neden olunabilir. Bu nedenle, uygulanmasi
sirasinda Orgiitiin  ¢alisan profili, yonetici profili, degerlendirme kriterleri ve gizlilik
politikas1 gibi noktalarda uzlasma dahilinde uygulanmasinin tercih edilmesinde fayda
bulunmaktadir. Eger bu konuda bir uzlasi olabilirse isgoren verimliliklerinde artis

beklenebilir.

Uygulamada yapilan gozlemler neticesinde Kurumda gerceklestirilen is ve islemlerin
REFA uygulamalarindan zaman etiidii ile Ol¢lilmesi noktasinda olumlu sonuglanan
gozlemlerin yaninda olumsuz sonuglanan gozlemler i¢in de Oneriler getirilerek isgdren
verimlilikleri noktasinda degerlendirme yapabilme imkéani genisletilmeye calisilmistir.
Buna gore dlgme imkani elde edilen is ve islemler i¢cin Live and Alert sistemi, banko is
diizeni 6nerisi getirilmistir. Olgme imkani elde edilemeyen is ve islemler icin dosya barkod
sistemi, elektronik belge arsivi sistemi ve log kayitlar1 Onerisi getirilmistir. REFA
uygulamalarindan zaman etiidii ile 6lgme imkanina bakmaksizin tiim is ve islemler i¢in
isbilirlik-egitim matrisi ve kamera kayitlar1 onerisi getirilmistir. Bir sonraki konu, sonuglar

boliimii i¢in hazirlanmistir.
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8. SONUC

Bir kamu kurumunda, isgéren verimliliklerinde REFA uygulamalarindan zaman
etiidii yonteminin uygulanabilirli§i noktasinda aragtirmalar yapilmistir. Yapilan
arastirmalar sonucunda kamuda var olan verimlilik yaklasimina yer verilmistir. Tercih
edilen yontemin kamu iggoren verimliliginde uygulanmasi sonucunda elde edilen bilgiler

sunulmustur.

Kamu kesimi i¢in verimlilik kavrami son zamanlarda yayginlasmaya baslayan bir
kavram olmustur. Yasal diizenlemelerle kamu Orgiitlerinin performanslarinin takip
edilmeye calisildigr goriilmiistiir. Bu anlayisla, 1965 yilindan itibaren devlet gelenegi
olarak goriilen 657 sayili Devlet Memurlugu Kanununda degisiklik Onerilerinin dahi
tartisildigi da goriilmiistiir (bu konuda heniiz bir diizenleme bulunmamaktadir). Kamu
isgorenleri iizerinden verimlilik takibi yerine kamu orgiitlerinin 6rgiitsel performanslar
iizerinden performans denetimlerinin yapildigi goriilmistiir. Bu baglamda kamu orgiitleri,
her yil hazirladiklar1 stratejik planlar dahilinde eylem planlar1 bazinda denetleyici kamu
kurumu tarafindan denetlemektedir. Bunun, kamu orgiitlerinin kendileri tarafindan
belirlenen hedeflerin, planlanan tarihlerde gergeklesen hedef degerleri (kamu orgiitleri yine
kendileri belirtiyor) ile kiyaslanmasi esasina dayanan bir denetleme mekanizmasi oldugu
gorilmiistiir. Dolayisiyla kamu oOrgiitlerinin orgiitsel performans hedefleri iizerinden bir
takip yapilmaya calisildigi goriilmiistiir. Isgdrenler bazinda bireysel performans hedefleri

iizerinden bir verimlilik takibi yapildig1 goriilmemistir.

Isgorenler bazinda bireysel performans hedefleri araciligiyla verimlilik takibinin
yapilabilmesi i¢in gergeklestirilen is ve islemlerin 6lciilmesi gerekmektedir. Daha sonra
isgorenlerin gergeklestirdikleri giinlilk is ve islem sayilarina gore giinliik verimlilik
degerlerine ulasilabilmektedir. Bu baglamda gerceklestirilen is ve islemlerin ayrintili bir
sekilde ortaya koyulmasi amaciyla zaman etiidii ¢alismalar1 gergeklestirilmistir. Zaman
etidii calismalari i¢cin REFA’nin zaman etiidii uygulamasi kullanilmistir. Yapilan
aragtirmada, bu uygulamayla hizmet sektdriinde yapilan Orneklerin oldugu bilgisine
ulasilmistir. Fakat uygulayici firmalar ile orgiitler arasindaki gizlilik anlagmalar1 nedeniyle
bilgilere erigilememistir. Yapilan ¢aligma ile kamu orgiitlerinde bu yonde bir uygulamanin

hem prototipinin olusturulmasi hem de sergilenmesi saglanmastir.

Uygulamanin, kamu kurumunda gergeklestirilmesi sirasinda ilk olarak gozlenen
durum, iggorenlerin calisma ile elde edilecek getirilere olumsuz yaklagimlart olmustur.

Dolayistyla bu caligmalarda, yoneticilerin bilgilendirilmesi ve ikna edilmeleri, yasal
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yetkilerin alinmasi, iggorenlerin de bilgilendirilmesi ve ikna edilmesi gerektigi
goriilmektedir. Belirlenen is ve islemler, isgdrenler lizerinden gozlendigi icin iggdrenlerin
yaklasimlart uygulamada zorlayict unsur olmustur. Bunlara daha sonra yapilacak

calismalarda dikkat edilmesi gerekmektedir.

Uygulamanin gergeklestirilmesi sirasinda isgdren etkisi asildiktan sonra ikinci
zorlayict unsur kamu is ve islemlerinde standart ¢calisma metotlarinin olmamasi olmustur.
Bu baglamda, yapilan ¢alismada gozlem alanlar1 dort kategoriye ayrilmistir. Kategori |
altinda gergeklestirilen banko diizeni seklinde dizayn edilmis servislerde is ve islemler
iizerine REFA zaman etlidii uygulamasi ile Ol¢limler gergeklestirilebilmis olup islem
standart zamanlarina ulasilmistir. Dolayisiyla calisma metodu yazilabilen, akis dilimlerinin
bir ¢evirimi ifade ettigi, tekrarli gozlemlenebilen banko diizeni islemleri i¢in uygulama
olumlu sonu¢ vermistir. Uygulama sonucunda elde edilen verilere istinaden yapilan
analizlerde, giincelleme islemleri i¢in fiiliyatta ¢alistirilan 2 isgdrenden ziyade 1 isgorenin
yeterli oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu islemleri gerceklestiren isgdrenin giinliik
verimlilik degerinin %65 oldugu bilgisine ulagilmistir. Bu islemler i¢in gézlem formlarinda
belirtilen iyilestirmelerin hayata gecirilmesi durumunda ise 0,49 isgérenin bu islemler i¢in
yeterli olacagi ve isgorenin artik %33 verimlilik degerine sahip olacagi goriilmiistiir.
Dolayisiyla iyilestirmeler yapilmadan onceki %65, yapildiktan sonraki %33 verimlilik
degerlerinin degerlendirilmesi yoneticinin takdirindedir. Bu ¢alismanin katma degeri, bu
bilginin yoneticiye sunulabilir hale getirilmesinde olmaktadir. Giincelleme islemleri
haricindeki diger banko islemleri i¢in yapilan kadro hesabina gore 7 isgorene gerek oldugu
sonucuna ulagilmistir. Bu boliim icin diizenlenmis 18 adet banko bulunmaktaydi.
Hesaplanan islemler i¢in dolayl olarak 15, aktif olarak da 10 isgorenin ¢alistig1 goriiliirken
7 isgorenin yeterli olmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir. Bu kategori altinda
gerceklestirilen yurt dis1 islemlerine 6zel analiz yapildiginda fiiliyatta 2 isgdren
caligmasia karsilik 0,88 isgorenin yeterli oldugu ya da 100 adet islem yapilmasi
durumunda %88 verimlilik degeri elde edilecegi sonuglarina ulasilmistir. Benzer sekilde
giincelleme islemleri haricindeki diger banko islemleri i¢in verimlilik hesab1 yapildiginda
isgdrenin 91 adet (bireysel performans hedefi) islem gergeklestirmesi durumunda %80

verimlilik degerine ulasabilecegi bilgisine ulagilmistir.

Kategori II ve III altinda gergeklestirilen servis islemlerinde is ve islemlerin
REFA’nin zaman etiidii uygulamas: ile dl¢lilmesinde sorunlar yasanmistir. Buna gore;

belirli bir calisma metodunun olmamasi, kurum dis1 yazigmalar, iggbrenlerin is, islemler ve
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cevreye olan yaklasimlari, dosya hareketlerinin diizensizligi, beklemeler, vatandaglarin is
ve islemleri bolmeleri gibi nedenlerden dolayr uygulamada genel olarak olumlu sonug
almamamustir. Fakat bu kategoriler i¢erisinde karar dokiim islemi i¢in yapilan gézlemlerde
uygulamanin olumlu sonug¢ verdigi goriilmiistiir ve Ol¢iim gergeklestirilmistir. Calisma
metodunda iyilestirme yapilabilmis olursa (yetki yoktu) aynmi sonu¢ mukteza, kazang
tablolar1 ve bilgi giris formu hazirlama islemi i¢in de gergeklestirilebilir. Dolayisiyla
Olctimleri yapabilmek icin bazi sartlarin olusmus olmasi gerekmektedir. Servislerde
gergeklestirilen i ve islemlerde yazigsmalarin ayr1 bir servis tarafindan yapilmasi ve
dosyalarin tamamen bagimsiz servislerce belirli metot igerisinde hazirlanmasi ve yine
calisma metodunun iyilestirilmesi sonucu mukteza, kazang tablolar1 ve bilgi giris formu
hazirlama isleminin Olgililebilmesi bunlara O6rnek olarak verilebilmektedir. Karar dokiim
islemi i¢in yapilan analizlerde dolayl olarak 4, aktif olarak 3 iggérenin ¢alistig1 goriiliirken
1,22 iggdrenin yeterli olmas1 gerektigi sonucuna ulasgilmistir. Dolayisiyla isorenlerin bu
islemden giinde 100 adet yapmalar1 sonucunda %80 verimlilik degeri elde edebilecekleri

sonucuna varilmaistir.

