T.C
MUSTAFA KEMAL UNIVERSITESI
FEN BIiLIMLERI ENSTITUSU
MAKINA MUHENDISLIGiI ANA BiLiM DALI

AYHAN CAYLAK

YUKSEK LiSANS TEZi

ANTAKYA
EYLUL-2005



ICINDEKILER

OZET ..ottt I
ABSTRACT ...ttt ettt ettt et s h ettt b e e s bt et saeesbe et e ebtenbeentesaeens II
ONSOZ....oeeeeee ettt ettt ettt sttt I
CIZELGELER DIZINI.....cooiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee et IV-v
SEKILLER DIZINT......oiiiiioioieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt VI
L GIRIS et 1
2. ONCEKI CALISMALAR ..ottt 3
3. MATERYAL VE YONTEM.......cooooiiiioieieeeceee e, 4
R B\ 13 7 | O PSRSPP 4
3.1.1. Toplam Kalite YONnetimine GiriS.........cccceerieriieeriienieenieniieiieseeeiee e eneesnnes 5
3.1.1.1. TKY Tarihsel GeliSIMi......c..ccovuiieiriieiiieeeiie e 5
3.1.1.2 .Toplam Kalitenin Tanimi..........c.ccccceeeriiiieriiieeniie e 6
3.1.1.3. Toplam Kalite YONetimi.......cccceevuieriieiiiiiiiiieeieeeeeee e 7
3.1.2.Ulusal ve Uluslar Arast Kalite Odiilil.............cocoveveeveverereenieieieeece e, 9
3.1.2.1. Ulusal Kalite Odilii...........c.cvovrerrerereeiieereeeieecreee e, 9
3.1.2.2. Tusiad Kal-Der Ulisal Kalite Odiilii............c.cocoeveverrrrererereccrenennne. 10
3.1.2.3. Ulusal Kalite Odiilii Bagvuru ve Degerlendirme Siireci................. 11
3.1.2.4. Diger Uluslara Ait Kalite Odilleri.............c.cocoooeverereerevererererenennns 12
3.1.2.5. Kalite Odiillerine Basvuran ve Bu ddiilleri Kazanan Kurum ve
Kuruluslarin Elde Edecegi Faydalar............cccooovveeviieiiieeieee, 16
IR 0] 1175 1 4 DO OO OO PO P PO UP PP 17
3.2.1. EFQM Miikemmellik Modeli.........cceeviuiiiiiiiiieiiieeiieeeee e 18
3.2.1.1. EFQM Miikemmellik Modelinin Tanimi............ccceeeveeevienieriieennne 18
3.2.1.2. EFQM Miikemmellik Modelinin Igerigi ve Yapist..........ccccocvueuennee. 20
3.2.1.3. Miikemmelligin Temel Kavramlar1 ve Modelle Ilgisi....................... 21
3.2.1.4. Miikemmelligin Temeli Olarak Kavramlar .........c..cccccoceriinenncnnne 22
3.2.1.5. Temel Kavramlarla EFQM Miikemmellik Modeli iliskisi................ 27
3.2.1.6. EFQM Miikemmellik Modeli Kriterleri ............cceovuerirenienieeneenen. 31
3.2.1.7. Baz1 Kavramlarla Alt Kriterler Icerikleri Arasindaki Iliskiler.......... 55
3.2.1.8. RAAAT i 58

3.3. EFQM Miikemmellik Modelinin Demir Celik Sektoriinde Faaliyet Gosteren Bir
Kurulusta UyUIAnISI.....coverieriiiiiiieieeeteeeece ettt 64



3301 LAETLIK oo 64

3.3.2. POlitiKa V& SHrate]l..uuieccuiieeies ceiieeeiieeeiie e eiee et eeree e e e e e rae e e e e e 75

3.3.3  CalISANIAT........viiiieiieee et 86

3.3.4 s Birlikleri ve KaynakIar.............cccocoooviuiviieeeeceeeeeeeeeeeeeee s 93

33,5 SUICCICT ettt e ens 104

3.3.6. Miisterilerle I1gili SONUGIAT............cooivivieieieeececeeeeceeeeeeeee e 115

3.3.7. Calisanlarla T1gili SONUGIAT.............c.coooveviieeeeeeeeeeeeeeee e, 130

3.3.8. Toplumla I1gili SONUGIAT. .........covevvieieeeeieeeieeeee e, 146

3.3.9. Temel Performans SONuUGIArt............cccoueeeiiiiieiiiiieiieceieeecee e 151

4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA......ooiiiiieeeeeeeee e 161
5. SONUC VE ONERILER.........ooiiiiioiteieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e ese s s sesesnennas 162
KAYNAKLAR ..ottt sttt et b et sttt et s sae e 163

OZGECMIS oo eeeee oo e e s e s e e s ees e eeseenn 164



OZET

DEMIR —~CELIK SEKTORUNDE EFQM MUKEMMELLIK MODELI{

Bu calismada , Demir Celik sektoriindeki EFQM Miikemmellik Modeli uygulamasinin
aragtirmasi ve uygulamasi amaglanmistir.

Bu amagla , EFQM Miikemmellik Modelinin arastirma ve uygulamasinda oncelikle
Toplam Kalite Yonetiminin tarihsel gelisimi tanimlanmistir. EFQM Miikemmellik Modeli
Kalite ddiilleri sinifina girdigi i¢in Ulusal Kalite Odiilleri incelenmistir.Bunun iginde Uluslar
aras1 Kalite Odiilleri arastirilmis , tanimlanmus , ve bu kalite ddiillerine basvuran kuruluslarin
kazanacaklar1 faydalar belirtilmistir.

Uluslar aras1 Kalite Odiil smifinda bulunan EFQM Miikemmellik Modeli icerik ve
yapisi anlatilarak , bu modele ait kriterler belirlenmistir. Bu modele 6diil i¢in bagvuru yapan
isletmelerin degerlendirme mantiklari , nasil degerlendirildikleri belirlenmistir.

Bu kriter tanimlandiktan sonra Demir Celik Sektoriinde Tiirkiye ‘de 6n planda olan bir
firmanin EFQM Miikemmellik modeline bagvurusu yukarida anlatilan kriterler dogrultusunda

teker teker incelenmistir.

2005, 164 sayfa

Anahtar Kelimeler:Miikemmellik Modeli,Miisteri Memnuniyeti



II

ABSTRACT
THE EFQM EXCELLENCE MODEL IN IRON-STEEL SECTOR

In this study , it was aimed to research of applications and way of application of
EFQM model in Iron and Steel industry.

For this reason, first of all historical development of Total Quality Management in
research and applications of EFQM Model were determined. Since EFQM model is in class
of quality award, all of national quality awards were researched, studied and than it was found
out the profits of a company which was applied to get EFQM model.

EFQM model which is in class of International quality award its concept and structure
were determined and all criterions belong to it were identified. Also it was clearified the way
of evaluation of the company which is applied to get this award.

After the criterions were cleared , EFQM model application of a company which is a

leader in Iron and steel Industry in Turkey was examined and evaluated step by step.

2005,164 pages

Key Words:Exellence Model,Customer Satisfaction
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ONSOZ

EFQM Miikemmellik modeli , yillardan beri siire gelmis kalite ¢aligmalarinin bir
sonucu olarak , isletmelerin uluslar arasi pazarda basar1 saglamalarinin bir 6l¢iisii olarak
gordiikleri bir kalite yaklagimidir.

Yukarida sOylendigi gibi , Kalite ¢caligmalar1 tamamen miisteri beklentilerinin en {ist
diizeyde karsilanmasi i¢cin miikemmellik diizeyine ulagmustir.

“....Kalite..... ancak miisteri tarafindan tanimlanabileceginin anlasilmasi ile baslar .
“....Kalite yonetimi bir strateji degildir, yeni bir ¢alisma stili, yeni bir diisiince sistemi
olmalidir. Kaliteye adanmislik ve miikemmellik iyi isten daha fazladir ; Topluma geri bir
seyler veren digerlerine sunabileceginin en iyisini sunan bir yasam bi¢imidir "George BUSH

Demir Celik sektoriinde lider bir firmanin EFQM Mikemmellik modeli
degerlendirilmelidir. Firmanin bu Miikemmellik Modeli Odiilii basvuru diliminde yapmis
oldugu siirekli iyilestirme ve gelistirme faaliyetlerinin incelendigi bu ¢alismada hedeflere ne
Olciide ulasildig: arastirilir.

Tez konumun belirlememde ve c¢alismalarimin her asamasinda yardimlarini
esirgemeyen , degerli fikir ve katkilariyla 151k tutan ve yonlendiren danisman hocam , Sayin
Prof. Dr. Ertugrul BALTACIOGLU ’na ( Mustafa Kemal Universitesi Miihendislik

Fakiiltesi Makine Miih. Boliimii Enerji Ana Bilim Dal1 ) tesekkiirlerimi sunarim.

0%
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1. GIRIS

Ekonomik platformda artan biitlinlesme hareketleri ve bunun sonucu olarak isletmeler
arasinda kizisan rekabet ortaminda “ kalite” bir ayricalik degil , hak olarak 6n plana ¢ikmustir.
TKY felsefesini benimseyen ve oOziimseyen sirketler kaliteye verdikleri 6nemle biiyiik
basarilara ima atmis ve i¢cinde bulunduklar1 sektorde tartisilmaz iistiinliikler elde etmislerdir.

“Kalite” nin basart i¢in zorunluluk oldugu gilinlimiiz sartlarinda elbette sirketler
arasinda kimin daha kaliteli mal veya hizmet iirettiginin profesyonel olarak belirlenmesi
gerekmektedir.

Sektor,bliytikliik,yap1 ya da gelismislik diizeyinden bagimsiz olarak her kurulusun
basaril1 olabilmesi i¢in uygun bir yonetim sistemi kurmasi gerekmektedir.

Avrupa Kalite Odiilii ayn1 zamanda bir “kalite modeli” (EFQM Miikemmellik Modeli)
dir.Kalitenin isletme i¢inde tasarlanmasina ve degerlendirilmesine iliskin bir sistem sunan
EFQM gerek 6zel sektorde gerekse kamu sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler kalite
hakkinda yol gostermektedir. EFQM’e basvuran kuruluglar 6nceden belirlenmis standartlara
gore  puanlandirilmakta ve elde edilen puanlart  sonu¢  kriterlerine = gore
degerlendirilirler. EFQM  Miikemmellik Modeli,kuruluslar tarafindan c¢esitli sekillerde
kullanilabilecek pratik bir aragtir. Kuruluslara miikemmellige  giden yolun neresinde
olduklarin1 gdsteren,eksikliklerini saptamalarini saglayan ve uygun ¢oziimleri tesvik eden bir
0zdegerlendirme araci olarak ,Kurulusta,tiim islevsel birimlerce paylasilacak ortak bir dil ve
diisiince seklinin temelini olusturmak {izere,yiiriitiilmekte olan 1iyilestirmelerin durum
degerlendirmesine,tekrarlarin  ortadan kaldirilip  eksikliklerin  belirlenmesine  ¢ergeve
olusturmak tizere,Kurulusun yonetim sistemine bir yap1 olusturmak iizere kullanilmaktadir.

EFQM,ulusal isbirligi ortaklar ile birlikte,Avrupa ve disindaki binlerce kurulustan
gelen bildirimler ve en iyi uygulamalar dogrultusunda modelin siirekli gelistirilmesi ve
giincellenmesi konusunda yogun ¢aligmalar yapmaktadir.Bu yolla modelin dinamik ve giincel
yonetim anlayisiyla uyum i¢inde olmasi saglanmaktadir.

Modelin kullanimi konusunda en ¢ok sorulan soru biiyiik olasilikla “ise yaradigini
nereden biliyorsun?” dur.Bu soruya en ikna edici yanitlardan biri Georgia Teknoloji
Universitesinden Dr.Vinod Singhal ve Bati Ontario Universitesinden Dr.Kevin Hendricks in
2000 yilinda yirittiikleri kapsamli bir arastirmanin pargasi olarak ortaya ¢ikmustir.Kalite
Odiilii kazanmus 600 kurulusta 5 yil siiren calisma biitiiniiyle bu kuruluslarin hisse

degerleri,isletme  gelirleri,satiglar1  ve satis karliliklarinda,istthdamda ve  aktiflerin



bliylimesinde anlamli iyilesmeler gostermistir.Yukarida adi gegen doktorlar yaklasik 600

kurulusun finansal performanslarini benzer boyutta ve ayni endiistri kesiminden belirlenen bir
kontrol grubu ile karsilastirmislardir.iki grup,ddiil kazananlarin ddiilden bir y1l ncesini ve
odiil kazandiktan 4 y1l sonrasm kapsayan 5 yil boyunca izlenmistir.Odiil kazananlar bir ¢ok
finansal performans Olgiitinde ortalama olarak belirgin daha fazla iyilesme
gostermislerdir.Odiil kazananlar kontrol grubuna gore hisse karlihginda %44, isletme
gelirlerinde %48 ve satislarda %37 daha 1yi sonu¢ almislardir.(BURGES,N.,1996)

Kiiciik sirketlerde Miikemmellik Modellerinin biiyiik sirketlere daha uygun oldugu
yoniinde ortak bir algilama vardir.Fakat yapilan arastirmalar sonucundaki bulgular
algilamalarin  dogru olmayabilecegini gostermektedir.Biitliin bu yapilan arastirmalar
sonucunda goziikmektedir ki bir ¢ok kalite 6diil kriterinin i¢inde olan Miikemmellik
Kavramlarinin etkin sekilde benimsenip uygulanmasi ger¢ekten ekonomik agidan sagduyulu
bir yaklagimdir.

Tez ¢aligmasinin sonunda ise Demir Celik sektoriinde faaliyet gosteren bir kurulusta

yapilan uygulamaya yer verilecektir.



2. ONCEKIi CALISMALAR

Kapsami ¢ok genis olan her gegen giin icin sirketler i¢in 6nemi artan EFQM
Miikemmellik Modeli ile ilgili konularda daha onceden bir¢cok kitap, doktora tezi, yiiksek
lisans tezi ve muhtelif makaleler hazirlanmistir.Konu ile ilgili olarak hazirlanan ¢aligmalardan
bazilar1 asagida gosterilmistir.

“Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Mitkemmellik Modeli” isimli yiiksek lisans tezi,
Sakarya Universitesi Isletme Ana Bilim Dalma sunulmustur.Bu tezde elde edilen sonug ;
Avrupa Kalite Odiiliiniin amaci ve isletmelere sagladigi yararlar incelenmistir. Avrupa Kalite
Odiilii’niin her y1l basvurular iginde TKY” yi en iyi uygulayan, sonuglar1 en basarili olan ve
bunu kanitlayan firmaya verildigi ortaya konulmustur. Bu Miikemmellik Modelinin 9 tane
yaklasim {izerine olusturdugu ve temel amacin siirekli gelisim ve stirekli iyilestirme mantigi
ile yaklasilmistir.Kuruluslarin hedefledigi sonuglari politika ve strateji olusturma siirecinin bir
parcasi olarak ortaya koyma firsatin1 bu 6diil ¢alismasi ile elde ettigi ve bunun hem finansal
hem de operasyon el agidan gosterdigi performanst belirledigi belirtilmistir.(SALKIM ,2001)

“EFQM Miikemmellik Modelinde siire¢ yaklasimi ve Vitra’ da uygulamasi” isimli
yiiksek lisans tezi, Anadolu Universitesi,Sosyal Bilimler Enstitiisiine kurulmustur. Bu tezde
elde edilen sonu¢ ; “EFQM Miikemmellik Modeli” nin kuruluslarin miikemmellige nasil
ulasabilecekleri ve “Siiregle yonetimin” kuruluslara getirdigi katma deger, teori ve ornekler
incelenmistir. Siire¢ girdileri, ¢iktilari, parametre ve hedefleri performans 6lgiimleri incelenir
ve kurulusa katkilar1 analiz edilir. (TUMER,2001)

“Toplam Kalite Yonetimi EFQM Miikemmellik Modeli ve MAKO’ da Bir Uyulama”
isimli yiiksek lisans tezini, Uludag Universitesi Ekonometri Ana Bilim Dalina
Sunulmustur.Bu tezde zor rekabet kosullarinda ¢alisan her isletmenin temel amacinin
“miisteri tatmini” yaratmak iizerine yaptig1 ¢alismalar incelenmistir.Bu Miikemmellik Modeli
Kapsaminda MAKO’ da bununla ilgili yapilan kalite yolculugunun {iist yonetiminin tiim
ihtiyacinin ve desteginin, programin sirket ana stratejisi ile entegrasyonu, uygulamada taviz
verilmemesi gerektigi, her kademenin mutlak inang ve katilimini saglar ve devamliligin

gerekli olan temel konular oldugu kanaatine varilmistir.(SURER,1997)



3.MATERYAL VE YONTEM

3.1.Materyal

Isletmelerin basarili olabilmeleri uygun bir ydnetim sistemine sahip olmalarina
baglidir. EFQM Miikkemmellik Modeli,kuruluslara miikemmellige giden yolda nerede
olduklarini gdsteren,dar bogazlarin1 saptamalarini saglayan ve uygun ¢oziimleri tesvik eden
pratik bir aractir. EFQM,Avrupa ve disindan gelen siirekli geri bildirimler sayesinde modelin
gelismesini  ve  glincellenmesini  saglamaktir.Bu  sayede  sisteme  dinamizm
kazandirilmaktadir.(KALDER,2003)

Genel olarak EFQM Miikemmellik Modeli Sisteminin isletmeye kazandiracagi

avantajlar siralanabilir.

Bagvuranlar A¢isindan
¢ Organizasyon iyilestirme faaliyetlerine bakis acist degistirilir.
e Dar zaman kisitlarinda ¢alisarak ortak amaclarin paylasilmasiyla takim ruhu ve
caligsmasi gelistirilir.
e (Calisanlarin TKY bilinci artacak ve bir¢ok kisinin hazirliklarinda rol almasiyla
paylasim ve sahiplenme saglanilir.
e Bagvuranin kendisi agisindan bir egitim ve iletisim araci olarak etkin bir rol

ustlenilir.

Kazanan Kuruluslar A¢isindan

e (diil bir prestij semboliidiir

e (diil logosu,belirlenen kurallar ger¢evesinde, her tiirlii tanitim ve reklam aracinda
kullanilabilir.

e Kazanan kurulusun TKY deki basarisinin bu suretle dogrulanmis
olmast,kendilerine miikemmel bir hizmet saglayici kurum olarak tanitabilmesi
saglanir.

e Kurulusun kalite bilinci daha da canlanir,kalite konusunda elde edilen tistiin

basari,kurulusun calisanlar i¢in hakli bir gurur ve motivasyon kaynagi olur.



Hizmeti Alan Veya Kullanan Agisindan
e Hizli kaliteli,ucuz hizmet elde edilir.
e Biirokrasinin ve ilgili siireclerin olumsuz etkileri azaltilir.

e Yasam kalitesi yiikseltilir.

3.1.1.Toplam Kalite Yonetimine Giris

3.1.1.1 TKY Tarihsel Gelisimi

Profesyonel Yoneticiler el kitabinda yonetim , “yetkili kisilerin , amaglarin
belirlenmesi ve gerceklestirilmesinde , organizasyonun olusturulmasi ve siirdlirmesi, ile
isletim siireci” olarak tanimlanmastir.

Yonetimin ne zaman basladig: belirsiz olmakla birlikte , MO 3000 yillarindan kalma
tabletler Siimerler’ in , is ve hukuk diizenleri olduklarin1 gdstermektedir.Y 6netimin formal
caligmalar1 1800’1 yillarda Robert Owen ve Andrew Ure ile baslamistir.Bilimsel yonetimin
babasi olarak da Fredrick W. Taylor goriilmektedir.Taylor , 1911 * de “ Bilimsel yonetim
Prensipleri” adli kitabin1 yayimlamaigtir.

1920-1940 “ Insan Iligkileri teorisi” gbozde ydnetim tarzi idi. Zamanin ydnetim
bilimcilerinin felsefesi “eger yonetim ¢alisanlarina daha fazla ilgi gosterirse , calisan tahmini
artacak ve bu da iretkenligin artmasina yol acacak idi.” Howthrone’un deneyleri de
gostermistir ki “cikt1, isin fiziksel sartlarina bagl degil , insana nasil davranildigina ve isleri ,
yoneticileri ve is arkadaglar1 hakkinda neler hissettiklerine baglidir.”

1950’1ler deki “Davranig Bilimleri” okulunun temel amaclari ise insan kaynaklari
etkinligini arttirarak organizasyonel etkinligi arttirmak yoniindedir.(JURAH,M.J.,1998)

1950’1ler de “ Yoneylem Arastirmasi” ve nicel yontemler , sistemlerin isleyisini iceren
problemlerin analizine sistematik sekilde uygulanmasidir. Bu nicel teknikler ile modeller
gelistirilmis ve yonetimler bu modelleri problemlerin ¢éziimiinde kullanilmiglardir.

1950°deki “ Siire¢ Yaklasimi” , yonetim fonksiyonlarini yeni planlama , diizenleme ,

motivasyon ve kontroliin birbiriyle iliskili oldugunu agiklar. 1954 yillarinda ortaya ¢ikan “



Amaglara Gore Yonetim” (MBO), biiyiik ¢aba ve o6zel araglar gerektirir. MBO yoneticilerin

tyilestirmeye acik olduklari , stratejik diistindiikleri , performans amaglarini bastan

belirledikleri , faaliyet ve destek planlarini gelistirdikleri ve sonuglarin hesaplandigi bir
katilime1 yonetim sistemi oldugunu gérmekteyiz.

1960’lardaki ““ Sistem Yaklasimi™ ise yOneticilerin sistem amaglarini tanimlar.Sistem
performansinin degerlendirmek i¢in kriterler olustururlar ve firmay tiirlii cevresel sistemlerle
daha iyi sekilde iliskilendirir.Yine 1960’11 yillardaki “Liderlik Teorisi” nin yarari da
yoneticilerin o anki liderlik tarzin1 tanimlamalarina izin vermesidir.

1970 “Katilime1 yonetim / Organizasyonel Davranis” da , is¢ilerin katiliminin daha
fazla organizasyonel hedeflere baglilik , bireysel ve gurup tatmini getirecegi ongoriisiinden
hareketle, arastirmacilar, is¢ilerin karar almadaki katilimina izin vererek is diizenlemeleri ve
tasarimina giristiler. Katilimc1 yonetimle ayni alanda diger bir Ozellikte organizasyonel
davranistir.Eger demokratik oylamalar saglikli kararlarin alinmasinda etkili bir ara¢ ise o
zaman ranizasyonlara da uygulanmalidir. Uzun dénem i¢in bir tek modelin dogru oldugunu
distinmekte yanlis oldugu kanisindayiz.

1970-1990 yilar1 arasinda gézde olan “Stratejik YoOnetim”, stratejik planlari formiile
eden , kaynaklar isteyen ve organizasyonel birimlere aktaran , ama¢ ve hedeflere ulagmasini
sorumlu kilmak i¢in stratejik denetlemeyi kullanan bir karar alma siirecidir. Stratejik yonetim
, cevresel taleplerin , i¢ performansin , kaynak ihtiya¢larinin ve organizasyonel varsayimlarin
anahtar faktorlerini biitlinlestirmek i¢in toplam sistem bakis agisini kullanir.(Problemin tanimi
, analiz , alternatif ¢oziimler , degerlendirme , strateji gelistirme , uygulama , kontrol ).

Stratejinin  O6nemi , “kaynaklar ayrilmadan, riske girmeden ve ters sorularla
karsilagilmadan ( red , giincelleme , kabul i¢in ) anlasilabilir , analiz ve test edilebilir ve
degerlendirilebilir” olmasindan kaynaklanmaktadir.(OAKLAND,J.S,1993)

1970-1990 yillar1 arasindaki “Uretkenlik Yonetimi” , tiim yonetim kademelerini ve
calisanlari igeren , lirliniin veya hizmetin imalat , satis ve sevk maliyetini , iretkenlik
cevriminin 4 faziyla ( tretkenlik Ol¢iimii , degerlendirme , planlama , iyilestirme )
biitiinlestirerek indiren formal bir yonetim siirecidir.Uretkenlik planlamasi devamli bir

siirectir.

3.1.1.2 Toplam Kalitenin Tanimi



“1970 sonlar1 ve 1980 ortalarinda , bir cok Amerikan endiistrisi disaridan ithal edilen

iirlinlerin yerlilere oranla daha iyi kalitede oldugu bilincine vardi.Bu sorunu agmak i¢in

gecerli yaklasimlar , bir kalite programini uygulamak diisiincesinde birlesmesidir .Bununla
birlikte kalite ve tiretkenli sdzciikleri bir cok Amerikan reklamlarinda yer almaya basladi.”
1950 ve 1960 larin sonunda Amerika sanayide diinya lideri idi.O giinden bugiine ,
“bliytik mutlu aile”, davranis bilimleri , amaglara gore yonetim vb. igeren bir ¢ok yonetim
sistemi denendi ve bu ydnetim sistemleri , Amerikan endiistrisini bugilinkii durumuna
getirdiler.Peki bu teknikler basarili oldular m1 ?Peki oldularsa , bir sirket uygulamasini ve
sistemin basarisini nasil 6lgmiistii? Ayrica toplam kalite yonetimi (TKY) siirecini uygulayan
isletme sayisi arttikca , bu siireclerin istenen sonuglart ne sekilde meydana getirdiginin
Ogrenilmesi gerekli hale geldi. Simdi toplam kaliteyi tanimlamaya calisalim, Toplam kalite
iiriin ve servis kalitesinin miisteri ihtiyaglarim1 karsilayacak sekilde ekonomik olarak
{iretilmesidir.Kalite kontrol ise istatistikse teknikleri icerdiginden Istatistiksel Kalite Kontrol
(IKK) olarak da adlandirilir. Tiim gelisim alanlarinda (Pazar arastirma , arastirma-gelistirme ,
iirlin planlama , tasarim , satin alma , imalat , kontrol , satig ve satis sonrasi hizmetler , finans
ve personel iligkiler ) etkin olarak uygulamak i¢in , tiim calisanlarin is birligi ve katilimi
saglanmalidir. Bu sekilde yonetilen kalite kontrole “sirket biinyesinde kalite kontrol” veya

“Toplam Kalite Kontrol”(TKK) denir.(FEIGENBAUM,A.V,1983)

3.1.1.3.Toplam Kalite Yonetimi

Miisteriyi tatmin eden iiretim ve hizmetler rastgele ortaya ¢ikmazlar. TKY’ de dyledir
clinkii tasarim itibariyle miikkemmeldir.Cok calisma , dikkatli planlama , miisteriye kulak
verme , takim g¢aligmasi ve siirecte herkesin (en iist kademeden en alt kademeye ) katilimu,
0zel egitim , iyilestirmeye agik yonlere sistematik bakis , performans 6l¢iimii ve ¢alisanlarin
hayranlik duyarak katilimini gerektirir.Biitiin bu faktorler birbirine baghdir ve neyin 6énemli
oldugu ve elde etmek i¢in neyin gerektigi ortak vizyonla yonlendirilir.

Organizasyonda herhangi bir yerdeki kalite uygunsuzlugu iirlin iizerinde olumsuz etki
yapar. Bu yilizden iyilestirme ¢abalar1 “topyekiin” olmali ve herkes islerin yapildig: sekildeki
degisikliklere uyum saglamalidir.



Diyelim ki takim ¢aligmasini 6zendirmek ve bunun diger faktorleri nasil etkileyecegini
gormek istiyorsunuz.Oncelikle gurup calismanizi iyi olusturmaniz gerekir yoksa ekip

calismasi ruhunu olusturamazsiniz.

Kalite sozciigii bazi kisi ve konuya gore degisik anlamlar igcermektedir. TKY
calismalarinin bir parcasi olarak deginildiginde; kalite , miisteri istek , beklenti ve ihtiyaglarini
ilk seferinde ve her seferinde karsilamaktir.Kalitenin ne oldugu organizasyonun i¢indeki ve
disindaki miisterilerce belirlenir.Miisteri tatmini en tepededir.Maliyet indirimini kalite
kavramui ile de karistirmamak gerekir. “kalite yolculugunda maliyet indirimine gidemezsiniz.
Kalite iyilestirmesi bir girdidir ve maliyet indirimi de onun bir ¢iktisidir”.

Diyelim ki takim ¢aligmasini 6zendirmek ve bunun diger faktorleri nasil etkileyecegini
gormek istiyorsunuz.Oncelikle gurup calismanmizi iyi olusturmaniz gerekir yoksa ekip
calismasi ruhunu olusturamazsiniz.

Kalite sozciigii baz1 kisi ve konuya gore degisik anlamlar igcermektedir. TKY
calismalarinin bir pargasi olarak deginildiginde;kalite , miisteri istek , beklenti ve ihtiyag¢larini
ilk seferinde ve her seferinde karsilamaktir. Kalitenin ne oldugu organizasyonun igindeki ve
disindaki miisterilerce belirlenir.Miisteri tatmini en tepededir. Maliyet indirimini kalite
kavram ile de karigtirmamak gerekir. “kalite yolculugunda maliyet indirimine gidemezsiniz.
Kalite iyilestirmesi bir girdidir ve maliyet indirimi de onun bir ¢iktisidir”.

TKY, deneyimlerden 6grenilmis temeller {izerine kurulmustur.Ayn1 zamanda , basarili
olmus tekniklerden olustugu gibi sistematik bir yOnetim yaklagimi ile biitiinlestirmeye
yarayan diger boyutlar1 da ekler.