Kategori IV altinda gergeklestirilen yoneticilik i ve islemlerinde bu yontem ile
uygulama olumlu sonu¢ vermemistir. Yapilan gozlemlerde yoneticilerin mesailerini daha
cok goriismeler, toplantilar, davetler, bilgilendirme, bilgi alma, koordine etme, iligkiler
kurma, sunus yapma, seminer, konferans, egitim, seyahatler ve benzeri durumlarla
harcadiklar1 goriilmiistiir. Yoneticilerin bu ve benzeri islemleri icin bu sekilde 6lgme
imkan1 bulunmamaktadir. Yoneticiler, daha ¢ok cikardiklar1 isler, yoneticilik tarzlari,
kumanda ettikleri isgoren sayist ve niteligi, alt ve st kademelerle olan iligkileri,
sorumluluk altina girdikleri projelerin biiyiikligi ve sayisi, stres yonetimi, temsil
kabiliyetleri, yOnetilen para miktar1 ve benzeri gibi bir¢ok unsurla nitel olarak

degerlendirilebilirler.

Dolayisiyla kategori I altinda goriilen banko diizeni seklinde is ve islemlerde
uygulama olumlu sonu¢ vermektedir. Kategori II ve III altinda geceklestirilen masabasi
islemlerinde ancak karar dokiim isleminde oldugu gibi metodun belirli oldugu, akisin
boliinmedigi, isgdrenin uygun oldugu ve c¢evrimlerin benzer tekrarlar gosterdigi islemler
icin uygulamanin olumlu sonug verdigi bilgisine ulasiimistir. Kategori IV altinda belirtilen
yoneticilik  faaliyetlerinin = degerlendirilmesi i¢in de uygulama olumlu sonug
vermemektedir. Bu nedenle zaman etiidii yonteminin kamu is ve islemlerinde uygulanamaz

oldugu seklindeki genel intiba yersiz olmaktadir. Calisma kosullari ve metotlarinin
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iyilestirilmesi durumunda yoneticilik islemleri haricinde dosya ve bilgisayar iizerinde az
muhakeme ve standart hareketlerle yapilabilecek is ve islemlerin bu yontemle

Olciilebilmesinin 6niinde bir engel bulunmamaktadir.

Ayrica, 6l¢cme imkani elde edilen is ve islemler i¢in Live and Alert sistemi, banko is
diizeni nerisi getirilmistir. Olgme imkani elde edilemeyen is ve islemler igin dosya barkod
sistemi, elektronik belge arsivi sistemi ve log kayitlar1i Onerisi getirilmistir. REFA
uygulamalarindan zaman etiidii ile 6lgme imkanina bakmaksizin tim is ve islemler igin

isbilirlik-egitim matrisi ve kamera kayitlar1 6nerisi getirilmistir.
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EK-1. Ek Paylar

Paylar %
1.KisiselGereksinmeler 2-7

2.Fiziksel Caba

a. Cok Hafif 0,5 kg 0

b. Hafif 0,5-5 kg 3

c. Orta 5-10 kg 6
d. Agir 10-25 kg 9
e. Cok Agir 25-50 kg 12

3.Diisiinsel Caba

a. Isi planlamak i¢in normal dikkat 0
b. Karmasik isler i¢in normal dikkat 2
c. Isi planlamak i¢in yogun dikkat 4
d. Karmasik isler i¢in yogun dikkat 10
4.Calisma Pozisyonu

a. Durma ve yiirimede serbest 0
b. Sabit oturus 1
c. Sabit ayakta durus 5
d. Cokme ve egilme 8
e. Ellerin uzanmasi ve omuzlarin kalkmasi 15
5.Calisma Kosullar1

a. Atmosfer

1. Temiz hava, iyi havalandirma 0
11. Zararsiz fakat kotii koku 1-5
iii. Zararl toz veya gaz 6-10
b. Is1

i. Soguk (5-10 C) 1-5
ii. Normal (10-25 C) 0
iii. Sicak (25 C) 6-10
c. Giiriilti

i. Normal ig giirtiltlisii 0
ii. Normal makine giiriiltiisii 1
i11. Yiiksek sabit giiriiltii 5)
iv. Yiiksek frekansl giirtiltii 6-10
d. Genel

. Kirli 0-5
ii. Islak doseme 0-5
iii. Titresim 0-5
iv. Monotonluk 0-4
v. Diisiinsel yorgunluk 1-8
e. Elbise

i. Takim 0
ii. Eldiven 1-3
iii. Agir ve 6zel yelek 10-20
iv. Maske 10-20

Ek 1.1. Dagilim pay1 yiizdesi
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EK-2. Gozlem Formlar

AHBV T T - "
i TEKRARLANAN AKISLAR ICIN ZAMAN OLCUM FORMU =
UNIVERSITESt m | =AY,
iSLEM ADI : BOSANMA SOYADI DEGiSiKLiGi
islem No : 2 |G. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : - Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 05.12.2018 Cars INSAN (isim/Soyisim) : - Sicil No : - Tg (Yd) Temel Zaman :| 280,18
Hizmet Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN : Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Dag. Z. Payl
E“'”adﬁt bilgisayar, bir adet yazici. Bu islemde yazicl |goRrevi : Y6netim Organizasyon YL Yas : 54 Tv (Yd) Dag. Zamani 1] 21,013
ullandi.
DENETLEYEN : - Calisma Sduaresi Zer (%) Din. Z. Payl
HIGHLIGHT : 09:00 - 17:00 arasi galsma; 1 saat mola, toplamda 7 Benzer Bu Gorevde Ter (Yd) Din. Zamani :| 14,009
saat hizmet suresi Gorevde L
- 4,5 yil Te (Yd) Standart Zaman: 315,2

CALISMA TEKNIGI ve YONTEMI (METOT):
Banko galisani 1sigi yakti. Vatandas geldi. Ne igin geldigi soruldu. Cevap soyadi degisikligi ise ilgili form verildi.

Vatandas formu doldurdu. Form ve kimlik fotokopisi alindi. Intra Tescil Islemler

menutden daha rahat giris imkani, arti daha 6nce TC kimlik numarasi ile islem yaptigindan mutevellit kolayca alip yapistiniyor.

NOTLAR 6: 5 ve 6 numarali akislar, KPS ile otomatik veri alisverisi ile devre disi birakilmasi gereken ktad

DEGERLENDIRME ARACLARI v
Calisma Sduresl T o N o Y o
Niyet 1 o N o A
Tempo p ° a o N o o c 0 |NOTLAR 7 : islemi yapan isgérenin bilgi durumu normal, hizi teknolojik olarak biraz az;
Yetenek c o Y o) N o] K o C o
Potansiyeli Etmis o Du;jzeey o Yok o
isin zorlugu c o z o N o K o
Isin hak verme F o N o E o
Sahiplenme F o N ) E o o

Ek 2.1. Bosanma soyadi degisikligi 6n sayfa
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Akis Dilimi ve oran (3SL/n) T (L*t)
No Olgme Nok. Mik. (f) Cev 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 (ztinyt ! 70
L 100 100 100
Banko 1511
1 1,00 ti 2 4 4 4 3 - 3 a 2 = 26 8 3,25 3,25
Banko isi§ini yakma F
L 100 100 100
Vatandasin gelmesi
2 1,00 t 11 10 8 12 13 9 8 8 8 10 97 10 9,7 9,7
Gelis nedenini sorma F
100 100 100
Formu verme, doldurtma
3 1,00 ti 28 21 21 = 17 22 20 21 - 23 173 8 21,625 | 21,63
Form ve kimiik fotokopisi
alma
70 70 1 70
Uygulamaya TC No. girme
4 1,00 t 25 23 30 21 - 28 21 22 24 26 220 9 24,444 | 17,11
Tescil Islemler Ekrani'ni
acma
Onceki soyadi igin KPS L 100 100 100
5 islemleri 1,00 t 101 | 110 o5 920 120 | 100 | 108 - - 102 826 8 103,25 103,3
KPS dokumden 6nceki
soyadini bulma
Tescil islemler Ekranr'nda ilk L 70 70 1 70
soyadi, soyadi ve kituk
6 bilgilerini dizeltme 1,00 ti 160 145 152 - 148 161 149 149 - 140 1204 8 150,5 105,4
Afle sira no. girme ve F
kaydetme
Hizmet DSkim Ekrani'ni TC 100 100 100
7 No. ile agma 1,00 t 18 17 24 19 25 - 21 16 19 20 179 9 19,889 | 19,89
Soyadi kontrol - "isleminiz F
tamam"”
o HHHHEH
8 t O |##### 0
L [0} HHEHRHE
] o o HHHRH# o
L o] HHHERHE
10 ti o HHEHRHE (¢]
F
o] HHEHHEH
11 t o] HHHERHE (o]
F
[0} HHEHRH
12 o o HHHHEH o
F
n= tz = Cev. Toplam > tg (temel zaman ) 280,18

Ek 2.2. Bosanma soyadi degisikligi arka sayfa
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AansY TEKRARLANAN AKISLAR iCiN zZAMAN OLCUM FORMU ﬁ|

UNIVERSITESI

iSLEM ADI : BANKA DEGISIKLIGI BANKO

islem No : 3 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : - Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 04.12.2018 Sal INSAN (Isim/Soyisim) : - Sicil No - Tg (¥d) Temel Zaman :| 167,22
Hizmet Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN 3 Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Da§. Z. Payi
EL"”ggslt bilgisayar, bir adet yazici. Bu islemde yazici |gHREVI : Yénetim Organizasyon YL Yas : 54 Tv (Yd) Dag. Zamani :| 12,541
DENETLEYEN : - Calisma Suresi Zer (%) Din. Z. Pay
HIGHLIGHT : 09:00 - 17:00 arasi gcalisma; 1 saat mola, toplamda 7 Benzer Bu Gérevde Ter (Yd) Din. Zamani H 8,361
saat hizmet siresi Gorevde !
- 4,5 yil Te (Yd) Standart Zaman: 188,12

GALISMA TEKNIGI ve YONTEMI (METOT):

NOTLAR 1: Form ile karar numarasi, TC kimlik no., adres, cep telefonu, banka adi - subesi bilgisi aliniyor.

NOTLAR 2: Vatandaslarin yanhs geldigi, yine diger birimlerden bilingli veya bilingsiz olarak bu bankoya yanlis yénlendirildigi durumlar gézlendi. Bu durumlar isgérenin zamanindan eksiltmektedir.

is akisi diizeltme islemi mimkinse yapilmal, bunun iginse vatandasin bilgi diizeyi, icerideki banko memurlarinin bilgi diizeyi, muhakeme kabiliyetleri, tim unsurlarn

farkindaliklarinin arttinlmasi saglanmahdir.

Imektedir.

NOTLAR 3: Banko 1sigi yanmadan akisin duzgun baslamisina engel bir sekilde birgok gelis tespit edilmistir. Bu gelisler gahlsilan islemi b

NOTLAR 4: Banka degisiklikleri kredi gekme vb. durumlar igin bloke olup dedisiklige izin vermiyor bu yluzden bu tarz islemler yapmis vatandaslarin bankoyu gereksiz yere isgal etmemeleri

gerekmektedir. Kendilerine doldurtturulan formda kredi vb. isleminiz varsa banka dedisikligi yapilamaz ibaresi yer almaktadir.

NOTLAR 7 : islemi yapan isgdrenin bilgi durumu normal, hizi teknolojik olarak biraz az; yardimsever, isini yénetebilme becerisi var.

DEGERLENDIRME ARAGLARI NOTLAR 8 : Bu merkezde bu ise 2 Kisi atanmis, diger isgoren yoktu, onun bu gérevde 40 yili
Calisma Suresi| T o N ) Y o oldugu séylendi. T
JNiyet i o N o A o | | T
Tempo [ o H o N o o Cc o | T
Yetenek c o Y 0 N o K o c o |
JPotansiyeli Etmis o Dudzeey o Yok o
Isin zorlugu c o z ) o K o
tsin hak verme F ) N ) o
Sahiplenme F o N o E o 0

Ek 2.3. Banka degisikligi 6n sayfa
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Akis Dilimi ve oran (3L/n) T (L*)
No Olgme Nok. MIk. (f) Cev 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 (stin)yf T 70
L 100 100 1 100
Banko 1511
1 1,00 t 3 4 2 3 4 2 2 4 - - 24 8 3 3
Banko 1sigini yakma F
L 100 100 100
Vatandasin gelmesi
2 1,00 ti 10 11 8 11 8 9 7 7 11 10 92 10 9,2 9,2
Gelis nedenini sorma
100 100 1 100
Formu verme, doldurtma
1,00 ti 20 21 - 25 15 18 19 25 20 17 180 9 20 20
Form alma
L 100 100 100
SOD9A Ekrani
4 1,00 t 10 11 10 9 8 11 15 12 15 14 115 10 11,5 11,5
TC No. girme F
100 100 100
SOD9Z Ekrani
5 1,00 t 10 11 12 11 9 8 7 11 10 9 98 10 9,8 9,8
Kontrol ve Karar No. alma
20 90 1 90
SOD71 Ekrani
6 1,00 t 120 110 - 101 105 120 112 - 108 110 886 8 110,75 | 99,68
Kayitlanin bitisi
L 80 80 1 80
Yazici
7 1,00 t 20 19 - 18 17 21 15 25 12 11 158 9 17,556 | 14,04
Cikti alip vatandasa verme F
o HHERHEH
8 t O |##### (o]
L o HERHEH
9 t O |##### (o]
F
L o HERHEH
10 t o HHEHHHE (0]
F
o HERHEH
11 t o HHHHHE (0]
L o HERHEH
12 t o HHHHHE (0]
F
n= tz = Cev. Toplam 3 tg (temel zaman)) 167,22

Ek 2.4. Banka degisikligi arka sayfa
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AHBV

UNIVERSITESI

TEKRARLANAN AKISLAR iCiIN ZAMAN OLCUM FORMU

s

iSLEM ADI :

OLUM AYLIGI

islem No : 4 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 06-27.12.2018 INSAN (Isim/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman 426,11
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti E/ K Zv (%) Da§. Z. Payi
Bilgisayar ve yazici GOREVi Yoénetim Organizasyon YL Yas 39 Tv (Yd) Dag. Zamani 31,958
DENETLEYEN - Calisma Sduresi Zer (%) Din. Z. Pay
HIGHLIGHT : Etut ilk kez yukanda tanimh isgérene denk gelmistir. Benzer Bu Gorevde Ter (Yd) Din. Zamani
Farkh bir isgéren olmasi durumunda asagida ayrica belirtilecektir. Gorevde rd) 21,306
Gereken yerde gevrim numaralanna gore not dusulmuastar. 1 ay Te (Yd) Standart Zaman: 479,37

GALISMA TEKNIGI ve YONTEMI (METOT):

Farkl isgérenlerden bu islem igin gézlemler yapilmasi tavsiye edillmekted

Calismalar sirasinda farkl isgdérenler arasinda gézlem yapilirken Olim Ayhdi islemlerine siklikla denk gelinmemisti

Gozlemler farkli zamanlarda ayni isgérenden elde edilen dederleri icermektedir.

: Diger gevrimlerle alakali anlatimlara yer verilmemistir, gézlem dederlerine arkada yer verilmistir.

DEGERLENDIRME ARAGLARI

leri tutmadi. Performans d

kg

Tespit edilen ilk iki gevrim yukarida anlatilmistir.

. Calisma sirasinda bu imkan bulunamamistir.

Calisma Slresi T o N o Y o

INiyet i o N o A o]

Tempo [ o H o N (o} o (o o

Yetenek c o Y [o) N o K o Cc o
JPotansiyeli Etmis o Dudzeey o Yok o

isin zorlugu c o z o o K o

tsin hak verme F o N o o

Sahiplenme F o N o] E o] 0

Ek 2.5. Oliim aylig1 6n sayfa
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No Ag'lin?ie",:";k‘fe mocey [cev-| 2 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10| 22| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19 | 20| 21| 22| 23 | 24 ((ZZhLI;")*)f t_L. (';;“)
L 100 100 1 100
1 Banko 151! 1,00 t 2 3 4 5 3 3 2 3 3 3 31 10 3,1 3,1
Banko 1sigini yakma F
L 100 100 1 100
Vatandas
2 1,00 t 14 18 20 15 18 11 13 19 - - 128 8 16 16
Vatandasin gelmesi F
Vatandasin derdini L 100 | =0 £° 210 3 70
3 anlatmast 1,00 ti 86 21 120 | 150 50 40 60 80 - 80 687 9 76,333 | 53,43
isgérenin onaylamasi F
Bilgisayar kullanimi, varsa L 50 20 100 100 340 85
4 karsiikh konusmalar 1,00 t 359 | 125 | 200 | 111 | 109 | 299 - - 180 | 203 1586 198,25 | 168,5
Bilgiye erisim F
60 50 90 200 3 66,667
Vatandasa anlatim
5 1,00 t 177 | 331 | 230 | 255 117 | 141 | 125 | 251 | 301 - 1928 9 214,22 | 142,8
Bilginin vatandasa aktarimi F
Vatandas génderme, varsa 50 25 0 o5 260 65
6 matbu form dolumu 1,00 | & 38 | 202 | 30 | 40 51 - 61 55 | 45 63 585 65 42,25
Banko Isigina uzanma
o] o #HHEHHH
7 t O |##### (o]
o HEHEHHEHE
8 t o HEHEH (o]
L o REHEH
] ti o HEHHHE (o]
L o #HHEHHH
10 t o #HHEHHH (o]
L o HEHEHHEHE
11 t o REHEH (0]
F
L o HEHHHE
12 t 0 |##### (o]
E
n= tz = Cev. Toplam > tg (temel zaman ) 426,11

Ek 2.6. Oliim aylig1 arka sayfa
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UNIVERSITESI

AnBY TEKRARLANAN AKISLAR ICiN ZAMAN OLCUM FORMU

s

iSLEM ADI : YASLILIK AYLIGI

Farkl bir isgdéren olmasi durumunda asadgida ayrica belirtilecektir.
Gereken yerde gevrim numaralarina goére not dusulmustar.

islem No : 5 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 06-27.12.2018 INSAN (Isimy/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman | 333,58
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti E/ K Zv (%) Dag. Z. Payi :
Bilgisayar ve yazici GOREVi Y 6netim Organizasyon YL Yas 39 Tv (Yd) Dag. Zamani :| 25,019
DENETLEYEN - Calisma Suresi Zer (%) Din. Z. Payil
HIGHLIGHT : Etut ilk kez yukarnida tanimh isgérene denk gelmistir. GB;rr;ine Bu Gorevde Ter (Yd) Din. Zamani :| 16,679 :

Te (¥d) Standart Zaman: 375,28

CALISMA TEKNIGI ve YONTEMI (METOT):

Akis 4, hizmet dokimlu agma igerir, karsilikh konusma icermez. Vatandas yash

idi. Doldurma islemini yapamadigdi igin isgdéren yapti. 121 hm surd

NOTLAR 3: Vatandasin gelisleri (banko isidi itibariyle) konusunda ilging bir sekilde bu isgérende gok aksama oldu.
NOTLAR 4: Vatandasla tartistigi durumlar gézlendi. Bu durumlarda tim gevrim iptal edilerek hesaba dahil edilmed

DEGERLENDIRME ARAGLARI

(o) (] . Staj, girakllk durumu. Ne zaman hak kazanabilirim? Bakip hemen cevapladi.