Cogunlukla iletisimi kolaylastirmak i¢in , iginde TKY gegen bildiriler kullaniriz.Boyle
yaptigimizda , insanlar bazen TKY nin bir iki climleden ibaret oldugu yanlis izlenimine
kapilirlar.Yani A dan Z ye kadar olan maddeleri izlendiginde ise TKY gerceklestirdiginizi
sanirlar. TKY bir program degil bir siirectir.Sihirli bir formiilii yoktur, konu iizerinde kendinizi
egiterek (okuyarak , seminerlere katilarak , baskalarini dinleyerek) ve pratik yaparak
Ogrenirsiniz.

“TKY , organizasyonlari iglerini etkin yapmalari i¢in yeni bir yoldur ve {ist yonetimin
desteklemesi zorunludur. Ust yénetimin iyilestirme ihtiyacini fark etmesi ve daha fazlasim
ogrenme istegi uygulamanin ilk adimlaridir.Onlarin liderligi , o6zellikle TKY nin ilk
asamalarinda can alici derecede Onemlidir.Kalite iyilestirme c¢alismalarinin basarisizliga

ugramasinin temel nedenlerin birisi iist yonetimin adam sendeci ve ilgisiz tutumlaridir.



Basaril1 bir uygulamada TKY , sadece vizyon , planlama ve iist yonetimin katilimiz degil aynm

zamanda uygulama icin gerekli kaynaklarin ( zaman , para , personel ) ayrilmasini gerektirir.

Kaliteye baglilik , iist yonetimden baslamalidir. FORD dada 6grendigimiz gibi baglilik
tek basina yeterli degildir.Onun yaninda , kendini adama ve katilim gerektirir.Sozler degil,

hareketler sonuglari iiretir.

3.1..2. Ulusal ve Uluslar Arasi Kalite Odiilii

3.1.2.1 Ulusal Kalite Odiilii

Diinya ekonomilerinin birlesmesi arttik¢a , rekabetin kapsam ve yogunlugu da biiyiik
Olciide degismektedir.Kalite , rekabet giiclinii arttiran etkenler arasinda one ¢ikarken ,
miisterilerin mutluluguna , c¢alisanlarin katilimina ve stirekli gelisim ilkelerine dayanan
“Toplam Kalite” anlayis1 yayginlagsmaktadir.

Diinyada ve Avrupa’daki gelismelere paralel olarak , lilkemizde de kaliteye 6nem
giderek artmaktadir. 1993 yilinda eri vyiiriitilmekte olan Ulusal Kalite Odiilii bu siireci
hizlandirmaktadir.(BRISA,1997)

Ulusal Kalite Odiilii’niin ii¢ ana islevi vardir:

e Kalite bilincini ve Toplam Kalite Yonetimini iilke capinda yayginlastirmak
e Kalite seviyemizin uluslar arasi ortamda sayginlik kazanmasini saglamak
e TKY sistemlerini yerlestirmis olan kuruluslarin tanitimin1 ve glindemde kalmasini

saglayarak , TKY ne olan ilgisini arttirmak.
2001 yilinda yedinci yilmi dolduran Ulusal Kalite Odiilii’ne gesitli {iretim ve hizmet
alanlarindan , kamu sektoriinde faaliyet gosteren kurum ve kuruluslardan basvurular

saglanabilecektir.

Ulusal Kalite Odiilii 2001 yilinda ii¢ kategoride verilecektir.



e Biiyiik Olgekli Kuruluslar ( Calisan sayis1 250 nin iizerinde ).
e Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmeler ( Calisan sayis1 250 veya altinda ).

e Kamu Sektorii ( Calisan sayis1 ayrimi yapilmamaktadir ).
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Her ii¢ kategoride bagvuranlar arasinda belirli bir miikemmellik seviyesine ulagmis
olan kuruluslara “Ulusal Kalite Basar1 Odiilii” verilecektir. Bu kuruluslar arasinda gerekli
kriterleri en iyi ve yaygin olarak karsilayan kurulus da “Ulusal Kalite Odiilii” niin sahibi

olacaktir. Bu amagla 1993 yilinda giiniimiize kadar gerceklesen degerlendirmeler sonucunda :

Biiyiik odiil alan kuruluslar:

BriSA (1993), TEI (1994), Netas (1995) , KordSA (1996), Argelik (1997), Eczacibas1 Vitra
(Biiyiik Olgekli Kuruluslar) (1998) , Beko Ticaret (KOBI) (1998) , Eczacibasi Askaynak
(KOBI) (1999).

Basarn odiilii kazanan kuruluslar:

ipek Kagit(1997), TEE(Biiyiik Olgekli Kuruluslar)(1998), DuSA(Biiyiik Olgekli Kuruluslar)
(1998), Erciyes Biracihik (Biiyiik Olgekli Kuruluslar)(1998), TEE(Biiyiik Olgekli
Kuruluslar)(1999), Beko Elektronik (Biiyiik Olgekli Kuruluslar)(1999),

3.1.2.2 Tusiad Kal-Der Ulusal Kalite Odiilii

Tusiad Kal-Der kalite 6diilii, Avrupa Kalite Vakfi tarafindan verilen kalite ddiilii ve
kriterleini benimsemistir. 1993 yilindan itibaren Tusiad Kal-Der kalite odiili EFQM
dogrultusunda 6z degerleme ile sirketlere verilmektedir (Ustiin,1997). Bu 6diil isletmelere
kendi kendilerini degerlendirebilme ve gdzleyebilme olanagini vermektedir.Odiil dokuz ana
kriterden olusmaktadir.Modelde yer alan dokuz ana kriter, TKY faaliyetlerindeki basariy1

0lcmek amaciyla kuruluslarca bir 6z denetim araci alarak kullanilabilir.



Tusiad Kal-Der kalite 6diilii, 1993 yilindan itibaren verilmeye baslanmistir ve ilk
odiilii BriSA almistir. Buna miiteakip yillarda 1994°te Tusas Motor Sanayi A.S. , 1995 ‘te
Netas ve 1996 ‘da KordSA bu 6diilii alan kuruluslardir.
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CALISANLARIN YONETIMI CALISANLARIN TATMINi

IS
SONUCLARI

LIDERLIK MUSTERIi TANIMI SUREC POLITIKA VE STRATEJILER

TOPLUM UZE_RiNDEKi
ETKI

KAYNAKLAR

Sekil 3.1 : Avrupa Kalite Odiilii ve TUSIAD Kal-Der Kalite Odiilii Degerlendirme Modeli
(EFQM,2001).

Bu model temelde is gorenlerin yeteneklerinin ¢esitli siireglerin araciligiyla sonuglara
doniistiiriilebilecegi goriisiine dayanir.ls gorenler ve siirecler is yasamimin sonuglarmi {ireten
girdilerdir. Miisteri tatmini , ¢alisanlarin tatmini ve roplum iizerindeki etki konularinda basari,
uygun bir liderlik anlayisiyla saglanabilir.Liderin gorevi iyi politika ve strateji belirlemek, is
gorenleri, kaynaklar1 ve  siiregleri 1yl  sekilde  yoOnetmektir.Bunlar  girdileri
olusturmaktadir.Girdilerin etkin kullanimi ve yonetimi sonuglarin miikemmelligine imkan

verir.(Ozevren,1977).

3.1.2.3 Ulusal Kalite Odiilii Basvuru ve Degerlendirme Siireci

Ulusal Kalite Odiilii degerlendirme siireci , biiyiik dlgekli kuruluslar ve KOBI
kategorisi i¢in her yi1l Ocak aymda baglaylp Kasim ayinda sona eren , Kamu Kurum ve
Kuruluslar1 kategorisi igin ise Eyliil ayinda baslaylp Mayis ayinda sona eren bir periyotta

gergeklesir.



KOBI ve Biiyiik Olgekli Kuruluslar kategorisine her sene Subat aymin sonuna kadar
bas vuru formunu Kalite Odiilii Yiiriitme Kurulu’na géndermesi eklenmektedir. Kamu Kurum
ve Kuruluslar kategorisi i¢in bu siire Ekim ay1 sonudur.Biiyiik Olcekli Kuruluslar ile Kamu
Kurum ve Kuruluslar1 75 sayfalik , KOBI’ler ise 40 sayfalik bagvuru dokiimanini her y1l ilan
edilen zaman icerisinde KOYK’e géndermelidir. Gelen bagvurular KOYK tarafindan &zel
olarak egitilmis uzman degerlendiricilerden olusan 4-7 kisilik grup tarafindan 6nce bireysel

olarak degerlendirilir. Bu ekip daha sonra, bas degerlendiricinin liderliginde bir araya gelerek
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uzlagim toplantis1 gergeklestirir. Bu toplantida bas vuru hakkindaki ekip goriisii ortaya ¢ikar.
Toplant1 sonunda ortaya ¢ikan “uzlagim raporu” ayni zamanda kuruluslara gonderilecek olan
geri besleme raporunun da esasini olusturur. Bu raporlar dogrultusunda hangi kuruluglara saha
ziyaretine gidilecegi isimsiz ve kodlu puan dagilimlarinin bulundugu tablolar iizerinden
KOYK tarafindan belirlenir.

Saha ziyaretleri yine uzmanlar dan olusan 4-7 kisilik bir ekiple asagidaki amaclara

yonelik olarak gerceklestirilir.

e Bagvuru raporundaki bilgilerin dogrulanmasi
¢ Anlasilmayan noktalarin agikliga kavusturulmasi

e Kurulusta calisanlarin dinlenmesi ve atmosferin yerinde algilanmasi

Saha ziyareti sonrasinda hazirlanan raporlar KOYK tarafindan incelenerek odiil
almaya aday basvurular jiiri> ye sunulur.Jiiri dosyalar1 inceleyerek , gerekirse bas
degerlendiricilerle de goriiserek 6diil alacak kurulusu belirler.(KALDER,2000)

Biitlin bag vuran kuruluglara 6n degerlendirme veya saha ziyareti sonrasinda birer geri
besleme raporu gonderilir.Inceleme ekibinin hazirladig: bu raporda kurulusun kuvvetli yénleri
ile iyilestirmeye acik alanlar belirtilir. Boylece kurulus bagimsiz uzmanlarin hazirladigi
ayrintili bir incelemeye kavusmus ve kendisini daha ileriye gotiirebilmek i¢in 6nemli bir firsat

elde etmis olur (Ulusal Kalite Odiilii Siireci , 2001 ).

3.1.2.4 Diger Uluslara Ait Kalite Odiilleri

Kalite ddiilleri sadece ciro, verimlilik, fire gostergeleri gibi tek boyutlu parametreleri
degil , biitiin stiregleri , hedefleri ve sirketin rekabet ortamindaki konumunu ele aldigi ve

kuruluglarin biitiinsel yonetim sistemini Ol¢tiigii i¢in , is diinyast i¢ginde miikemmelligi



sembolize eder hale gelmistir.Bugiin bir ¢ok iilkede kalite ¢calismalarinin desteklenmesi ve
Toplam Kalitenin yayginlastirilmasi i¢in ulusal bazda kalite ddiilleri olusturulmustur.

Diinyadaki kalite ddiillerinin i¢inde ii¢ tanesi géze ¢arpmaktadir:

e Deming Kalite Odiilii-Japonya (1951).
e Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (MBNQA) — A.B.D.(1998).
e Avrupa Kalite Odiilii (EFQM) — Avrupa (1992).
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Bu &diillerin haricinde Kanada , Ingiltere , Almanya , Fransa , Polonya , Brezilya gibi bir ¢ok

iilkede de ulusal kalite ddiilleri olusturulmus veya olusturulmaktadir.
A) Deming Kalite Odiilii

Edwards Deming kalite konusunda en ¢ok taninan ve saygi duyulan kaliteci yazar ve
danismanlardan birisidir.Deming, Japonya’da kalite kontrol sistemi hakkinda igletmelere
seminerler vermis ve seminerlere katilan firmalarin kalite kontrol konusunda
bilgilendirilmesini saglamstir.

Giliniimiiz Japon diinyasinda bir sirketin ulasabilecegi en yiiksek paye Deming
Odiilii’diir. Tky igin 6nemli bir motivasyon aract olan bu 6diil ,Japon kalite anlayisinin
gelismesinde ¢ok 6nemli bir faktdr olarak kabul edilmektedir. Deming’in kalite 6dilleri ii¢

kriterde verilmektedir:

e Bireylere verilen “Deming Odiilii” ve belirli projeler bazinda firmalara verilen
“Deming Uygulama Odiilleri”,
e Fabrikalara verilen “Deming Fabrika Odiilii” ve,

e 1951 yilinda verilmeye baslanan ve diger Deming ddiillerinin tiimiinii kapsayan bir

odiildiir (Halis,2000:60).

Deming Odiilii Yonetmeligi :

1. Deming Odiilii , Deming’in dostlugunu ve yardimlarini anmak icin kurulmustur.Kendisi
istatiksel kalite kontrol metotlarinin endiistride uygulanisin1 gostermek icin Japonya’yi ziyaret

etmistir.



2. Deming Odiilii su sirketlere verilmektedir:

o Istatiksel kalite kontrol teorileri veya uygulamalari konusundaki arastirmalarindan
dolay1 biiyiik basar1 elde edenlere,
o Istatistiksel kalite kontrol metotlarinin yapilmas: icin dikkate deger yardimlarda

bulunanlara,
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o Istatistiksel kalite kontrol calismalarinda tavsiye edilebilir sonuglara ulasan

kurum,tesis,vb.

3. Deming Odiilii’niin fonlar1 , baslica Deming’in “Kalitenin Istatistiksel Kontroliinde Temel
Ilkeler” adli kitabmin ve Japonya’da yaymlanan diger calismalarmin telif haklarindan
saglanmalidir. Eger halkin bagislar1 ve baska kaynaklar olursa , agiklar1 karsilamak i¢in kabul

edilmelidir.

4. Deming Odiilii yilda bir kere verilmelidir.Deming Odiilii’niin dagilimi komite tarafindan

yapilmalidir

5. Japon Bilim adamlart ve Miihendisleri Birligi Baskami ,Deming Odiilii komitesi

Baskanligi’ni iistlenmeli ve baskan diger iiyelere gorevler vermelidir (Ozevren,1997:262).

Deming Odiilii uygulamasinda dikkat ¢eken bazi kriterler vardir.JUSE tarafindan hazirlanan
“Denizasir1  Sirketler i¢in 1996 Deming Odiilii kilavuzu”nda bu kriterler su sekilde

siralanmaktadir:

e Politikalar

e Orgiitleme ve Yonetimi
e Enformasyon

e Standardizasyon

e Insan Kaynaklari

o Kalite Giivencesi

e Siireklilik

e Gelistirme

e Sonug Planlar1



e (Gelecek Planlar

B) M.B.N.Q.A Odiilii

Malcolm Baldrige Kalite Odiilii, Amerika’da faaliyet gdsteren isletmelerin kalite ile

ilgili ¢abalarini 6diillendirmek i¢in 1987 yilinda bagkan Reagan tarafindan imzalanarak
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yiiriirliige sokulmustur.Odiil bir siire sonra ulusal sinirlar1 asmis ve manevi fayda saglar hale
gelmistir.

Odiiliin amaci isletmelerin kalite bilincine sahip olmalarmi saglamak , basarilarmi
desteklemek ve kalite gelistirme stratejilerini iilke genelinde duyurmaktir. Odiil her y1l imalat,
hizmet ve kiiciik isletmeler dalinda olmak iizere 2’ser isletmeye verilmektedir.Odiile bagvuran
isletmelerin caligmalarini incelemek ic¢in saglik , egitim ve diger kamu kuruluslarindan ,
sektorden temsilciler degerlendirme kuruluna se¢ilmektedir. Kurul bagvuran adaylar1 belirli

kriterlere gore incelemektedir. Bu kriterler 7 basliktan olusmaktadir (Aksu , 2000:130).

1. Liderlik 99,5
2. Bilgi analizi %7,5
3. Stratejik kalite planlamasi %6

4. Insan kaynag gelistirme ve yonetimi %15
5. Siire¢ kalitesinin yonetimi %14
6. Kalite ve islemsel sonuglar %18
7. Miisteri odaklik ve tatmini %30

Liderlik sistemini bagin1 olusturur.Buna gore liderlik sistemin geri kalan kisimlarini
yonlendiren unsurdur.ikiden bese kadar olan kriterler miisteri tatmini ve kaliteyi saglayan
faktorlerdir. Bu kriterler birlikte calisirlar. Sonuglar iiriiniin kalitesiyle smirli degildir,
finansal, islemsel ve destek fonksiyonlarmin dl¢iimii ile ilgilidirler. Temel hedef miisteri

tatminidir ve tiim faaliyetler bunu gergeklestirmeye yoneliktir.(NAKNAVI,.B,2000)

C) E.F.Q.M Kalite Odiilii

Avrupa Kalite odiilii , Avrupa 'min kiiresel rekabette Onciiliik sansini artirmak igin

faaliyet gosteren EFQM tarafindan olusturulmus ve gelistirilmistir. Ayrica kalite



organizasyonu (EQQ) ve Avrupa Komisyonu (EC) da bu ddiile destek vermektedirler. EFQM
1988 yilinda Avrupa Komisyonu ¢ nun onciiliigiinde 14 6nemli sirketin bagkanlari tarafindan
kurulmustur. Bugiin uluslar arasi sirketlerden arastirma enstitiileri ve iiniversitelere kadar

600’den fazla iiyesi olan bir vakiftir(Bas, 2000:24).
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EFQM, 1989 yilinda Tez Odiilii (Thesis Award), 1990 yilinda Medya Odiilii (Media
Award) ve Liderlik Odiilii (Leadership Award )’nii baslatt1.1991 yilinda baslatilan Avrupa
Kalite Odiilii’nii alan ilk sirket 1992 yilindan Madrid’de yapilan Avrupa Kalite Y®&netimi
Formu’nda agiklanmistir.

Avrupa Kalite Odiili'ne basvurabilmek igin herhangi bir iilkenin, herhangi bir
sektoriinde faaliyet gostermek ancak son bes yildir islemlerinin en az 550’si Avrupa iginde
yonetilmis olmak gerekmektedir. Tiim ticari sirketler yada 500 kisiden fazla caligan1 bulunan
sirket boliimleri Avrupa Kalite Odiilii’ne basvurabilmektedirler.

Avrupa Kalite Odiilii, her y1l basvurular iginde TKY’yi en iyi uygulayan , sonuglar1 en
basarili olan ve bunu kanitlayan firmaya verilir. Bunun yani sira bir veya daha fazla kurulusa
Bagar1 Odiilii verilmektedir. Avrupa Kalite Odiilii 1997 yilinda biiyiik sirketler ve KOBI’ler
icin iki ayr1 kategoriye boliinmiistiir(Bas, 2000).

3.1.2.5 Kalite Odiillerine Basvuran ve Bu Odiilleri Kazanan Kurum ve Kuruluslarin
Elde Edecegi Faydalar
Basvuranlar acisindan:

Kalite Odiilii’ne Bagvuran Kuruluslar , Kalite Yonetimi’ne iliskin sistem ve verileri
derleme ve gozden gecirme firsatin1 elde ederler.Ulusal Kalite Odiilii siireci, bagvuranlar i¢in
cagdas kalite anlayisina uygunluk agisindan ciddi bir degerlendirme olurken, sonu¢ olumsuz

olsa dahi kurulus , tarafsiz degerlendirme raporu edinme olanagina kavusur.

Kurulus Kalite Odiilii'ne Basvurarak:

e Organizasyon iyilestirme faaliyetlerine bakis acis1 degisecek ,



e Dar zaman kisitlarinda ¢alisarak ortak amaglarin paylasilmasiyla , takim ruhunu ve
calismasini gelistirecek,

e Calisanlarin TKY bilinci artacak ve bir¢ok kiginin hazirliklarinda rol almasiyla
paylasim ve sahiplenme saglayacak,

e Basvuranin kendisi bir egitim ve iletisim araci olarak etkin bir rol iistlenecektir.
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Calismalar sonucunda degerlendirmeleri gergeklestiren ekip tarafindan hazirlanan
rapor , kurulusunda kalite yonetimi uygulamalarina dnemli katkilarda bulunur.
Kazanan kamu kuruluslar1 agisindan:

EFQM odiiliinii kazanan kamu kuruluslar asagidaki tistiinliiklere sahip olurlar:

e (diil bir prestij semboliidiir.

e (Qdiil logosu , belirlenen kurallar gercevesinde , her tiirlii tanitim ve reklam
aracinda kullanilabilir.

e Kazanan kurulusun TKY’nde ki basarisinin bu suretle dogrulanmis olmasi ,
kendilerini miikemmel bir hizmet saglayicit kurum olarak tanitabilmesini saglar.

e Kazanan kurulus , 6diile hak kazanmasmin ardindan gergeklestirilecek kongre |,
seminer ve panel tiirii platformlarda , Tiirkiye’de TKY’nde en oOnde gelen
kuruluglardan biri olarak yer alir ve deneyimlerini diger kuruluslarla paylasir.

e Kurulusun kalite bilinci daha da canlanir , kalite konusunda elde edilen iistiin

basari, kurulusun ¢alisanlar1 i¢in hakli bir gurur ve motivasyon kaynagi olur .
Hizmeti alan veya kullanan (vatandas/miisteri) agisindan :
e Hizli, kaliteli, ucuz hizmet elde eder.

e Biirokrasinin ve ilgili siireglerin olumsuz etkileri azaltilir.

Yasam kalitesi yiikselir (Ulusal Kalite Odiilii, 2001:10).

3.2. YONTEM



Yontem olarak, EFQM Miikemmellik Modeli tanimlanarak 9 kriter tek tek ele
alinmistir. Bu kriterlerin alt kriterleri de incelenmistir. Bu 9 madde incelendikten sonra Demir
Celik sektoriinde faaliyet gosteren bir kurulusun bu 9 kriter dogrultusunda modele gore

yaptig1 ¢aligmalar incelenmistir.
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Miikemmellik yaklagiminin temel kavramlar1 acgiklanmistir. Bu temel kavramlarla
EFQM Miikemmellik Modeli iligkisi gosterilmistir. Daha sonra bazi kavramlarla alt kriterler

icerikleri arasindaki iliskiler incelenmistir.

Miikemmellik Modeli dogrultusunda yapilan biitiin ¢alismalarin degerlendirilmesi
RADAR mantigma gore yapildigi belirtilmistir. RADAR mantiginin tanimlanmasi da
yapilmistir.

3.2.1 EFQM Miikemmellik Modeli

3.2.1.1 EFQM Miikemmellik Modelinin Tanimi

Sektor , blytkliik , yapt yada gelismislik diizeyinden bagimsiz olarak her kurulusun
basarili olabilmesi i¢in uygun bir yonetim sistemi kurmasi zorunludur. EFQM Miikemmellik
Modeli , kuruluglara mikemmellige giden yolun neresinde olduklarin1i gdsteren
darbogazlarini saptamalarini saglayan ve uygun ¢oziimlerini tesvik eden pratik bir aragtir.

EFQM , Avrupa ve disindaki binlerce kurulustan gelen geri bildirimler ve en iyi
uygulamalar dogrultusunda modelin siirekli gelismesi ve giincellenmesi konusunda yogun
calismalar yapmaktadir. Bu yolla modelin dinamik ve giincel yonetim anlayisi ile uyum i¢inde
olmas1 saglanmaktadir.

EFQM ( European Foundation For Quality Management-Avrupa Kalite Yonetimi
Vakfi) 1988 yilinda Avrupa’nin 6nde gelen 14 sirketi tarafindan “Avrupa’da Siirdiiriilebilir

Is Miikemmelliginin Itici Giicii Olma” misyonu ve “Avrupa’h Kuruluslarin is



Miikemmelligine Eristikleri Bir Diinya” vizyonu ile kurulmus, iiyelik sistemine dayanan ve
kar giitmeyen bir kurulustur.

EFQM , kuruluslara performanslarini iyilestirmesi konusunda yardimci olmak {izere
1991 yilinda EFQM Mikemmellik Modelini olusturmustur. Temel kavramlarin
yapilandirilmis bir yonetim sistemi bigiminde yasma gegirilmesinin bir ifadesi olan bu model
bugiinlerde Avrupa c¢apinda ve Dbaska iilkelerde onbinlerce kurulug tarafindan
kullanilmaktadir. Sirketler , okullar , saglik kuruluslari , polis orgiitleri , kamu hizmetleri

kurulusglar1 ve devlet kuruluslar1 bu modeli kullanmaktadirlar.
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Model ayrica bu kuruluglara ortak bir yonetim dili ve aracida sunmak oldugundan

Avrupa ¢apinda farkli sektorlerdeki “ iyi uygulamalarin paylagilmasina olanak tanimaktadir.

Model asagida belirtilen sekiz temel kavram {izerine kurulmustur:

e Miisteri Odaklilik,

e Tedarikgilerle Ortaklik,

e Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilima,
e Siireglerle ve Verilerle Yonetim,

e Siirekli lyilestirme,

e Liderlik ve Amacin Tutarlilig1,

e Toplumsal Sorumluluk ve

e Sonug Odaklilik.

EFQM , Avrupa ve disindaki binlerce kurulustan gelen geri bildirimler ve en iyi
uygulamalar dogrultusunda modelin siirekli gelistirilmesi ve giincellenmesi konusunda yogun
caligmalar yapmaktadir. Bu yolla modelin dinamik ve giincel yonetim anlayisi ile uyum iginde
olmasi saglanmaktadir.

Miikemmellik Modeli’nde amag; kurulusun proseslerinin , politika ve stratejilerinin ,
calisanlarinin ve kaynaklarinin uygun bir liderlik anlayisiyla yonetilerek ; miisteri ve
calisanlarinin memnuniyetinin saglanmasi , toplum iizerinde olumlu etkiler birakmasi ve is

sonuclarinda basariya ulagsmasidir.
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3.2.1.2 EFQM Miikemmellik Modelinin Icerigi Ve Yapisi

GIRDILER SONUCLAR
Calisanlar Calisanlarla ilgili Temel
sonuglar
Liderlik Politika ve strateji Sdregler Musgterilerle ilgili Performans
sonuclar
isbirlikleri ve Toplumla ilgili
kaynaklar sonuglar Sonuglari

e

YENILIKCILIK VE OGRENME

Sekil 3.2 EFQM Modeli

EFQM Miikemmellik modeli 9 ana kriter lizerine kurulmus ve zorunluluk igermeyen
bir modeldir.Bu kriterlerden 5’1 “Girdi” kriterlerini, 4’4 ise “Sonug¢” Kkriterlerini
olusturur.Girdi Kiriterleri bir kurulusun yaptig1 faaliyetleri igerir,Sonug¢ kriterleri ise o
kurulusun neler  gerceklestirdigini gosterir. “ Sonuglar” “Girdiler” den kaynaklanir ve
“Girdiler” “Sonuglar” dan alman geri bildirim ile iyilestirilir. Performansla ilgili tiim
boyutlarda siirdiiriilebilir miikemmelligi gerceklestirmek iizere pek ¢ok yaklagimin olabilecegi
gercegi lizerine kurulmus olan model asagidaki ifadeye dayanir.

Performans, Miisteriler, Calisanlar ve Toplum ile ilgili Miikemmel Sonuglar ,
Calisanlar, isbirlikleri ve Kaynaklar ve Siiregler ile hayata gegirilen Politika ve stratejinin
uygun bir Liderlik anlayisi ile yonetilmesiyle saglanir EFQM Modeli yukarida blok sema ile

gosterilmektedir.Seklin alt ve iist tarafindaki oklar modelin dinamik yapisin1 ortaya koyar.Bu



oklar, girdilerdeki iyilestirmeleri saglayan ve boylece sonuglardaki iyilesmelere yol agan
yenilikcilik ve 6grenme yaklagimini gosterir.

Yukarida gosterilen Model” deki 9 kutu , kurulusun miikemmellige erisme yolunda
gosterdigi cabalara iliskin degerlendirmeleri iceren ana kriterleri temsil eder.Her ana kriterin

genel anlamini agiklayan bir tanimi vardir.
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Her bir kriter daha iyi anlasilmasini saglamak amaciyla ¢esitli sayida alt kriterlerle
desteklenmistir.Alt kriterler degerlendirme sirasinda cevaplandirilmasi gereken gesitli sayida
soruyu ortaya koyar.Son olarak her alt kriterde olasi ilgili alanlarin listesi bulunur.ilgili
alanlar listesinin kullanilmasi1 zorunlu yada degismez degildir. Ancak , alt kriterlerin yol

gosterici alt maddelerle agiklanmasina yardimci olur.

3.2.1.3 Miikemmeligin Temel Kavramlar1 Ve Modelle Ilgisi

Sonuglara Yonlendirme

Kurumsal Sosyal Sorumluluk Miisteri

Odaklilik

Isbirliklerinin Liderlik

Gelistirilmesi Amacin
Tutarlilig

Gerekli Ogrenme, Yenilikcilik ve Siirecler ve Verilerle Yonetim

Iyilestirme



Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilimi

Sekil 3.3 Miikemmelligin Temel Kavramlari
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3.2.1.4 Miikemmelligin Temeli Olarak Kavramlar

Miikemmelligin temel kavramlar sektor,endiistri veya biiylikliik s6z konusu olmadan
tim  kuruluslar i¢in gecerlidir ve EFQM Mikemmellik Modeli’nin temelini
olustururlar.Kavramlara iliskin tiim ayrintilari “Miikemmelligin Temel Kavramlar1”
brosiirlerde bulabilirsiniz;ancak burada da her bir temel kavram i¢in , tanim ve acgiklamalara

hizl1 bir referans olusturmasi amaci ile ,yer verilistir.