(o) [s] Cev. 8 - Ne zaman hak kazanabilirim? Cakismalan hizmet dékiminden kontrol. Form var.

Calisma Suresl T ] N o] Y o
JNivet [¢] N o] A 0
Tempo c o H o] N o]
Yetenek c o Y 0 N [v] K
fPotansiyeli Etmis 0o Dudzeey o Yok )]
Isin zorlugu c o z 0 4] K
isin hak verme E o N o o
Sahiplenme F o N o E 4]

Cev. 6 - Ne zaman hak kazanabilirim? Hizll bir sekilde hizmetlere bakti s¢

Cev. 4 - Ne zaman hak kazanabilirim? Cakismalan hizmet dékiminden kontrol. Form yok.

Cev. 5 - Ne zaman hak kazanabilirim? Cakismalarn hizmet dékiminden kontrol. Form var.

Ne zaman hak kazanacadini sordu. Hizmet dokiminden bakiup sdyledi. Form yok.

Hesapladi, 1yilik 6deme plani. Askerlik subesinden slre belgesi alacak. Matbu form var.

ledi. Form yok.

[0} Donuste askerlik borglanma bankosuna yodnlendiriyor.

Ek 2.7. Yaslilik aylig1 6n sayfal
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AHBV T T ~ "
UNEvenSY ot TEKRARLANAN AKISLAR iGCiN ZAMAN OLCUM FORMU ﬁ|
iSLEM ADI : YASLILIK AYLIGI
islem No : 5 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 06-27.12.2018 INSAN (isim/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman 333,58
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti E/ K Zv (%) Dag. Z. Payi
Bilgisayar ve yazici GOREVi Ydnetim Organizasyon YL Yas 39 Tv (Yd) Dag. Zamani
DENETLEYEN - Calisma Sdaresi Zer (%) Din. Z. Payi
T ooy eyt 03 Wod Fogrens ek ooty | i, | ewcomwss_|Ter (v) oin zamami | 16,679
Gereken yerde gevrim numaralarina gére not dusulmustar. 1ay Te (Yd) Standart Zaman:| 375,28

CALISMA TEKNIiGI ve YONTEMI (METOT):

230 gun askerlik borglanmasi tzerinden hesapladi. Yine, 25 yili 2019 yili 4. ayda doldurdugu igin

DEGERLENDIRME ARAGLARI

NOTLAR 5: Maluliyet Ayhgi gézlem formunda belirtilen ("NOTLAR 6: Bu isgbrene yashlik ayligi konusunda da vatandaslar geldi, o akislar da uygun g

Calisma Suresi T o N o Y o

INiyet i o N o) A [

Tempo c ) H o N 5] (6] C o

Yetenek c o Y o N 4] K o Cc o

fPotansiyell Etmls o D‘-‘::V o Yok o

isin zorlugu [ o z 0o 4] K o]

isin hak verme E o N ) o gostermedidi igin iptal edildi.
Sahlplenme F o N o) E o 0

Ek 2.8. Yaslilik aylig1 6n sayfa2
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Akis DIlImI ve QOran (ZL/n) T (T_*_t.)
= . 4 7 1 11 12 1 14 1 1 17 1 1 2 21 22 2 24 =
No Slcme Nok. Mik. (F) Cev 1 2 3 5 6 8 9 ] 3 5 6 8 9 [¢] 3 (stinyf o 7
L 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 1400 | 14 100
Banko Is1§1
1 1,00 t 3 3 3 3 a 2 a 3 3 4 3 3 4 3 45 14 | 3,2143| 3,214
Banko isigini yakma F
L 100 100 100 50 100 100 100 100 750 8 93,75
Vatandas
2 1,00 t 15 a5 15 51 - - 14 2 - - 21 - 28 20 209 8 26,125 | 24,49
Vatandasin gelmesi
Vatandasin derdini L 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 110 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 1410 | 14 | 100,71
3 anlatmas: 1,00 t 25 16 19 25 28 15 e 31 22 25 21 18 18 19 298 14 | 21,286 | 21,44
isgérenin onaylamasi
Bilgisayar kullanimi, varsa L 80 100 50 100 | 100 | 120 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 50 100 60 1260 | 14 20
4 karstiikii konusmalar 1,00 ti 201 | 101 | 344 | 271 | 301 81 45 356 | 152 | 226 | 122 | 204 | 71 369 2934 | 14 | 209,57 | 188,6
Bilgiye erisim
L 80 100 80 125 125 125 100 100 125 120 100 100 100 1380 13 106,15
Vatandasa anlatim
5 1,00 ti 86 27 251 21 20 20 15 28 19 102 | 201 - 38 34 862 13 | 66,308 | 70,39
Bilginin vatandasa aktarimi
Vatandasi génderme, varsa L 100 80 100 100 110 100 125 120 100 100 100 100 110 100 1445 14 103,21
6 matbu form dolumu 1,00 | & 390 | s1 18 | 21 27 | 20 [ 12 | 25 | 19 | a3 | 15 | 24 | 10 | 22 345 | 14 |24,643| 25,43
Banko i1si§ina uzanma
0 HHHHH
7 t O |##### 0
0 HHRHH
8 t 0 HUHRHH 0
o HUHRHEH
] ti o] HEHEH 0
o HUHRHH
10 ] o] HEHEH 0
4] HHAHH
11 t 4] HHAHH 0
0 HHAHH
12 t o] HHRHH 0
F
n= tz= Cev. Toplam > tg (temel zaman ) 333,58

Ek 2.9. Yaghilik aylig1 arka sayfa
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AHBV T T ~ "
UNEveneY et TEKRARLANAN AKISLAR iCiN ZAMAN OLGCUM FORMU M_) |
Hil=A"
iSLEM ADI : MALULIYET AYLIGI
islem No : 6 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 06-27.12.2018 INSAN (isim/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman 240,96
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti E/ K Zv (%) Dag. Z. Payi :
Bilgisayar ve yazici GOREVi Y6netim Organizasyon YL Yas : 42 Tv (Yd) Dag. Zamani
DENETLEYEN - Calisma Suresi Zer (%) Din. Z. Payi
HIGHLIGHT : Etut ilk kez yukanda tanimh isgérene denk gelmistir. Benzer Bu Gorevde Ter (Yd) Din. Zamani
Farkh bir isgéren olmasi durumunda asadida ayrica belirtilecektir. Gorevde ) 12,048
Gereken yerde gevrim numaralarina gore not dusulmuastar. 3 yil Te (Yd) Standart Zaman:| 271,08

diyaloglar iginde oldugu gérulda.

CALISMA TEKNIiGI ve YONTEMI (METOT):

DEGERLENDIRME ARAGLARI

Baskin karakter. Gorusmelerini gok kisa tutuyor. Akista

Calisma Siresi T o N o Y o]

Niyet i [s) N 0 A o

Tempo c o H o N o o (e} o

Yetenek c o Y o} N ) K o Cc o

JPotansiyell Etmis 0 Du‘dzeey o Yok o

Isin zorlugu G o z o [s] K o

isin hak verme F o N (o] o soylendi. Akiis 6, form icermez.
Sahiplenme F o N o] E o 0o

Ek 2.10. Maluliyet aylig1 6n sayfal
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GNEVeRoLTEST TEKRARLANAN AKISLAR ICIN ZAMAN OLCUM FORMU Hﬁ|

iSLEM ADI : MALULIYET AYLIGI

islem No : 6 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 06-27.12.2018 INSAN (isim/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman :| 240,96
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN 3 Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Dag. Zz. Payl

Bilgisayar ve yazici GOREVi : Y6netim Organizasyon YL Yas : 42 Tv (Yd) Dag. Zamani :|] 18,072
DENETLEYEN : - Calisma Sduresi Zer (%) Din. Z. Payl
HIGHLIGHT : Etut ilk kez yukanda tanimh isgérene denk gelmistir. Benzer Bu Gorevde Ter (Yd) Din. Zamani | 12 4
Farkh bir isgéren olmasi durumunda asagida ayrica belirtilecektir. Gorevde rd) ,048
Gereken yerde gevrim numaralarina gore not dusulmuastar. 3 yil Te (Yd) Standart Zaman: 271,08

GALISMA TEKNiGI ve YONTEMI (METOT):

bakti. 699
Akis 4, karsilikh konusma igerir. Akis 6, form igcermez.

DEGERLENDIRME ARAGLARI
Calisma Sduresl T o N o Y o]
Niyet i (1) N o] A o
Tempo c 0 H o N o [¢) C o
Yetenek c o Y o N o K o (o) o
Jpotansiyell Etmis 0 Dudzeey (o) Yok o
isin zorlugu c o z o) o K ]
isin hak verme E 0o N o o
Sahlplenme F o N (o} E o (0]

Ek 2.11. Maluliyet aylig1 6n sayfa2
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No AE'.in'?L"L";k‘fe mich |ceve| 1 2 | 3 4 | 5| 6| 7| 8| 9o 10| 12]|22|13]|124|15]16|17]|18]19|20]021]22]023]24 (‘;ﬁ"/:‘)}f FL. (C)
L 100 100 1 100
Banko Isi§1
1 1,00 ti 4 3 4 3 a 3 3 3 4 3 34 10 3,4 3,4
Banko I15i§ini yakma F
L 100 100 1 100
Vatandas
2 1,00 t 35 - 25 17 16 21 20 21 35 31 221 9 24,556 | 24,56
Vatandasin gelmesi F
Vatandasin derdini 100 100 100
3 anlatmasi 1,00 ti 31 20 21 18 18 36 20 34 a5 28 271 10 27,1 27,1
isgérenin onaylamasi
Bilgisayar kullanimi, varsa 100 | 100 | 100 | 100 100 100 100 100 | 100 | 100 1000 10 100
4 karstiikii konusmalar 1,00 t 221 74 76 91 71 128 131 130 | 221 111 1254 10 125,4 125,4
Bilgiye erisim
L | w00 | 125 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 1025 | 10 | 102,5
Vatandasa anlatim
5 1,00 t 21 14 22 31 21 a4 25 28 125 34 365 10 36,5 37,41
Bilginin vatandasa aktarnmi
Vatandasi gonderme, varsa L | 100 | 125 | 120 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 1045 | 10 | 104,5
6 matbu form dolumu 1,00 ti 49 10 11 14 10 18 11 14 45 39 221 10 22,1 23,09
Banko Isigina uzanma F
0 HHERHH
7 t o HHRHEH (0]
E
o HHEHUHHE
8 t O |##### (o]
L o HHRHEH
] t o HHRHEH (o]
L 0 HHERHH
10 ti o HHRHEH (0]
F
o HHRHHE
11 t o HHERHEH (0]
F
o HHRHEH
12 o o HHHHHE (o]
F
n= tz= Gev. Toplam > tg (temel zaman ) 240,96

Ek 2.12. Maluliyet aylig1 arka sayfa

138




AHBV

UNIVERSITESI

TEKRARLANAN AKISLAR iCIN ZAMAN OLCUM FORMU

S

ISLEM ADI :

UNVANLI HiZMET DOKUMU

islem No : 7 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 06-27.12.2018 INSAN (isim/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman 188,25
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti E/ K Zv (%) Dagd. Z. Payi :
Bilgisayar ve yazici GOREVi Y 6netim Organizasyon YL Yas a2 Tv (Yd) Dag. Zamani 14,119
DENETLEYEN - Calisma Suresi Zer (%) Din. Z. Payl
Lo 7 ke T Soerene dek et | domiae | ovcerevse [Ter () oin. Zoman 1| 9,4126
Gereken yerde gevrim numaralarina gore not dusulmustar. 3 il Te (Yd) Standart Zaman: 211,78

CALISMA TEKNIGI ve YONTEMI (METOT):

Yukarida taniml isgorenin yasi 42, 3 yildir bu gérevde ve 20 yillik karar islemleri tecribesi var. Hizli konusuyor. Sinirli bir yapisi var. Titiz. Baskin karakter. Gérismelerini gok kisa tutuyor. Akista

belirtili vatandasla konusmalar genel olarak yok. Temposu yuksek.

NOTLAR 1: Vatandasin gelisleri (banko isidi itibariyle) konusunda ilging bir sekilde bu isgérende gok aksama oldu.

NOTLAR 2: Vatandasla tartistigi durumlar gézlendi. Bu durumlarda tim gevrim iptal edilerek hesaba dahil edilmedi.

DEGERLENDIRME ARAGLARI

Calisma Saresl T o] N (o] Y o

JNivet o N o A o]

Tempo c o H o N o C o

Yetenek c o Y 0 N [} K C o
fPotansiyeli Etmis o Dudzeey ) Yok o

Isin zorlugu c o z 0 o] K

isin hak verme E o N ) o)

Sahiplenme F [s] N (o] E (o] 0

Ek 2.13. Unvanli hizmet dokiimii 6n sayfa
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Akis Dilimi ve oran (3XL/n) T (L*t)
No Olgme Nok. Mik. (f) Cev. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 (stinyt T 3
L 100 100 1 100
Banko 1si1g1
1 1,00 | ¢ 3 3 4 s 3 2 3 s 3 2 33 10 3,3 3,3
Banko isi§ini yakma F
L 60 100 50 210 3 70
Vatandas
2 1,00 t 54 19 15 25 18 35 24 33 32 45 300 10 30 21
Vatandasin gelmesi F
Vatandasin derdini 100 1o 20 80 370 92,5
3 anlatmas 1,00 | t 17 | 19| 15| 25 | 31 | 32 | 18| 19 | 21 | 28 225 | 10 | 22,5 | 20,81
isgérenin onaylanmasi
Bilgisayar kullanimi, varsa L 100 100 20 290 96,667
4 karsilikli konusmalar 1,00 | & | 113 | 85 | 100 | 99 | 107 [ 110 | 101 | 142 | 150 | 160 1167 | 10 | 116,7 | 112,8
Bilgiye erisim
L 50 50 1 50
Vatandasa anlatim
5 1,00 t - - - 25 - 18 15 11 10 - 79 5 15,8 7,9
Bilginin vatandasa aktarimi F
Vatandasi génderme, varsa 100 | 100 200 2 100
6 matbu form dolumu 1,00 t 52 26 15 11 13 22 - - - 18 157 7 22,429 | 22,43
Banko I1si§ina uzanma
o HHEHRH
7 ti o HUHHRH (o]
L o HHARH
8 ti o HUHHRH (o]
F
o HHEHEHHEH
=] t o HHEHRH (o]
o HHEHEHHEH
10 t o HHARH (o]
L o HUHARH
11 t o HHEHEHHEH 0o
F
L o HHARH
12 t O |##### 0
F
n= tz= GCev. Toplam > tg (temel zaman ) 188,25

Ek 2.14. Unvanli hizmet dokiimii arka sayfa
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AnBY TEKRARLANAN AKISLAR iCiN ZAMAN OLCUM FORMU ﬁ|

UNIVERSITESI

iSLEM ADI : YURT DISI iSLEMLERi

islem No : 8 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 10-28.12.2018 INSAN (Isim/Soyisim) : - Sicil No : - Tg (Yd) Temel Zaman | 329,45
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN 3 Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Da§. Z. Payi
Bilgisayar ve yazici GOREVi : Yoénetim Organizasyon YL Yas : 43 Tv (Yd) Dad. Zzamani | 24,709
DENETLEYEN : - Calisma Sduresi Zer (%) Din. Z. Pay
HIGHLIGHT : Etut ilk kez yukanda tanimh isgérene denk gelmistir. Benzer Bu Gorevde Ter (Yd) Din. Zamani :
Farkh bir isgéren olmasi durumunda asagida ayrica belirtilecektir. Gorevde rd) 16,473
Gereken yerde gevrim numaralanna gore not dusulmuastar. 3 ay Te (Yd) Standart Zaman: 370,64

GALISMA TEKNIGI ve YONTEMI (METOT):

posta yoluyla bildirim gergeklesmekte.

Belgeler, erkekler igin : galisma belgesi - yurtdisi, emniyet giris - gikislari, matbu form ya da yurt disi borglanma formu

Belgeler, kadinlar igin : galisma belgesi - ikamet belgesi (ev hanimhidi durumunda)

Cev. 1 - Vatandas elinde belgelerle geldi, derdini anlatmasi vakit aldi. Giris gikis kayidina ihtiyag duyuldu. Ne kadarlk bir kayit gerektigini sordu. En son 2018 yilina ait olan gerekli ded

Karsilikll konusmalar devam etti. Vatandasin 2-3 sorusu daha oldu. Akis 6, form yok.

Cev. 2 - Geng bir vatandas geldi. Daha gok danisma amagliydi. Yan banko isgoéreninden yardim alindi, bunun igin bir bekleme suresi oldu, o siire dahil edilmedi. O sure bitince yan banko

gorevlisi isleme dahil olarak vatandasa bilgi aktardi dolayisiyla bu aktarm islem iginde standart gérildu. Akis 6, form yok.

DEGERLENDIRME ARACLARI Akis 6, form yok.

Calisma saresi| T o N o v o NOTLAR 2 - Banko 19-20 olarak faaliyet, alinan bilgiye gore yogun dénemlerde en fazla 250
[rovee T L an oz 100 Kigi, toplamaa i banko icin talep miktan/gnillc.
Tempo p ) H o N ) o c 0 |NOTLAR'3 - Gozlemin yapildigi sirada talepte bosluklar vardi ciddi manada dolayisiyla ilk etapta
Yetenek ¢ 0 Y ) N ) K ) c 0 |veterli gézlem yapilamadi. Talep yeterli gézikmiyor an itibariyle ama daha uzun periyotlar
[Potemsiveii lemis 0 [PUS o [ vek o Gbsiem yaprmaic gerekir. Bankodan sayilar aimabili arma o da tam olarak dogra talebi
sinzoriugu | ¢ o | z o o | x o Gostarmiyor, T
tsin hak verme F o N o] o] Cev. 11 - Yeni bir gézlem kagidi olusturmamak igin anlatilmadi fakat dlgum dederleri
Sahiplenme F o N o E o 0 islendi.