A) SONUCLARA YONLENDIRME

Kavram:

Miikemmellik kurulusun tiim paydaslarini memnun edecek sonuglari elde etmektir.

Kavram nasil yasama gecirilir

Giliniimiiz diinyasinda hizla degisen c¢evrede, paydas gereksinimleri ile beklentileri
stkca ve hizli bir bicimde degisen miikemmel kuruluslar cevik, esnek ve duyarhdirlar.
Miikemmel kuruluslar paydaslarinin gereksinim ve beklentilerini 6lger ve 6nceden tahmin
eder,onlarin deneyim ve algilamalarini izler, diger kuruluslarinda performanslarini izler ve
gozden gegirirler.Bilgi mevcut ve gelecekteki paydaslardan toplanir. Bu bilgi kisa, orta ve
uzun vade i¢in politikalarin, stratejilerin, hedeflerin belirlenmesi, uygulanmasi ve goézden
gecirilmesi i¢in kullanilir. Toplanan bilgiler kurulusun paydaslar1 i¢in dengeli sonuglar

gelistirmesine ve bagsarmasina yardimet1 olur.



B) MUSTERI ODAKLILIK

Kavram:

Miikemmellik siirdiiriilebilir miigteri degeri yaratmaktir.
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Kavram nasil yasama gecirilir

Miikemmel kuruluslar, kendi miisterilerini bilir ve onlar1 yakin bir bigimde
anlarlar.Uriin ve hizmetlerin kalitesini en son degerlendirenin miisterileri oldugunun
farkindadirlar.Miisteri bagliliginin, onu elde tutmanin ve Pazar payr kazanmanin en fist
diizeye cikartilabilmesinin yolunun , giincel ve potansiyel miisterilerin gereksinim ve
beklentilerine agik bir bigimde odaklanma oldugunun da farkindadirlar. Bu miisterilerin
giincel gereksinimlerine ve beklentilerine duyarhdirlar.bu duyarliliklarmin etkinligini
arttirmak i¢in uygun olan durumlarda miisterileri kirilimlandirirlar . Rakiplerin faaliyetlerini
izler , onlarin rekabetteki farkliliklarin1 anlamaya calisirlar.miisterilerin  gelecekteki
gereksinim ve beklentilerini etkili bir bigimde dngérmeye ¢alisirlar ve bunlar1 karsilamak ve
hatta agabilmek icin bugiinden harekete gecerler.Miisterilerin deneyim ve algilamalarini izler
ve gozden gecirir, islerin uygun gitmedigi durumlarda ¢abuk ve etkili karsilik verirler. Tiim

miisterileri ile miikemmel bir iliski kurar ve siirdiirtirler.

C) LIDERLIiK VE AMACIN TUTARLILIGI
Kavram
Miikemmellik amacin tutarlilig ile elestirilmis vizyoner ve esinlendirici liderliktir.
Kavram nasil yasama gecirilir
Miikemmel kuruluglarda , kuruluslari i¢in agik yon belirleyen ve bunu iletebilen

liderleri vardir.Boyle yaparak kurulustaki diger liderleri de ¢alisanlarin1 harekete gegirmek

lizere birlestirirler ve motive ederler. Kuruluslarina , paydaslari i¢in seckin bir kimlik ve



cekicilik olusturacak degerleri,etigi, kiiltiiri ve yonetisim alt yapisini kurarlar. Bu
kuruluslardaki her diizeydeki lider , digerlerini miikemmellige dogru yonlendirir ve
esinlendirirken kendi davranis ve performanslari ile de buna drnek model olustururlar.Ornek
olarak yonetirler , paydaslarini tanirlar ve iyilestirme ¢aligsmalarini onlarla birlikte
yiiriitiirler.Belirsizlik durumlarinda amaca bagliliklar1 paydaslarina giiven ve adanmaislik esini
verir.Ayni zamanda, hizla hareket eden ve durmadan degisen dis ¢evre kosullarina
kurulusglarin yoniinii adapte edebilme becerisini gosterirler ve kurulug ¢calisanlarini da
beraberinde gotiiriirler
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D) SURECLER VE VERILERLE YONETIM
Kavram

Miikemmellik, kurulusu birbiri ile bagimli ve iligkili bir dizi sistem,siire¢ ve verilerle
yonetmektir

Kavram nasil yasama gecirilir

Miikemmel kuruluslarin , tiim paydaslarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan ve
bunlar1 karsilamak iizere tasarlanmis etkili yoOnetim sistemleri vardir.Kurulusun
politika,strateji,hedef ve planlariin sistematik olarak uygulanabilmesi bir dizi agik ve
biitiinlesik siire¢le miimkiin olur ve garanti altina alinir.Bu siiregler etkili bir bicimde yayilir
,yonetilir ~ ve iyilestirilir. Kararlar ~ giincel ve gelecege iliskin  tahmini
performansa,siireclere,sistem  kapasitesine, paydas gereksinimlerine,beklentilere  ve
deneyimlere , bagka kuruluslarin performanslarina ve uygun olan durumlarda rakiplere iliskin
giivenilir veri ve bilgilere dayanilarak alinir.Riskler saglam performans o6lgiimlerine gore
belirlenir ve etkili bir bigimde ydnetilir.Kurulus,tiim kurumsal dig gerekler karsilanacak ve
hatta asilacak sekilde oldukga yiiksek bir profesyonel diizeyde yonetilir.Paydaglarin yiiksek

diizeyde giivenini saglayacak dnleyici onlemler belirlenir ve uygulanir.

E) CALISANLARIN GELISTIiRILMESI VE KATILIMI
Kavram

Miikemmellik ¢alisanlarin katkisini onlarin gelisimi ve katilimu ile en iist diizeye

cikartmaktir.



Kavram nasil yasama gecirilir

Miikemmel kuruluslar,politika, strateji, hedef ve planlarini yasama gecirebilmeleri i¢in
bugiin ve gelecekteki calisan ve yetkinliklerini belirler ve anlarlar. Calisanlarini bu
yetkinliklere gore seger, ise alir ve gelistirirler:onlari durmadan , aktif ve olumlu bir bigimde
desteklerler. Kisisel gelisim, bireylerin kendi potansiyellerinin tiimiiniin farkina varmalarina

ve kullanmalarina ortam yaratacak sekilde, desteklenir ve tegvik edilir. Calisanlari,
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kendilerinden gerek operasyonel degisimler gerekse kisisel beceriler bakimindan beklenen
degisimleri karsilama ve onlara uyum gosterebilme bakimindan hazirlarlar.Calisanlarin
olusturdugu entelektiiel sermayenin onlarin sahip olduklari bilginin kurulusun c¢ikarina
kullanilabilmesinin  giderek artan Oneminin farkindadirlar. Calisanlarini, onlarin
adanmusliklarint ve kurulusa bagliliklarimi tesvik edecek sekilde gozetme, ddiillendirme ve
tanima yollarim1 ararlar.Paylagilmis degerler, giiven, agiklik ve yetkelendirme kiiltiirii ile
calisanlarin potansiyellerini ve aktif katilimlarint en st diizeye tasirlar.Bu katilim

tyilestirmeler i¢in fikir iiretimine ve uygulanmasina yonlendirirler.

F) SUREKLi OGRENME, YENILIKCIiLiK VE iYILESTIRME
Kavram

Miikemmellik, statiiko ile miicadeleye girme, yenilikleri ve iyilestirme firsatlarini

yaratmak lizere 6grenmeyi kullanarak degisimi gergeklestirmektir.

Kavram nasil yasama gecirilir

Mikemmel kuruluslar, hem kendi faaliyet ve performanslarindan hem de
digerlerininkinden siirekli O0grenirler. Gii¢lii bir bigcimde hem i¢ hem de dis kiyaslamalar
yaparlar. Ogrenmeyi kurumun her boyutunda en iist diizeyde saglamak igin calisanlarinmn
sahip olduklar1 bilgiyi kesfeder ve paylasirlar. Tiim paydaslarin fikirlerini kabul edecek ve
kullanacak kadar aciklik s6z konusudur. Calisanlar bugiiniin ve giincel becerilerin Gtesine
bakmaya tesvik edilirler. Fikri miilkiyet haklarint korumaya dikkatlidirler ve uygun

durumlarda bu haklar1 ekonomik kazanim dogrultusunda kullanirlar. Calisanlar statiiko ile



stirekli miicadele eder, katma deger yaratacak siirekli yenilikgilik ve iyilestirme firsatlarini

ararlar.
G) ISBIRLIKLERININ GELISTIRILMESI

Kavram

Miikemmellik deger katan isbirliklerinin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesidir.
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Kavram nasil yasama gecirilir

Mikemmel kuruluglar, glinimiiziin stirekli degisen ve isteklerin giderek arttig1
diinyamizda, basarin1 gelistirebildikleri isbirliklerine bagli oldugunun farkindadirlar. Diger
kuruluslarla isbirligi firsatlar1 ararlar ve gelistirirler. Bu igbirlikleri, paydaslarmma temel
yetkinliklerini iyilestirerek daha zenginlestirilmis deger saglamalarina olanak verir. Bu
isbirlikleri misterilerle, toplumla, tedarik¢ilerle ve hatta karsilikli acgik¢a tanimlanmis
kazanimlar saglamak kosulu ile rakipleriyle olabilir. Isbirligi ortaklar1 paylasilmis hedeflere
ulagsmak icin, birbirlerini uzmanliklari, kaynaklar1 ve bilgileri ile destekleyerek birlikte
calisirlar ve birbirleri arasinda karsilikli giiven, saygi ve aciklia dayanan siirdiirebilir bir

iliskiyi kurarlar.

H) KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK
Kavram

Miikemmellik kurulusun igerisinde faaliyet gosterdigi diizenlenmis minimum
cergeveyi asmak, ve toplumda yer alan paydaslarinin beklentilerini anlamaya ve onlara

karsilik vermeye ugragsmaktir.

Kavram nasil yasama gecirilir

Miikemmel kuruluslar, paydaslarina karsi, sorumluluk sahibi kuruluslar olarak, seffaf
ve hesap verilebilir olarak yiiksek diizeyde bir etik yaklasimi benimsemislerdir.Bugiin ve
yarin i¢in, sosyal sorumluluga ve ekolojik siirdiirebilirlige 6nem vermekte bu yonde ¢aba sarf
etmektedirler. Kurulusun kurumsal sosyal sorumlulugu degerleri ile ifade edilir ve kurulusla

biitiinlesiktir.Paydaslarin agik katilimlar1 ile yerel ve gerektiginde global kamuoyunun



beklenti ve kurallarini karsilar ve asarlar. Riskleri yonetmelerinin yani sira toplumla karsilikli
yarar saglayacak projelerde ¢alisma firsatlarini arastirarak ve tesvik ederek, paydaslarina da
esin kaynagi olduklar1 gibi onlarin giivenlerini de yiiksek diizeyde kazanirlar.Kuruluslarinin,
toplumun bugiinii ve gelecegi lizerindeki etkisinin bilincindedirler ve olumsuz etkileri

minimize etmek i¢in 6zen gosterirler.
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3.2.1.5 Temel Kavramlarla EFQM Miikemmellik Modeli fliskisi
EFQM Miikemmellik Modeli’nin temeli olarak, her bir kavramin farkli kriterler ve alt
kriterlerle dogrudan veya dolayl ¢esitli iliskisi vardir.Ayrica her bir temel kavramin bir digeri

iizerinde etkisi vardir.Asagidaki tablo bazi énemli iliskileri ,gostermektedir:bunun yani sira

her bir kavramin iliskisine yonelik destekleyici bir agiklama asagida yer almaktadir.

Cizelge 3. 1. Temel Kavramlarla EFQM Miikemmellik Modeli liskisi

A
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A) Sonuclara Yonlendirme

Bu kavram agik¢a dort sonug kriteri ile iliskilidir; burada kurulus her bir paydas
grubu i¢in bekledigi sonuglar1 dikkate almaktir. Bu iligki bizi girdilerde politika ve stratejilere
goturur.

e Politika ve stratejinin olusturulmasinda paydaslarin beklentilerinin ve diger
performans gostergelerinin girdi olusturmak {izere toplanmasi.

e Politika ve strateji gelistirilirken paydaslarin gereksinim ve isteklerinin
dengelenmesinin garanti altina alinmasi.

e Politika ve stratejinin istenilen sonuglara ulagsmak icin yayiliminin saglanmasi.

28

Calisanlar kriterinde, istenilen sonuglar1 gergeklestirmek i¢in calisanlarimizin
gelistirilmeleri gereksinimini dikkate aliriz.Stirecler kriterinde ise, elde edilen sonuglari

gelecekteki performansi iyilestirmek tizere geri bildirim olarak kullaniriz.

B) Miisteri Odakhilik

Bir kurulusun varolus nedeni miisterileri oldugu i¢in, Modelin her tarafinda miisteri ile
iligki giicliidiir. Daha agik iliskiler Sc, 5d, ve Se alt kriterleri iledir;bu alt kriterlerde dogrudan
misteri ile iliskili siirecler dikkate alinmaktadir.Bunun yani sira 6 inci kriterle iliski de
oldukea aciktir. Burada da bir taraftan miisterinin {iriin ve hizmetlerden tatmini 6l¢iiliirken bir
yandan da kurulusun bu yondeki i¢ performans gostergeleri yer almaktadir.Ayrica Liderlik
kriterinde , liderlerin miisterilerle iligkileri yiirlitmesi,politika ve stratejilerde de ihtiyag ve

gereksinimlerin belirlenerek toplanmasi ve dengelenmesi konulari ile iligki vardir.

C) Liderlik ve Amacin Tutarlihg

Liderligin 6nemi Modelin tiimiinde kapsaml1 bir sekilde goriilmektedir.Ornegin;
Politika ve stratejinin olusturulmasinda Miikemmellik Modeli ile bu kavram
arasindaki esas iligki 1.kriter olan Liderlik kriteri kapsamindadir.Liderligin etkiliginin

Ol¢limiinii caliganlarla ilgili sonuglarda bulmak olasidir.

D) Siireclerle ve Verilerle Yonetim



Siireclerle ilgili olarak da Modelin tiimiinde kanitlar bulmak olasidir; ancak bu kavram

ile ilgili daha agik iliskiler asagida gosterilen sekildedir;

e 1b kriterinde liderler kurulusun yonetim sisteminin olusturulmasi, yasama
gecirilmesi  ve 1iyilestirilmesi konusunda amaca uygunlugu garanti altina
almaktadirlar;

e 2a’da ve 2b’de politika ve stratejiyi olusturmak iizere bilgi toplanmaktir.
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e 2d’de kilit siiregler belirlenmektedir;
e 5a ve 5b alt kriterlerinde kurulusun siire¢ yonetimi ve iyilestirme sistemi dikkate

alinmaktadir.

Ayrica sonuglarin tiimii ¢evrimi tamamlamaktadir; Sonuglar, Girdilerde kararlar

verilebilmesine olanak verecek bilgileri saglamaktadir.