Ek 2.15. Yurt dis1 islemleri 6n sayfal
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AHBV

UNEvaHEY i TEKRARLANAN AKISLAR iCiN ZAMAN OLCUM FORMU ﬁ|

ISLEM ADI : YURT DISI ISLEMLERI

islem No : 8 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 10-28.12.2018 INSAN (isim/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman :| 329,45
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN 3 Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Dag. Z. Payi
Bilgisayar ve yazici GOREVi Y6netim Organizasyon YL Yas : a3 Tv (Yd) Dag. Zamani
DENETLEYEN : - Calisma Sdaresi Zer (%) Din. Z. Payi
e e e ot o0 e A et | S | oo |Ter v b Zamem | 16,473

Gereken yerde gevrim numaralarina gére not dusulmustar.

CALISMA TEKNIiGI ve YONTEMI (METOT):

3 ay Te (Yd) standart Zaman:| 370,64

Cev. 5 - Yurtdisi galisma durumlarini soruyor. Kazakistan'da galismis. 2770 guni var su an. Hizmet dokiminden bakiyor, karsilkh konusmalar yogun olarak var. Pasaportu getirmesi gerekti

soylendi. Askerl de istersen borglanabilirsin dedi, bilgi verip yolladi. Akis 4, karsilikh konusma igerir. Akis 6, form icermez.

Cev. 6 - Yurtdisi borglanmasi yapilmis, hak kazanacak. Yakini geldi. Vekaletle islem yapilacabilecegi aktarldi. Tahsis Talep ve Beyan Tahhut Belgesi verdi, doldursun diye. Karsilikli konusmalar

yogundu. Dilekgeyi postayla sigortaliya yollayip 11 Mart'tan sonra kendisi de vekaletsiz Kuruma basvurabilir dendi. Danisma seklinde oldu g sme. Akis 6, form dolumu icermez.

NOTLAR 4: Arada vatandaslarin bankoya fissiz gelisleri oldu, akis bozluyor. Bir ara yogunluk olsa da sonradan yogunluk kesildi. Dolayisiyla isgérenlerin bekleme durumlarina tekrar sahit olundu.

5075 gun olacak. Askerlik borglanmazsa 5150 gun gerekecek. Eksik kalan gunler igin yurtdisi borglanmasi yapabilecedini aktardi. Hizmet DOkimunu verdi.

Yurtdisi galismalan ile Yurtdisi Borglanma Talep Dilekgesi'ni verdi. Buraya gelmenize gerek yok, ordan posta ile basvurabilirsiniz dedi. Bu asamadan sonra annesinin kalacak yeri igin konusmalar

basladi, bayadi da uzun surdu, yashlar lokali vb. dolayisiyla standart disi g cgevrime dahil edilmedi. Akis 4 karsilikh konusma igerir. Akis 6, form igerir, dolum icermez.

Cev. 10 - Yurtdisi dosya islemleri adina uzun sdren bir gevrim oldu. Bu gevrim kabul edildi, yurt disi islemlerinin belirli bir tolere payi olarak degerlendirildi. Vergi ind

DEGERLENDIRME ARACLARI Sonucu géndereceklermis kendisine. Kardesine vekalet vermis, o takip edebilir mi benim adima

Calisma Siresi T o N o Y o diye sordu. Su anda galisiyor. Bilgisayardan Hizmet D6kimi'ne bakti. Evrak Sistemi Ekrani'ndan
Inivet 1 o N o A ) hareketlere bakti. Tarkiye 1981 yilina ait bordro bulamamislar. KPS'den ikametgahina bakti.
Tempo c o H 0 N ) 0 c 0 [Emniyetten de giris cikiskan alin, kardesiniz basvurabilir dedi. Turkiye'de eski hizmeti yok.
Yetenek c o v ) N 0 K o c 0 [Tarkiye'de ayin 18'inden itibaren hizmeti var sadece su an. Almanya ise giris, 02.05.1988. 5375
[Potansiyei Etmis o |D4ZEV o Yok o giin gerekiyor. Bazi yurtdisi hizmete girisler bizim tlke igin de hizmete giris sayiliyor, Almanya
Isin zorlugu (o] o z (o] [»] K (o] bunlardan bir tanesi. Yutdisi galismalan gosterir belge, Yurtdisi Borglanma Talep Dilekgesi verdi.
Isin hak verme F o N o] (4] Ayrica ise giris bildirgesini de verdi. Rapor olumlu gikarsa diye sordu. Yine de borglanmaya

Sahiplenme F o N o E o (0] ihtiyaciniz var dedi. Akis 4, karsilikll konusma igerir. Akis 6, form igerir, dolum icerme

Ek 2.16. Yurt dis1 islemleri 6n sayfa2
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Akis DIlImI ve Oran (ZL/n) T (T_*_t.)
No Slcme Nok. Mik. (f) Gev. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 (stiny o 3
L 100 100 1 100
Banko Is1§1
1 1,00 t 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 36 11 | 3,2727| 3,273
Banko isigini yakma F
L 100 100 1 100
Vatandas
2 1,00 t 18 17 12 15 13 15 14 21 24 29 28 206 11 | 18,727 | 18,73
Vatandasin gelmesi
Vatandasin derdini L 100 100 1 100
anlatmasi
3 1,00 t a4 21 32 19 22 21 21 31 38 a1 31 321 11 | 29,182 | 29,18
isgérenin onaylamasi
Bilgisayar kullanimi, varsa L 100 100 100 100 400 4 100
4 karsilikii konusmalar 1,00 | & | 208 | 74 | 144 | 102 | 201 | 78 65 97 | 256 | 356 | 221 1892 | 11 172 172
Bilgiye erisim
L 100 100 100 100 400 4 100
Vatandasa anlatim
5 1,00 ti 47 80 89 a8 56 28 78 44 102 | 292 50 914 11 | 83,091 | 83,09
Bilginin vatandasa aktarimi
Vatandasi gonderme, varsa L [ 00 100 1 100
6 matbu form dolumu 1,00 | & 15 | 11 18 | 13 14 | 10| 18] 20| 38| 76 | 22 255 | 11 |23,182| 23,18
Banko i1si§ina uzanma
2] HHAHH#
7 t O |##### 0
] HUHRHEH
8 t o HUHRHH 0
o HUHRHEH
] ti ] HEHEHE (0]
o HUHRHEH
10 ] ] HEHEHE (0]
4] HHAHH#
11 t 2] HHAHH# 0
4] HHAHH#
12 t o HHRHEH 0
F
n= tz= Cev. Toplam > tg (temel zaman ) 329,45

Ek 2.17. Yurt dis1 islemleri arka sayfa
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Aoy TEKRARLANAN AKISLAR ICIN ZAMAN OLCUM FORMU ﬁﬁ|

UNIVERSITESI

iSLEM ADI : KIDEM TAZMINATI YAZISI

islem No : 9 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 06-27.12.2018 INSAN (isim/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman :| 353,83
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN 3 Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Dag. Z. Payl
Bilgisayar ve yazici GOREVi : Yénetim Organizasyon YL Yas : 50 Tv (Yd) Dag. Zamani
DENETLEYEN : - Caligma Suaresi Zer (%) Din. Z. Payl
b robran o, dimemiinis Sogae cyoea benciecaay. | comiea | meoorovee |Ter va) bin zamani | 17,691
Gereken yerde gevrim numaralarina gére not dusulmustur. 1,5 yil Te (Yd) Standart Zaman:| 398,06

CALISMA TEKNIGI ve YONTEMI (METOT):

Yukarida taniml isgérenin yasi 50, 1,5 yildir bu gérevde ve 5 yillik karar islemleri tecrt

esi var. Bu isgéren ilk basta kapali tutum sergiledi, sonra yavas yavas alisti. is odakliydi, temposu normg

goruldu
Gev. 1 - Kidem Tazminati Yazisi talebi. 15 yil, 3600 giin sarti. 01.05.1999 hizmete giris. Hizmet Ddkiim Ekrani'nin agilmasi, hizmetlerin giktisinin alinmasi. "ilgili Makama" yazisinin hazirlanmasi.

Ciktilan vatandasa verme ve yollama. Akis 4, hizmet d mundn giktisinin alinmasini igerir. Akis 5, kars! tarafa anlatim yok. Akis 6, gili Makama" yazisinin hazirlanmasini, giktisinin alinmasini v4

tum giktilarin vatandasa verilmesini igerir, form var.

Cev. 2 - Hizmet D m Ekrani'ni agti. Hizmetlerini déktli, 7 sayfa. HIZMET SERVISI-10 Ekrani'ni agti, "ilgili Makama" yazisini hazirladi, vakit aldi, 1 sayfa gikti aldi. Form doldurtu. Giktilan

zimbalayip vatandasa verdi. Vatandasi Evrak Kayit'a yénlendirdi. Akis 4, hizmet dékiminin giktisinin alinmasini igerir. Akis 5, karsi tarafa anlatim yok. Akis 6, "ilgili Makama" yazisinin

hazirlanmasini, giktisinin alinmasini ve tum giktilarin vatandasa verilmesini igerir, form var.

DEGERLENDIRME ARAGCLARI
Calisma Saresi T o N o Y P 1 1
JNiyet i o N o A o | 1 T
Tempo [ o H o N o o C P55 1
Yetenek (o} o Y 3] N o K o o o |
fPotanslyell Etmis o Du;jzeey o Yok S e
isin zorlugu c o z o ° P °
isin hak verme E o N o o
Sahlplenme F o N o E o o)

Ek 2.18. Kidem tazminat1 yazisi 6n sayfa

144



Akis DIlimI ve Oran (XL/n) T (L*t)
No élgme Nok. Mik. () Gev. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 (stinyt G 70
L 100 100 1 100
Banko 151§t
1 1,00 t 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 33 11 3 3
Banko isigini yakma F
L 100 90 190 2 95
Vatandas
2 1,00 t 24 21 19 20 20 25 18 17 31 - 20 215 10 21,5 20,43
Vatandasin gelmesi
Vatandasin derdini L [ 00 20 20 280 [ 3 [93,333
3 anlatmasi 1,00 t 18 19 21 15 30 17 30 - - 20 20 190 9 |21,111 19,7
isgérenin onaylamasi
Bilgisayar kullanimi, varsa L 100 100 100 300 100
4 karsilikh konusmalar 1,00 ti 96 90 g8 | 100 | 110 | 85 - 101 | 90 80 81 921 10 92,1 92,1
Bilgiye erisim
L 100 100 1 100
Vatandasa anlatim
5 1,00 ti - - - 10 7 - - - - - - 17 2 8,5 8,5
Bilginin vatandasa aktanimi
Vatandasi génderme, varsa L 100 75 100 275 921,667
6 matbu form dolumu 1,00 t 204 | 303 | 208 | 180 | 150 | 250 | 193 | 222 | 204 - 288 2292 | 10 229,2 | 210,1
Banko i1si§ina uzanma
1] HHERHH#H
7 b O |##### (o]
] HERHEH
8 t o HERHEH (0]
o HERHEH
] ti o HERHEH (0]
o HERHEH
10 ] o HHERHEH (0]
(1] HHERHH
11 t 1] HHERHH (0]
1] HHERHH
12 t o HERHEH [0}
F
n= tz = Cev. Toplam > tg (temel zaman ) 353,83

Ek 2.19. Kidem tazminat1 yazis1 arka sayfa
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anBy TEKRARLANAN AKISLAR iCIN ZAMAN OLCUM FORMU ﬁ|

UNIVERSITESI

iSLEM ADI : ASKERLIK BORGLANMA

islem No : 10 IG.M.: ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 26.12.2018 INSAN (isimy/Soyisim) : - Sicil No  : - Tg (Yd) Temel Zaman : 0
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN 3 Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Da§. Z. Payi
Bilgisayar ve yazici GOREVi : Y&netim Organizasyon YL Yas : 55 Tv (Yd) Dad. Zamani
DENETLEYEN : - Calisma Suresi Zer (%) Din. Z. Payi
HIGHLIGHT : Etit ilk kez yukanda tanimh isgdrene denk gelmistir. Benzer Bu Gorevde Ter (Yd) Din. Zamani
Farkh bir isgéren olmasi durumunda asagida ayrica belirtilecektir. Gorevde
Gereken yerde gevrim numaralarina gére not dusulmustar. 6 yil 1yl Te (Yd) Standart Zaman: 0

CALISMA TEKNiGi ve YONTEMI (METOT):
Yukarida tanimli isgoérenin yasi 55, 1 yildir bu gérevde, askerlik islemlerinde 6 yillik bilgili, Kurumda toplam 20 yillik tecrubeli. Bu isgéren de ilk basta kapali tutum sergiledi, sonra alisti. Genel

p igin banko

1m ayhdi, yashhik

DEGERLENDIRME ARAGLARI
Calisma Siresi T o N o Y o
INiyet o N 0 A o
Tempo c [¢] H o N o [¢] c 1)
Yetenek c o Y o N o K o G o
fPotansiyell Etmls o Dﬂ;jzeev o Yok )
tsin zorlugu c o z o o K o
isin hak verme F o N o o | T T
Sahiplenme F o N 0 o (o]

Ek 2.20. Askerlik bor¢lanma 6n sayfal
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iSLEM ADI :

ASKERLIK BORCLANMA

islem No : 10 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : BANKO - YOGUN TEMAS
Baslangig/Bitis Tarihi : 26.12.2018 INSAN (isimy/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman : 0
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti E/ K Zv (%) Da§. Z. Payi
Bilgisayar ve yazici GOREVi Yoénetim Organizasyon YL Yas 55 Tv (Yd) Dag. Zamani
DENETLEYEN - Calisma Sduresi Zer (%) Din. Z. Pay
HIGHLIGHT : Etut ilk kez yukanda tanimh isgdrene denk gelmistir. Benzer Bu Goérevde Ter (Yd) Din. Zamani
Farkh bir isgéren olmasi durumunda asagida ayrica belirtilecektir. Gorevde
Gereken yerde gevrim numaralanna gore not dusulmuastar. 6 yil 1 yil Te (Yd) Standart Zaman: 0

GALISMA TEKNIGI ve YONTEMI (METOT):

NOTLAR 6: Vatandas Sorgulama Ekrani'na kayit girerken de iglem vakit aliyor.

NOTLAR 7: NOTLAR 6 ve NOTLAR 7'de belirtilen ekranlarin kullanimi metot olarak standart g

DEGERLENDIRME ARAGLARI

GCalisma Saresi T o N [o) Y o

JNiyet i o N o) A o | | T
Tempo [ o H o N o o C o | T
Yetenek c o Y 0 N o K o c o |
JPotansiyeli Etmis 0 DﬂdzeeY o Yok o | T e
Isin zorlugu c o z ) o K 0

tsin hak verme E o N o o |  Trrrmrrmrmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm
Sahiplenme F o N o E o 0

Ek 2.21. Askerlik bor¢clanma 6n sayfa2
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ISLEM TANIMI : MUKTEZA, KAZANG TABLOLARI VE BILGI GIRIS FORMU HAZIRLAMA

islem No : 12 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : KATEGORI III
Baslangig/Bitis Tarihi : 27.12.2018 INSAN (isimy/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman : (0]
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN 3 Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Dag. Z. Payi
Bilgisayar ve yazici GOREVI : Ydnetim Organizasyon YL Yas : 49 Tv (Yd) Dag. Zamani
DENETLEYEN : - Calisma Sdaresi Zer (%) Din. Z. Payi
HIGHLIGHT : Etat ilk kez yukanda tanimh isgérene denk gelmistir. GB__EHZZF Bu Gérevde Ter (Yd) Din. Zamani
Farkl bir isgdéren olmasi durumunda asadida ayrica belirtilecektir. orevde
Gereken yerde gevrim numaralarina gére not dusulmuastar. 5 yil 3 yil Te (Yd) Standart Zaman: 0

CALISMA TEKNIiGI ve YONTEMI (METOT):

Yukarida taniml isgorenin yasi 49, 3 yildir bu gérevde, 5 yiIl benzer gérevde, Kurumda toplam 20 yil tecribeli. Kendi bilgilerini veririken biraz tedirgin olsa da is bilgilerini verirken yardimseverdi.

sadece Mukteza Tablosu'nun hazirlanmasi 3 gun surdd.

DEGERLENDIRME ARAGLARI
Calisma Suresi T o N o Y o
INivet i o N o A o kaldi, vatandas da da gidip dosyay! "X" kurumundan hizlandirmaya galisacak. Vatandaslarin
Tempo ¢ o | o | w o o C o [ociisien s8ieden snce ve madiren, T
Yetenek c ) v 0 N 0 K o c 0 |NOTLAR 7: Yaptigi her islemi, Vatandas Sorgulama Ekranina giriyor, daha dnce de sdylendigi
[otemsvell Jetmis 0 [PV o | vek o are bu akean Kuilanisih degil, szeliiie sari islemierin yapimas: dururmunda bu sistemin
finzorudu | ¢ o | z o o [« o Kilaniimas! islemierin hizin <iddi oranda eksiltecek niteiikte garaimastar. T
Isin hak verme F o N o o
Sahlplenme F o N o E o [s)

Ek 2.22. Mukteza, kazang tablolar1 ve bilgi giris formu hazirlama 6n sayfal
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iSLEM ADI : MUKTEZA, KAZANG TABLOLARI VE BiLGi GIRIS FORMU HAZIRLAMA

islem No : 12 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : KATEGORI III
Baslangig/Bitis Tarihi : 27.12.2018 INSAN (isim/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman : 0
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN 3 Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Dag. Z. Payl
Bilgisayar ve yazici GOREVi : Y6netim Organizasyon YL Yas : 49 Tv (Yd) Dag. Zamani
DENETLEYEN : - Calisma Sduresi Zer (%) Din. Z. Payl
HIGHLIGHT : Etut ilk kez yukanda tanimh isgérene denk gelmistir. Benzer Bu Gorevde Ter (Yd) Din. Zamani
Farkh bir isgéren olmasi durumunda asagdida ayrica belirtilecektir. Goérevde
Gereken yerde gevrim numaralarina gore not dusulmuastar. 5 yil 3 yil Te (Yd) Standart Zaman: 0

GALISMA TEKNiGI ve YONTEMI (METOT):