E) Cahsanlarin Gelisimi ve Katilim

Bu kavrama iligkin en acik iliski calisanlar kriterleri iledir; bu kapsamda calisanlar
kriterinde c¢alisanlarin yoOnetimi, gelistirilmesi,desteklenmesi,takdir ve taninmasi dikkate
alinmaktadir.Calisanlarla ilgili sonuglarda da c¢alisanlarin kurulustan memnuniyetleri ile

kurulusun ¢alisanlart ile ilgili i¢ gostergeleri yer almaktadir.Ayrica:

e Liderlerin caligsanlar1 nasil motive ettikleri,6zendirdikleri ve desteklediklerine
iliskin 1d ;

e Politika ve stratejileri olusturmada calisanlarin gereksinim ve beklentilerinin
dikkate alinasi nedeniyle 2a;

e Bu gereksinim ve beklentilerin diger paydaslarin beklenti ve gereksinimleri ile

dengelenmesinin sorgulandig1 2c¢ alt kriterleri iligkilidir.

F) Siirekli Ogrenme, Yenilikcilik ve Tyilestirme

Bu kavram modelin blok semasina bakildiginda hemen goriilmektedir.Bu sema bize

sonu¢ kriterlerinin ¢iktilarindan 6grenmemizin 6nemini ve bu bilgiyi girdilerdeki



etkinliklerimizde yenilik¢i ve yaratict olacak sekilde kullanmamiz gerekliligini bize

hatirlatmaktadir.Bu kavram bazi girdi kriterlerinde de yer almaktadir:

Liderlik kriterinin ve alt kriterlerinin bircok bolimii iyilestirme, degisim ve
O0grenme faaliyetlerinin belirlenmesi,desteklenmesi ve bu faaliyetlere katilim ile

ilgilidir;
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Politika ve stratejinin  olusturulmasinda Ogrenme faaliyetlerinin  temel
alinmasindan s6z edilmektedir;

Kriter 3 de calisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinliklerinin gelistirilmesinden,
katilimlarinin saglanmasindan ve onlara fikir ve bilgilerin paylasilma firsati
yaratilmasindan s6z edilmektedir;

5b de yenilik¢ilik ve yaraticiligin siireclerin yonetimi ve 1iyilestirilmesinde
kullanimi aranmaktadir;

5c de iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesinde yenilik¢ilikten s6z edilmektedir.

G) isbirliklerinin Gelistirilmesi

Bu kavram ile modelin agik iligkisi, isbirliklerinin yonetiminin dikkate alindig1 4a alt

kriteri ile isgbirliklerinin etkililiginin 6l¢tim sonuglarinin ¢ogunlukla gozlendigi 9.kriterde

goriilmektedir.Ayrica asagida siralanan iligkiler de vardir:

Liderlerin igbirligi yapilan kuruluslarla iliskileri yiirtitmesi ile ilgili 1c kriteri;
Politika ve strateji olusturmada temel alinmak {iizere isbirligi yapilan kuruluslarin
gereksinim ve beklentilerinin toplanmast;

Bu gereksinim ve beklentilerin diger paydaslarin beklenti ve gereksinimleri ile

dengelenmesinin sorgulandigi 2c.

H) Kurumsal Sosyal Sorumluluk



Global anlam tastyan bir kavramdan beklenebilecegi gibi bu kavrama iligkin kanitlar

Modelin bir ¢ok boliimiinde yer almaktadir:

e Liderlerin toplumun beklentisi olan etik kurallarin etkili uygulanmasi, iyi yonetimi
saglayacak diizenlemeler,firsat esitligi,farkliliklarin yonetimi ve gevre politika ve
programlarinin olusturulmasi gibi konular gelistirdikleri,destekledikleri ve garanti

altina aldiklar1 1. kriter;
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e 2a da paydaslardan birisi olarak toplumun beklenti ve gereksinimlerinin girdi
olarak dikkate alinmasi;

e 2b de diger toplumsal dlgiitlerinde dikkate alinmast;

e Bu gereksinim ve beklentilerin diger paydaslarin beklenti ve gereksinimleri ile
dengelenmesinin sorgulandig 2c;

e 3. kriterde c¢alisanlarimiz i¢in esitlik ve adil olmanin ¢alisma kosul ve kurallarina
yansimasi; ayrica ¢aligsanlarimizin genel olarak gozetilmesi;

e 4. kriterde toplumsal isbirliklerinin,kurulusumuzun mali bakimdan iyi
yoOnetisiminin, topluma etkisi olan kaynaklarin kullanimimi ve atilmasinin
sorgulanmast;

e 5a da siireglerin yonetiminde ¢evre, saglik ve giivenlik konularini kapsayan
standartlarin etkili uygulanmasinin iizerinde durulmas;

e 5c de iiriin ve hizmetlerimizin miisterilerimize sunulduktan sonraki etkilerinin
dikkate alinmasi;

e son olarak da 8.kriterde toplum iizerinde yaratilan etki ile ilgili olarak Toplumun

memnuniyetinin dl¢limleri ile kurumun i¢ performans gostergelerinin aranmast.

3.2.1.6 EFQM Miikemmellik Modeli Kriterleri

A) Liderlik

Tanim



Miikemmel liderler,vizyonu ve misyonu gelistirirler ve onlarin gerceklestirilmesini

kolaylastirirlar. Kalici basar1 i¢in gerekli olan kurumsal degerleri ve sistemleri gelistirirler ve

bunlar1 faaliyetleri ve davraniglari ile yasama gecirirler. Degisim donemlerinde, amacin

tutarliligini saglarlar. Boylesi liderler, gerektiginde, kurulusun yoniinii degistirebilirler ve

izlenmesi i¢in digerlerini cesaretlendirirler.

A.1) Liderler kurulusun misyon, vizyon ve degerlerini olustururlar ve bir
Miikemmellik kiiltiirii dogrultusunda érnek olurlar.

Bu alt kriterler su konulari i¢erebilirler:

kurulusun misyon, vizyon ve kiiltiiriinii olusturma ;
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kurum kiltiiriinii destekleyen degerler, etik kurallar ve toplumsal sorumluluklari
gelistirme ve bunlarin yasama gecirilmesi siirecinde drnek olma ;

kendi liderlik davraniglarinin etkililigini gézden gegirme ve iyilestirme;

iyilestirme ¢aligmalarinda aktif bi¢imde rol alma ;

yetkelendirme, yaraticilik ve yenilik¢ilik konularinda 6nderlik etme ve 6zendirme ;
ornegin, kurulusun organizasyonel yapist degistirme, Ogrenme ve iyilestirme
caligmalarina kaynak saglama ;

ogrenme faaliyetlerini 6zendirme, destekleme ve sonuglara gore gereken dnlemleri
alma ;

tyilestirme ¢alismalarinda oncelikleri saptama ;

kurulus i¢inde birlikte calismay1 6zendirme ve harekete gegirme.

A.2) Liderler kurulusun yonetim sisteminin olusturulmasi, bu sistemin yasama
gecirilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi calismalarinda kisisel olarak rol alirlar.

Bu alt kriter su konular1 i¢erebilir:

kurulusun organizasyonel yapisim1 politika ve stratejiyi yasama gegirme
dogrultusunda diizenleme ;

siireglerin yonetimine iligkin bir sistemin olusturulmasin1 ve uygulanmasini
saglama;

stireglerin net olarak sahiplenilmesini saglama;



politika ve stratejinin olusturulmasi, yayilimi ve giincellestirilmesine iliskin bir
slirecin tasarlanmasini ve uygulanmasini saglama;

kurulugsun etkin yonetisimi i¢in bir siirecin olusturulmasini ve uygulanmasini
saglama;

temel faaliyet sonuglarinin 6lciilmesine, gozden gecirilmesine ve iyilestirilmesine
iligkin bir siirecin tasarlanmasini ve uygulanmasini saglama ;

yaklagimlara iligkin iyilestirmelerin 6rnegin yaraticilik,yenilik¢ilik ve O0grenme
faaliyetleri yoluyla tanimlanmasi, planlanmasi ve uygulanmasi amaciyla bir

stirecin yada siireglerin tasarlanmasi ve uygulanmasini saglama;
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A.3) Liderler miisterilerle, isbirligi yapilan kuruluslarla ve toplumun temsilcileri ile
iliskileri yiiriitiirler.

Bu alt kriter su konulari i¢erebilir :

gereksinim ve beklentileri saptama, anlama ve yanitlama ;

igbirlikleri kurma ve igbirlikleri i¢inde yer alma ;

ortak 1yilestirme galismalar1 baslatma ve bu ¢alismalarda yer alma ;

paydaslart birey ve ekip olarak ornegin, ise yaptiklari katki ya da bagliliklari
nedeniyle taktir etme;

meslek kuruluslarinda, konferanslarda ve seminer c¢aligmalarinda, ozellikle
miikemmellik anlayisinin gelistirilmesi ve desteklenmesi konularinda rol alma;
cevrenin 1iyilestirilmesi ve kurulusun topluma yaptigr katkilarin arttirilmasi
caligmalarini,gelecek nesillerin hak ve menfaatlerine saygi duyma diisiincesiyle

destekleme ve bu caligmalarda yer alma.

A.4) Liderler, Miikemmellik kiiltiiriinii, kurulusun calisanlari ile saglamlastirirlar.

Bu alt kriterler su konulari i¢erebilirler:

kurulusun misyon, vizyon ve degerlerini, politika ve stratejisini, planlarini,
amaclarini ve hedeflerini ¢alisanlara kisisel olarak iletme;
erisebilir olma, calisanlar aktif bicimde dinleme ve ilham verme, birlik olmalarini

saglama ve yanitlama;



calisanlara kendi planlarini, amag¢ ve hedeflerini ger¢eklestirmeleri dogrultusunda
yardim etme ve destek olma;

calisanlar iyilestirme calismalarinda yer almalari i¢in 6zendirme ve bu konuda
onlara yardimci olma;

kurulus i¢inde her diizeyde birey ve gruplarin ¢abalarini zamaninda ve uygun
bigimde taktir etme;

firsat esitligini ve farkliliklar1 destekleme ve cesaretlendirme.
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A.5) Liderler kurumsal degisim ihtiyacim belirler ve degisime onciiliik ederler.

Bu alt kriterler su konular1 i¢erebilirler:

kurulusun i¢ ve dis degisim etkenlerini anlama ;

kurulusta , organizasyon modeli ve iligkilerinde yapilmasina ihtiya¢ duyulan
degisiklikleri belirleme ve segme ;

degisim planlariin gelistirilmesine liderlik yapma ;

degisim igin yatirim, kaynaklar ve destegi giivence altina alma ;

degisim programlarinin gergeklesmesini ve risklerini yonetme ;

degisimin etkin gerceklesmesini saglama ve ilgili paydaslar1 yonetme ;

degisimi ve nedenleri kurulusun ¢alisanlarina ve diger paydaslara iletme ;

degisimi yonetmek i¢in calisanlar1 destekleme ve olanak saglama ;

degisimin etkinligini 6l¢me, gozden gegirme ve kazanilan deneyimi paylagma.

B) POLITIKA VE STRATEJI

Tanmim

Miikemmel kuruluslar , i¢inde yer aldig1 pazar1 ve sektorii géz onilinde tutan paydas

odakh

bir strateji gelistirerek misyon ve vizyonunu hayata gecirirler. Stratejiyi

gerceklestirmek igin politikalar , planlar , amagclar ve siirecler olustururlar ve uygularlar.



B.1) Politika ve strateji , paydaslarin mevcut durumdaki ve gelecekteki gereksinim
ve beklentilerini temel alir.

Bu alt kriterler su konular i¢erebilir:

kurulusun mevcut durumdaki ve gelecekte i¢inde yer alacagi pazar1 ve pazarin
ilgili kismini1 tanimlamaya yarayacak bilgilerin toplanmast ve bunlarin

degerlendirilmesi ;
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miigteriler , calisanlar , isbirlikleri , toplum ve hissedarlar gibi mevcut ve
gelecekteki  paydaslarin  gereksinim  ve  beklentilerinin  belirlenmesi
degerlendirilmesi ve 6nceden tahmin edilebilmesi;

rakiplerin faaliyetleri de dahil olmak iizere pazardaki gelismelerin belirlenmesi ,

degerlendirilmesi ve dnceden tahmin edilebilmesi.

B.2) Politika ve strateji, performans olciimii , arastirma , 6grenme ve dis
faaliyetlerden elde edilen bilgileri temel ahr

Bu alt kriterler su konular icerebilirler:

kurulus i¢i performans gostergeleri ile ilgili verilerin analiz edilmesi;

ogrenme faaliyetlerine iligkin verilerin analiz edilmesi,

kurum imaj1 ve marka farkindalik verilerinin analiz edilmesi;

rakiplerin ve siifinda en iyi olan kuruluglarin performanslarinin analiz edilmesi;
mevcut/potansiyel isbirligi ortaklarimin temel yetkileri ile ilgili verilerin analiz
edilmesi;

kisa ve uzun vadeli sosyal , ¢evresel giivenlik ve yasal konularla ilgili verilerin
analiz edilmesi;

iirlin ve hizmetlerin omiir ¢evrimleri boyunca etkileri ile ilgili verilerin analiz
edilmesi;

ekonomik ve demografik gostergelerin izlenmesi ve degerlendirilmesi;



yeni teknolojilerin ve is modellerinin kurulusun performansina etkili belirlemeye

yonelik verilerin analiz edilmesi.

B.3) Politika ve strateji olusturulur , gozden gecirilir ve giincellestirilir.

Bu alt kriterler su konular1 icerebilirler:

politika ve stratejinin kurulusun misyon, vizyon ve Miikemmellik kavramlari ile
uyum i¢inde olusturulmasi,gézden gegirilmesi ve giincellestirilmesi;
paydaslarin uzun ve kisa vadeli gereksinim ve beklentilerinin dengelenmesi;

risklerin degerlendirilmesi ve risklerle basa ¢ikabilme yollarinin belirlenmesi;
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mevcut ve gelecekteki rekabet iistlinliiglinlin belirlenmesi.

politika ve stratejinin hayata gecirilmesi i¢in isbirligi yapilan kuruluslarin temel
yetkinliklerinin ve ihtiyaglarinin belirlenmesi,

mevcut pazardaki var olusun veya pazar yaklagiminin degistirilmesi talebinin
dogrulanmasi,

kurulugun stratejisinin isbirligi yapilan kuruluslarin stratejileriyle uyumunun
saglanmast;

kritik basar1 faktorlerinin belirlenmest,

isbirligi yapilan kuruluslarla sosyal ve g¢evresel standartlarin uyumlu hale
getirilmesi ve siirekli gelistirilmest,

politika ve stratejinin uygunlugunun ve etkinliginin degerlendirilmesi.

B.4) Politika ve strateji duyulur ve Kilit siirecler cercevesi yoluyla yayilimi
gerceklestirilir.

Bu alt kriterler su konular i¢erebilirler:

kurulusun politika ve stratejisinin yasama gecirilmesi i¢cin gerekli kilit siirecler
cercevesinin belirlenmesi, olusturulmasi ve duyurulmasi,
politika ve stratejinin paydaslara duyurulmasi ve buna iliskin biling diizeyinin

degerlendirilmesi;



plan , amag ve hedeflerin uyumunun saglanmasi,0nceliklerin saptanmasi , lizerinde
anlagmaya varilmasi, yayilim saglanmast ,duyurulmasi ve gerceklesmelerin
izlenmesi;

gelismenin izlenmesi i¢in kurulusun biitlinlinde raporlama mekanizmalarinin

olusturulmasi.

C) Cahsanlar

Tanim
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Miikemmel kuruluslar, ¢alisanlarin bilgi birikimlerini ve tiim potansiyellerini bireysel

diizeyde, ekip diizeyinde ve kurulusun biitiiniinde yonetir, gelistirir ve 6zglirce kullanmalarin

saglarlar. Tiim ¢alisanlara adil ve esit davranir, onlarin faaliyetlere katilimini saglar ve onlar1

yetkelendirirler. Beceri ve bilgi birikimlerini kurulusun ¢ikarlari dogrultusunda kullanmalari

icin ¢alisanlarina 6nem vererek, onlar1 taniyarak ve bagarilarini taktir ederek ,motive eder ve

stirekli katilimlarini saglar.

C.1) Insan kaynaklar1 planlanir, yonetilir ve iyilestirilir.

Bu alt kriter su konular1 igerebilir:

insan kaynaklarina iligkin politika,strateji ve planlarin olusturulmast;

insan kaynaklarma iliskin politika, strateji ve planlarin olusturulmas: siirecinde
calisanlarin ve ¢alisanlarin temsilcilerinin katiliminin saglanmast;

insan kaynaklar1 planlariin politika ve strateji, kurulusun yapist ve kilit siirecler
cergevesi ile uyum i¢inde olmasinin saglanmast;

ise alma, kariyer gelistirme ve yedekleme planlamasi siireglerinin yonetilmesi,
istthdamda firsat esitligin politika, strateji ve planlart da dahil olmak iizere,
istihdamin her bakimdan adil ve diiriist bicimde saglanmast;

insan kaynaklarina iligkin politika,strateji ve planlar1 iyilestirmek amaciyla
caliganlarin memnuniyeti anketlerinin yapilmasi, ¢alisanlardan geri bildirim

almaya yonelik diger araglardan yararlanilmast;



calisma tarzim1 1iyilestirmek amaciyla yenilik¢i organizasyon yaklasim ve
yontemlerinden yararlanilmasi,6rnegin, tedarik zincirini yeniden

yapilandirilma,esnek ekip ¢alismasi.

C.2) Cahisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri belirlenir, gelistirilir ve siirdiiriiliir.

Bu alt kriter su konular1 igerebilir:

calisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinliklerinin belirlenmesi, siniflandirilmas: ve
bunlarla kurulusun gereksinimleri arasinda uyum saglanmast;

calisanlarin, kurulusun mevcut ve gelecekteki yeterlilik gereksinimlerine uygun
hale getirilmesi amaciyla egitim ve gelistirme planlarinin olusturulmasi ve

uygulanmasi;
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calisanlarinin tiim potansiyellerinin farkina varmalar1 ve bunu yasama gecirmeleri
icin onlarin gelistirilmesi, kendilerine yardimei1 olunmasi ve egitilmeleri;

bireysel diizeyde, ekip diizeyinde ve kurulusun biitiiniinde 6grenme olanaklarinin
olusturulmasi ve bunlara katiliminin 6zendirilmesi;

caliganlarini i deneyimi ile yetistirilmesi;

ekip becerilerinin gelistirilmesi;

birey ve ekip dilizeyindeki hedeflerin kurulusun hedefleri ile uyum iginde
olmasinin saglanmasi;

birey ve ekip diizeyinde hedeflerin gézden gecirilmesi ve giincellestirilmesi;
calisanlarin  performanslarinin  degerlendirilmesi ve daha iyi performans

gostermeleri i¢in onlara yardimci olunmasi.

C.3) Cahsanlarin katilmi ve yetkelendirilmesi saglanir.

Bu alt kriter su konular1 i¢erebilir:

iyilestirme ¢alismalarina birey ve ekip diizeyinde katilimin 6zendirilmesi ve
desteklenmesi;
kurulus ic¢i konferanslar, torenler ve toplumsal projeler yoluyla calisanlarin

katiliminin 6zendirilmesi ve desteklenmesi;



katilimin cesaretlendirilmesi, yenilik¢i ve yaratict girisimleri destekleyecek
olanaklarinin yaratilmas;

calisanlarinin kendi baglarina karar verebilmeleri i¢in yetkelendirilmeleri amaciyla
kural ve uygulamalari gelistirmeleri i¢in yoneticilerin egitilmesi,

calisanlarin ekip halinde ¢aligmalar1 i¢in 6zendirilmesi.

C.4) Calsanlar ile kurulus arasinda diyalog s6z konusudur.

Bu alt kriter su konulari igerebilir:

iletisim gereksinimlerinin saptanmast,
iletisim  gereksinimlerine dayali iletisim politikalarinin, stratejilerinin = ve

planlarinin gelistirilmesi;
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yukaridan agagiya, asagidan yukariya ve yatay iletisim kanallarinin olusturulmasi
ve kullanilmasi;
en iyi uygulamalarin ve bilgi birikimin paylagilmasi i¢in firsatlarin belirlenmesi ve

yaratilmasi.

C.5) Calisanlar taktir edilir, tanmmnir ve gozetilir.

Bu alt kriterler su konular igerebilirler:

iicretlendirme, is dagilimi, isten ¢ikarma gibi istihdama iligkin konularin, politika
ve strateji ile uyum i¢inde olmasinin saglanmasi;

calisanlarin, katilimlarini ve yetke kullanmalarini siirdiirmek amaciyla taninmalari;
saglik,giivenlik, ¢evre ve toplumsal sorumluluk konularinda bilincin ve katilimin
arttirilmasi;

yardimlasma sandigi, saglik ve ¢ocuk bakimi gibi iicret dis1 ek olanaklarinin
belirlenmesi;

sosyal ve kiiltiirel faaliyetleri 6zendirerek cesitliliklerin ve kiiltiirel farkliliklarin
taninmasi ve dikkate alinmasi;

yasal gereklilikleri karsilayan ve bazi durumlarda bu gereklerin de Gtesinde

kaynaklarin ve servislerin sunulmasi.



D) is Birlikleri Ve Kaynaklar

Tanim

Miikemmel kuruluslar, politika ve stratejilerini ve siireclerinin etkin bir bigcimde

isleyisini destekleyecek bi¢imde dis isbirliklerini,tedarik¢ilerini ve i¢ kaynaklarini planlar ve

yonetirler.Planlama sirasinda ve isbirliklerini ve kaynaklarini yonetirken kurulusun ,

toplumun ve ¢evrenin mevcut durumundaki ve gelecekle ilgili gereksinimlerini dengeler.
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D.1) Kurulus dis1 isbirlikleri yonetilir.

Bu alt kriter su konular1 i¢erebilir:

kurulusun politika, strateji ve misyonu ile uyum i¢inde diger kuruluslarla ve
toplumla temel isbirliklerinin ve stratejik isbirligi olanaklarinin belirlenmesi;
isbirligi yapilan kuruluslarla ve tedarikcilerle iligkilerin deger yaratacak ve
yaratilan degeri en iist diizeye ¢ikartacak sekilde bicimlendirilmesi;

miisterilere katma deger yaratacak tedarik zinciri igbirliklerinin olusturulmasi;
isbirligi yapilan kuruluslarin temel yetkinlik alanlarinin belirlenmesi  ve
gelistirilmesi ve karsilikli gelisimin desteklenmesi;

isbirliklerinden yararlanilarak yenilik¢i ve yaratict diisiinme tarzinin olusturulmasi
ve desteklenmesi;

isbirligi yapilan kuruluslarla kiiltiirel uyumun ve bilgi birikimi paylagimin
saglanmasi;

stireglerin iyilestirilmesi ve miisteri tedarik¢i zincirinden katma deger yaratmak
amaciyla birlikte ¢alisarak sinerji yaratilmasi.

D.2) Finansal kaynaklar yonetilir.

Bu alt kriter su konular1 igerebilir:



finansal strateji ve siireclerin, finansal kaynaklarin politika ve stratejiyi
destekleyecek sekilde kullanilmasi amaciyla gelistirilmesi ve uygulanmas;
finansal planlama ve raporlama siirecinin finansal paydaslarin beklentilerini
kurulus ¢capinda yaymak iizere tasarlanmast;

raporlama mekanizmalarinin olusturulmasi;

yatirimlarin maddi ve maddi olmayan varliklarin en uygun bigimde kullanilmasi
amaciyla degerlendirilmesi,

etkin ve verimli bir kaynak kullanimi yapisinin olusturulmasi: amaciyla finansal
mekanizmalar ve parametrelerin kullanilmast;

kurulusun uygun olan her diizeyinde finansal risklerin ydnetimi amaciyla uygun

yontemler gelistirilmesi ve kullanilmast;
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kurulusun uygun olan her diizeyinde temel yOnetisim siireclerinin kurulmasi ve

uygulanmas.

D.3) Binalar , donanim ve malzemeler yonetilir.

Bu alt kriter su konular1 igerebilir:

finansal strateji ve siireclerin, finansal kaynaklarin politika ve stratejiyi
destekleyecek sekilde kullanilmasi amaciyla gelistirilmesi ve uygulanmast;
finansal planlama ve raporlama siirecinin finansal paydaslarin beklentilerini
kurulus ¢apinda yaymak iizere tasarlanmasi;

raporlama mekanizmalarinin olusturulmast;

yatirimlarin maddi ve maddi olmayan varliklarin en uygun bigimde kullanilmasi
amaciyla degerlendirilmesi;

etkin ve verimli bir kaynak kullanimi yapisinin olusturulmasi amaciyla finansal
mekanizmalar ve parametrelerin kullanilmasi;

kurulusun uygun olan her diizeyinde finansal risklerin ydnetimi amaciyla uygun
yontemler gelistirilmesi ve kullanilmast;

kurulusun uygun olan her diizeyinde temel yOnetisim siireclerinin kurulmasi ve

uygulanmasi.



D.4) Binalar , donamim ve malzemeler yonetilir.

Bu alt kriter su konular1 igerebilir:

binalar, donanim ve malzemelerin kurulusun politika ve stratejisini destekleyecek
bicimde yonetilmesi i¢in bir strateji olusturulmast;

aktiflerin toplam Omiirleri siiresince performanslarini iyilestirmek amaciyla bakim
ve kullaniminin yonetilmesi;

aktiflerin glivenliginin yonetilmesi;

kurulugun aktiflerinin toplumda ve c¢alisanlar iizerinde yapabilecegi her tiirli

olumsuz etkinin (ergonomi , saglik ve giivenlik dahil) l¢iilmesi ve yonetilmesi;
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kaynaklarin {iriinlin toplam Omrii siiresince saglam bir ¢evre bilinci icinde
kullanilmasi;

malzeme stoklarinin optimum diizeyde olmasinin saglanmast;

yardimci kaynaklarin optimum diizeyde kullanilmasinin saglanmast;

atiklarin azaltilmasi,geri doniisiimlerinin saglanmast;

iirtinlerin,liretim siire¢lerinin ve hizmetlerin her tiirlii olumsuz kiiresel etkisinin
minimize edilmesi;

nakliye islemlerinin optimum diizeyde olmasinin saglanmasi.

D.5) Teknoloji yonetilir.

Bu alt kriter su konular1 i¢erebilir:

teknolojinin kurulusun ve stratejisini destekleyecek bicimde yonetilmesi icin bir
strateji olusturulmast;

politika ve stratejinin 1s18inda , i ve toplum iizerindeki etkileri de diisiiniilerek
alternatif ve gelismekte olan teknolojilerin belirlenmesi ve degerlendirilmesi;
teknoloji portfoyiiniin eski teknolojilerin belirlenmesi ve yenileriyle degistirilmesi
konusunu da i¢erecek bicimde yonetilmesi;

teknolojilerden olabildigince yararlanilmasi;



yenilik¢i ve c¢evre ile uyumlu teknolojilerin gelistirilmesi(drnegin,enerji ve
kaynaklarin  korunmast,atiklarin  en aza indirilmesi,yeniden kullanilabilir
maddelerin kullanilmasinin 6zendirilmesi);
bilgi ve iletisim teknolojilerinin kurulusun etkili calismasinin desteklenmesi ve
tyilestirilmesi dogrultusunda kullanilmasi ,

teknolojiden,iyilestirmeye destek olacak bi¢cimde yararlanilmasi.

D.6) Bilgi ve bilgi birikimi yonetir.

Bu alt kriter su konular1 igerebilir:

Bilgi ve bilgi birikimin kurulusun politika ve stratejisini destekleyecek bi¢cimde
yoOnetilmesi i¢in bir strateji olugturulmasi
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kurulusun bilgi ve bilgi birikimi gereksinimlerinin belirlenmesi,

bilgi ve bilgi birikiminin politika ve stratejiye destek olacak bi¢cimde toplanmasi,
yapilandirilmasi ve yonetilmesi,

kurulus icinde ve disindaki kullanicilarin uygun bilgiye ve bilgi birikimine
gerektigi gibi erigsmelerinin saglanmast;

bilgi teknolojisinin i¢ iletisimi, bilgi ve bilgi birikiminin yonetimi destekleyecek
bigimde kullanilmasi,

bilginin gegerliliginin ,biitiinselliginin ve giivence altina alinmas1 ve bu konularda
iyilestirmeler yapilmast;

miisteriye en iist diizeyde deger saglamak amaciyla 6zgiin entelektiiel miilkiyetin
olusturulmasi,gelistirilmesi ve korunmasi,

bilgi birikimi kazanmanin ,artirmanin ve etkili bir bigimde kullananin yollarinin
aranmast;

ilgili bilgi ve bilgi birikimi kaynaklarinin kullanilmasiyla kurulus i¢inde yenilik¢i

ve yaratici diisiincenin olusturulmas.

E) SURECLER

Tanim



Miikemmel kuruluslar , politika ve stratejilerini destekleyecek,miisterilerini ve diger

paydaslarini tam olarak tatmin edecek ve onlar icin katma degerin artmasini saglayacak

bicimde siireglerini tasarlar,yonetir ve iyilestirirler.

E.1) Siirecler sistematik olarak tasarlanmir ve yonetilir.