NOTLAR 8: Dosyanin tium yazismalan bittikten sonra tablolarin ve formun hazirlanmasi igin 6rnek olay: Hizmetler kopyalanip Excel Tablosuna yapistirildiktan sonra Mukteza Tablosu igin

kontroller basliyor. Hizmet dokumu giktisindan da tek tek hizmetleri kontrol ederek Excel Tablosu igindeki Mukteza sayfasinda olusan dederleri kontrol ediyor. Uzun hesaplamalar yapti, muhakef

t di

zerinden belirlenecek standart zaman, farkli galisma hizlar, sekilleri, isgéren yetkinlik gesitlil

calsma,

DEGERLENDIRME ARAGLARI

Calisma Sdaresl T o N ) Y P 5
JNiyet i ) N o A o |\ T
Tempo c o H (o] N o o o o | T e
Yetenek c [¢] Y 0 N o] K (4] C o |
Potanslyell Etmis 0 Dﬂdzeey o Yok /S L I
isin zorlugu c o z o o K °

isin hak verme E o N o PSR
Sahlplenme F o N ) E o s}

Ek 2.23. Mukteza, kazang tablolar1 ve bilgi giris formu hazirlama 6n sayfa2
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ISLEM ADI : KARAR DOKUM

islem No : 11 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : KATEGORI III
Baslangig/Bitis Tarihi : 24-27.12.2018 INSAN (isim/Soyisim) : - Sicil No - Tg (¥Yd) Temel Zaman :| 303,58
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN 3 Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti : E/ K Zv (%) Dag. Z. Payi
Bilgisayar ve yazici GOREVi : Y6netim Organizasyon YL Yas : 58 Tv (Yd) Dag. Zamani
DENETLEYEN : - Calisma Sdaresi Zer (%) Din. Z. Payi
T o ey or s e 98rens e oot | iy, | evconves [Ter (v oin. Zamam 5[ 15,179
Gereken yerde gevrim numaralarina gére not dusulmuastar. 10 yil Te (Yd) Standart Zaman: 341,53

CALISMA TEKNIiGI ve YONTEMI (METOT):

Yukarida tanimli isgérenin yasi 58, 10 yildir bu gérevde ve 32 yildir Kurumda. El hareketleri oldukga hizli, temposu gok yiliksek. istemsiz olarak seri galigiyor, otomatiklesmis. Olumlu, iyimser.

NOTLAR 1: Karar dokum islemi igin dosya cgesitli Yashlik ayhdi 1. karar + vergi indirimi, Yashlik ayhd: 2. karar + vergi indirimi (kontrolden reddi), Malullik aylig: 1. karar ve 2. karar,

is Kazasi Meslek Hastaligi (IKMH) Gelir 1. karar ve 2. karar, 2925 Aylk baglama, Yashlik toptan édeme, Yurtdisi yashlik 1. karar ve 2. karar.
NOTLAR 2 Igim her bir is gesitliligi seklinde yapilabilecegdi gibi her bir dosya igin farkh etut yapmak yerine gézlenen durumlarin tek bir etut formunda dederlendiriimesine karar verilmistir.

Her bir dosya gesidi igin ayr ve ayrintili ettt galismalarn yapilmasinin ¢ nde bir engel yoktur. Bu asamada sadece 6lgme imkani arastinimaktadir.

NOTLAR 3: Yashlhk 1. karar isleminde veri girisi sirasinda gecgilen ekranlar sirasiyla SOY31 (vatandas bilgileri), SOY32 (varsa sandik bilgileri), SOY33 (Kurum gunleri toplam olarak), SOYM3z

NOTLAR 6: Bundan sonraki gézlemler farkli bir isgérenden yapildi. Bu isgdren de olumlu ve iyimser. Bu gérevde 10 yil, Kurumda 33 yil. 56 yasinda. Bir dnceki isgéren kadar seri degil fakat

Cev. 2 - Yurtdigi dosyasini galisti.

Cev. 3 - Yaslilik dosyasi galisti, vergi indiriml

Cev. 4 - IKMH dosyasi galisti. Veri girisinin yapildigi ekranlar farkl.

DEGERLENDIRME ARACLARI
Calisma Slresi T [+] N [o] Y o]
JNivet i o N o] A [}
Tempo c ) H o N 5] (6] C o
Yetenek c o Y o N 4] K o Cc o
frotansiyell Etmis o D"‘::V o Yok o Cev. 8 - Yasllik dosyasi galisti.
Tsin zoriugu P o z o o K o |  |NOTLARS: I Dosyalann girisleri sirasinda problemler olabilecedi sdylendi, dosyanin servise
Isin hak verme F o N [0} o hatadan dolayi geri déndugu seklinde. Standart olarak goérulmedi. Analizi var.
Sahlplenme F o N o E [} (o]

Ek 2.24. Karar dokiim 6n sayfal
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ISLEM ADI :

KARAR DOKUM

Farkh bir isgdéren olmasi durumunda asadida ayrica belirtilecektir.
Gereken yerde gevrim numaralarina goére not dusulmustar.

islem No : 11 IG. M. : ANKARA iL MUDURLUGU Daire : Grup : KATEGORI III
Baslangig/Bitis Tarihi : 24-27.12.2018 INSAN (Isim/Soyisim) : - Sicil No - Tg (Yd) Temel Zaman 303,58
Uretim Araci - Ad - Tip - Teknik Ozellikler ETUDU YAPAN Serkan AKSUOGLU Cinsiyeti E/ K Zv (%) Dag. Z. Payl
Bilgisayar ve yazici GOREVi Y6netim Organizasyon YL Yas : 58 Tv (Yd) Dag. Zamani 22,768
DENETLEYEN - Calisma Suresi Zer (%) Din. Z. Payil
HIGHLIGHT : Etut ilk kez yukanda tanimh isgérene denk gelmistir. GB_O?rr;ine Bu Gorevde Ter (Yd) Din. Zamani

10 yil

Te (Yd) Standart Zaman

il 341,53

CALISMA TEKNIGI ve YONTEMI (METOT):

NOTLAR 9: B6lum sorumlusuyla yapilan gézlemlerde, veri girisi sirasinda takilmalar uzunca ve siklikla gézlendi. Yluksek takilma orani nedeniyle gézlemler degerlendiriimeye alinmadi.

Calisma Suaresi T o N o Y o]

JNivet i o N o A [o]

Tempo G [+ H o N o c o

Yetenek c o Y [} N [} K (o o
JPotansiyeli Etmis o Dudzeey [0} Yok [}

isin zorlugu c o z 0 ] K

isin hak verme F o N o )

Sahiplenme F o N o E 5} [0}

Ek 2.25. Karar dokiim 6n sayfa2
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Akis Dilimi ve oran (3L/n) T (L)
No Olcme Nok. Mik. (f) Cev 1 2 3 4 5 6 7 8 -] 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 (suin)t F 70
L 100 100 1 100
Dosyalarin alinmasi
1 0,05 | ¢ - - - - - 31 4 F - - . - - - - - - 31 1 1,55 1,55
Masaya koyma F
Calisilacak dosyanin L 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 1600 16 100
2 alinmas 1,00 ti 10 ) 10 8 9 10 8 7 10 ) ° 10 10 ° ° 10 - 147 16 |9,1875| 9,188
Bniindeki aparat tzerine F
koyma
100 100 100 100 100 100 100 100 | 100 100 1000 10 100
Varsa Excel yardimi
3 1,00 t o = 73 E - 57 54 43 55 26 28 30 25 - - 25 - 416 10 41,6 41,6
Excelden verileri alma F
100 100 125 100 100 120 125 125 125 100 100 85 100 100 100 100 1705 16 106,56
CICS Ekranlanna veri girisi
4 1,00 ti 361 282 115 186 255 176 134 129 121 155 174 196 | 234 | 315 271 213 - 3317 16 |207,31| 220,9
Dokim yazdirma
Dosya ve Bilgi Giris Formu 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 20 20 100 920 920 1560 | 16 97,5
uzerine Karar Islemleri No.
5 yazma ve birakma 1,00 t 29 29 27 28 28 26 26 26 29 27 26 30 38 28 37 30 - 464 16 29 28,28
Masaya koyma
100 100 1 100
Dosyalan kaldirma
6 0,05 ti - - - - - - - - - - - - - - - - 41 41 1 2,05 2,05
Dolaba kaldirma
L [0} HHHHEH
7 t o] HHHERHE (¢]
F
L [0} HHEHRHE
8 ti 0 |####s# 0
F
o] HHEHHEH
-] t [0 HHHRHE (¢]
F
[0} HHEHRHE
10 b o] #REHERHE (o]
(o] HHEHHEH
11 t o HHEHAH# (¢]
L [0} HHARH
12 o o] #REHERHE (o]
F
n= tz = Cev. Toplam > tg (temel zaman ) 303,58

Ek 2.26. Karar dokiim arka sayfa
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Kisisel Bilgiler

OZGECMIS

Soyadi, ad1 : AKSUOGLU, Serkan
Uyrugu : Tuirkiye Cumhuriyeti
Dogum tarihi ve yeri : Trabzon - 11.06.1979
Medeni hali : Bekar

Telefon :0(533) 24559 94

e-mail : serkanaksuoglu@gmail.com
Egitim

Derece Egitim Birimi

Yiksek lisans
Lise

Lise

Is Deneyimi

Yil

08/2012-devam

04-07/2012

05/2007-07/2010
09/2005-05/2007

06-08/2005
06-07/2003
03-07/2003
07-08/2002
Yabanc Dil

AHBYV Universitesi/Y énetim Organizasyon
Cankaya Universitesi/Endiistri Miih. (Burslu)

Trabzon Fatih Siiper Lisesi/Fen Bilimleri

Yer

Kamu Kurumu - Ankara

ISTANBUL EKEN TEKSTIL

[PEKYOL EDIRNE LOJISTIK MERKEZI
EDIRNE GiYIM SANAYI

GURKOK Ins. ve Tic. Ltd. Sti

Ankara Tempo Pompa Sanayi

Cankaya Universitesi

Trabzon Oyman Makine Sanayi

Ingilizce, Rusga, italyanca

Hobiler

Futbol oynamak-takimi galistirmak, tiyatro oynamak-izlemek, latin dans etmek-6gretmek,
kort tenisi oynamak-6gretmek, kitap okumak, gezip gormek, egzersiz yapmak, satrang ve

masa tenisi oynamak, yiizmek, bisiklet siirmek, arag test siirlisii yapma, scooter kullanmak
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