Bu alt kriter su konular1 i¢erebilir:

politika ve stratejinin yasama gecirilmesini saglayacak kilit siirecler de dahil
olmak tizere kurulusun siireclerinin tasarlanmasi;

stire¢ paydaslarinin belirlenmesi ve siireclerin etkin bir bigimde ydnetilebilmesi
icin kendi iginde ve isbirligi yaptig1 kuruluslarla siiregler aras1 konularin ¢oziime
kavusturulmast;

slire¢ yonetim sisteminin kurulmast;
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siire¢ yonetiminde kalite yOnetim sistemleri,gevre yoOnetim sistemleri ,mesleki
saglik ve is glivenligi sistemleri gibi sistem standartlarinin kullanilmasi;

stire¢ Ol¢iimlerinin kullanilmasi ve performans hedeflerinin belirlenmesi;
kurulusun politika ve stratejisinin yasama gegirilmesi amaciyla kullanilan siireg

cergevesinin etkinliginin gdzden gegirilmesi;

E.2) Siirecler, miisterileri ve diger paydaslar1 tam olarak tatmin etmek ve onlar icin
giderek artan bir deger yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i yaklasimlar
kullanilarak iyilestirilir.

Bu alt kriter su konular1 igerebilir:

kademeli ve sigramali iyilestirme firsatlarinin ve diger degisiklik olanaklarinin
belirlenmesi ve dnceliklendirilmesi;

performans sonuglarinin , algilama verilerinin ve 6grenme faaliyetlerinden elde
edilen bilgilerin ; oOnceliklerin,iyilestirme hedeflerinin ve daha iyi calisma
yontemlerinin belirlenmesi amaciyla kullanilmast;

calisanlarin,miisterilerin ve is birligi yapilan kuruluslarin yaratict ve yenilik¢i
yeteneklerinin kademeli ve sigramali iyilestirme firsatlar1 dogrultusunda ortaya

cikarilmasi ve bunlardan yararlanilmasi;



yeni siire¢ tasarimlari,calisma felsefeleri ve teknolojilerin ortaya ¢ikarilmasi ve
bunlardan yararlanilmast;

degisiklikleri uygulamak amaciyla uygun yontemlerin olusturulmasi;

yeni yada degistirilmis siireclerin uygulanmasinda pilot ¢aligmalar yapilmasinin
saglanmasi ve uygulamanin denetimi;

stire¢ degisiklikleri konusunda ilgili tiim paydaslarin haberdar edilmesi;
calisanlarin yeni yada degistirilmis siiregleri uygulamaya ge¢cmeden Once egitim
almig olmalarinin saglanmasi;

sire¢ degisiklerinin uygulanmasiyla,6ngoriilen sonuglarin elde edildiginin

dogrulanmasi;
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E.3) Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel alinarak tasarlamir
ve gelistirilir.

Bu alt kriter su konulari igerebilir:

misterilerin {irlin ve hizmet konusunda hem mevcut hem de gelecekteki
gereksinim ve beklentilerini, mevcut {iriin ve hizmetler hakkindaki algilamalarini
o0grenmek amaciyla pazar arastirmasi miisteri memnuniyeti anketleri ve diger geri
bildirim araglarindan yararlanilmas;

miisterilerin gelecekteki gereksinin ve beklentileri dogrultusunda iiriin  ve
hizmetlerin ~ zenginlestirilmesi  amaciyla  yapilmasi  gereken 1iyilestirme
caligmalarinin 6ngoriilmesi ve belirlenmesi;

miisterilere katma deger yaratacak yeni {irlin ve hizmetlerin ve igbirligi yapilan
kuruluglarla birlikte tasarlanmasi ve gelistirilmesi;

yeni teknolojilerin iirlin ve hizmetler iizerindeki mevcut ve olasi etkisinin
anlasilmas1 ve tahmin edilmesi;

hem mevcut pazardaki gereksinimleri karsilamak hem de diger pazarlara girmek

icin yeni iriin ve hizmetlerin gelistirilmesi;



rekabet giicii olan iiriin ve hizmetler gelistirmek i¢in hem kurulusta calisanlarin
hem de isbirligi yapilan kuruluglarin temel yetkinliklerinden,yenilik¢i ve

yaraticiliktan yararlanilmasi.

E.4) Uriin ve hizmetler iiretilir,sunulur ve servisi saglamilir.

Bu alt kriter su konular1 i¢erebilir:

tasarimlara ve gelistirmelere uygun {irlin ve hizmetlerin {iretilmesi yada

saglanmast;

iiriin ve hizmetlerin mevcut ve olasi miisterilere pazarlanmasi,deger teklifinin
verilmesi ve satilmasi;

tirlin ve hizmetlerin miisterilere sunulmasi;

uygun durumlarda tekrar iglemek i¢in geri doniisiimii de dahil olmak {izere,iiriin ve

hizmetler icin servis saglanmasi.
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E.5) Miisteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir.

Bu alt kriter su konular1 igerebilir:

miigterilerin  kurulugla giincel iletisim gereksinimlerinin belirlenmesi  ve
karsilanmasi;

sikayetler dahil olmak {izere giincel iletisimden elde edilen geri bildirimlerin
degerlendirilmesi;

miisterilerin  gereksinim,eklenti ve Onceliklerini degerlendirmek ve gerekli
cozlimleri gelistirmek amactyla 6nleyici davranilmast;

miisterilerin iirlin,hizmet ve diger satis ve servis siire¢lerinden memnuniyet
derecelerini belirlemek amaciyla satiglarin,servis hizmetlerinin ve diger miisteri
iliskilerinin izlenmesi;

satig ve servis iliskilerinde yaraticilik ve yenilikgiligin siirdiiriilmesi;

tedarik zincirine katma deger saglamak amaciyla,miisterilerle isbirliklerinin
olusturulmasi;

diizenli olarak yapilan anketlerin,diger yapisal veri toplama araglarinin ve giinliik

misteri iligskileri sirasinda toplanan verilerin,miisterilerin  kurulusla olan



iligkilerinden duyduklar1 memnuniyet diizeyinin saptanmast ve arttirilmasi

amaciyla kullanilmasi;

e miisterilere iirinleri sorumluluk bilinci i¢inde kullanmalarinin tavsiye edilmesi.

F) MUSTERILERLE iLGIiLi SONUCLAR

Tanim

Miikemmel kuruluslar,miisterileri ile ilgili olarak kapsamli performans ve algilama

gostergeleri kullanir ve bagarili sonuglar elde ederler.

F.1)Algilama ol¢iimleri

Bu ol¢limler,dis miisterilerin kurulus hakkindaki algilamalarina iliskin miisteri

anketleri,odak gruplari,miisterilerin yaptig1 tedarik¢i degerlendirmeleri,sikayet ve dvgiiler gibi

yontemlerle elde edilmis verilerdir.
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Miisterilerin  algilamalarina iligkin ~ 6l¢iimler,kurulusun

ornegin,asagidaki konulari icerebilirler:

e genel imaj

- erisilebilirlik;

iletisim;

seffaflik;
esneklik;

onleyici davranis;

yanit verebilme.

e {iriin ve hizmetler

kalite;

deger;
giivenilirlik;
tasarimda yenilik;
teslimat ve sunum;

cevre tizerindeki etki.

amacina bagli olarak



e hizmet/liriniin sunumu sonrasi destek;
- c¢alisanlarin yeterlilik ve davranislart;
- tavsiye ve destek;
- miisteriyi bilgilendirme ve teknik dokiimanlar;
- sikayetleri ele alma;
- Uriine iliskin egitim,;
- yanit verme siiresi;
- teknik destek,
- garanti kapsamindaki karsiliklar.
e miisteri sadakati:
- hizmeti/liriinii tekrar talep etme egilimi;
- kurulusun diger iirin ve hizmetlerini talep etme istegi;

- kurulusu bagkalarina 6nerme istegi.
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F.2) Performans gostergeleri

Bu gostergeler,kurulusun kendi performansini izlemek,anlamak,tahmin etmek ve
tyilestirmek;dis miisterilerinin algilamalarimi  tahmin etmek amaciyla kullandig1 ig

gostergelerdir.

Miisterilere iligkin i¢ performans gostergeleri ,kurulusun amacina bagli olarak,6rnegin
asagidaki konular1 igerebilir:
e genel imaj:
- alman 6diil ve {invanlarin sayis;
- Odiillere aday gosterilme;
- basinda yer alma.
e {iriin ve hizmetler:
- rekabet giicii;
- kusur,hata ve red oranlari;

- alinan iirlin oranlar1 ve ¢evre onaylart;



garanti kapsamindaki karsiliklar;
sikayetler;

lojistik gostergeler;

urin omri;

tasarimda yenilik;

pazara sunma stiresi.

e satis ve satis sonrasi destek:

egitim talebi;
sikayetlerin ele alinmasi;

yamt verme orani;

e miisteri sadakati:

iligkinin siirekliligi;

etkin Oneriler;

siparislerin sikligi/degeri;

Oomiir boyu gelir potansiyeli ( lifetime value )
sikayet ve ovgiilerin say1s1
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kazanilan ve/veya kaybedilen isler

miisteriyi elde tutma.

G.) CALISANLARLA ILGILI SONUCLAR

Tanim

Miikemmel kuruluslar ¢alisanlar1 ile ilgili olarak kapsamli performans ve algilama

gostergeleri kullanilir ve basarili sonuglar elde ederler.

G.1) Algilama Olgiimleri

Bu olglimler c¢alisanlarin kurulus hakkindaki algilamalaria iligkin ¢alisanlarin

memnuniyeti anketleri, odak gruplari,goriismeler,sistematik performans degerlendirmeleri

gibi yontemlerle elde edilen verilerdir.

Calisanlarin algilamalarina iligkin Slgtimler,kurulusun amacina bagli olarak 6rnegin

asagidaki konulari i¢erebilir:

motivasyon:



e tatmin:

kariyer gelistirme;

iletisim;

yetkelendirme;

firsat esitligi;

katilim;

liderlik;

O0grenme ve bagarma firsat;

tanima;,

hedef belirleme ve performansin degerlendirilmesi;
kurulusun degerleri,misyonu,vizyonu,politika ve stratejisi;

egitim ve gelistirme;

kurulusun yonetilmesi;

istihdam kosullari;

calisanlara saglanan tesis ve hizmetler;
saglik ve giivenlik kosullart;
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is glivencesi,

iicret ve ticret dis1 6demeler;

calisma arkadaslariyla iligkiler;

degisimin yOnetimi;

kurulusun ¢evre politikasi ve ¢evre tizerindeki etkisi;
kurulusun yerel ve genel toplum i¢indeki rolii;

calisma ortamu.

G.2) Performans gostergeleri

Bu gostergeler kurulusun,calisanlarinin performansini izlemek,anlamak,tahmin etmek

ve iyilestirmek; algilamalarini tahmin etmek amaciyla kullandig1 i¢ gostergelerdir.

(alisanlara iligkin i¢ performans gostergeleri,kurulusun amacina bagl olarak 6rnegin

asagidaki konular icerebilir:

basarilar:

yetkinlik gereksinimleri ile mevcut yetkinlik diizeylerinin karsilastirilmasi;



uretkenlik;
hedeflere erismek amaciyla yapilan egitim ve gelistirme calismalarinin
basari oranlari;

dis odiiller ve ovgiiler.

e motivasyon ve katilim:

e tatmin:

iyilestirme ekiplerine katilim;

Oneri sistemlerine katilim;

egitim ve gelisme diizeyleri,

ekip calismasimin 6lciilebilir yararlar;
bireylerin ve ekiplerin taninmast;

calisanlara yonelik anketlere yanit verme oranlari.

devamsizlik ve hastalik oranlart;
15 kazalan diizeyleri;

sikayetler;

ise alma egilimleri;
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personel devir orani ve kurulusa baglilik;
grevler;

kurulusun sagladigi olanaklardan ve {icret dig1 haklardan yararlanma.

e kurulus tarafindan ¢alisanlarina saglanan hizmetler:

calisanlarin idari islerinde dogruluk ve duyarlilik;
iletisimin etkililigi;
isteklerin yanitlanma hizi;

egitimin degerlendirilmesi.

H) TOPLUMLA ILGILI SONUCLAR

Tanim

Miikemmel kuruluslar,toplumla ilgili olarak kapsamli performans ve algilama

gostergeleri kullanilir ve basarili sonuglar elde ederler.

H.1) Algilama Olciimleri



Bu o6lciimler ,toplumun kurulus hakkindaki algilamalarina iliskin(6rnegin;anketler,
raporlar, kamuya acik toplantilar, toplum orgiitleri ve devlet yetkilileri gibi kaynaklardan elde

edilen) verilerdir.

Toplumun algilamasina iligkin Odl¢limler,kurulusun amacina bagli olarak Ornegin
asagidaki konular icerebilir:
e genel imaj:
- kurulus disindan yapilan bagvuru ve aramalara karst;
- bir igveren veya;
- toplumun sorumluluk bilincinde bir {iyesi olarak yanit verebilme .
e sorumluluk sahibi kurumsal bir vatandas olara performans:

- toplum acgisindan gerekli bilgilerin agiklanmasi;

firsat esitligi uygulamalari;

yerel,bolgesel,ulusal ve diinya ekonomisi iizerendeki etki;

ilgili yetkilerle iligkiler;
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etik davranis.

e faaliyetlerin yriitiildiigii yerdeki topluma katilim:
- egitim ve O6gretim faaliyetlerine katilim;
- yerel toplum kuruluslarinda yer alma;
- muhta¢ durumda olanlara saglanan saglik ve maddi konulardaki destek;
- spor ve eglence faaliyetlerine destek;
- gOniilli ¢aligmalar ve hayir isleri;
e kurulus faaliyetleri ve/veya iirlin Omri siiresince ortaya cikan rahatsizlik ve
zararlarin azaltilmasi ve dnlenmesi
- saglik riskleri ve kazalar;
- giriilti ve koku;
- tehlikeler ( giivenlik )
- kirlilik ve zehirli atiklar;
- tedarik zincirinin analizi;
- ¢evresel performansin degerlendirilmesi/iiriin dmriiniin degerlendirilmesi.
e kaynaklarin korunmasi ve siirdiiriilebilir bicimde kullanimina yardimci olmak i¢in

faaliyetlerin raporlanmasi.



- nakliye bi¢iminin se¢imi;

- ekolojik etki;

- atiklarin ve ambalajlamanin azaltilmasi ve kaldirilmast;
- hammadde ve diger girdilerin ikamesi;

- gaz, su, elektrik gibi yardimc1 kaynaklarin kullanilmast;

- geri doniisiimlii malzemelerin kullanilmast;

H.2) Performans Gostergeleri

Bu gostergeler kurulusun kendi performansini izlemek, anlamak, tahmin etmek ve
iyilestirmek;toplumun kurulusa iligskin algilamalarini tahmin etmek amaciyla kullandigr i¢

gostergelerdir.

Performans gostergeleri, 8a’da siralanan konularin yani sira kurulusu amacina bagl

olarak 6rnegin asagidaki konulari igerebilir:
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¢ istihdam diizeylerindeki degisikliklerin ele alinmasi.
e Yetkili ve resmi kurumlarla iliskiler:
- belgelendirme;
- onay ve izinler;
- ithalat / ihracat;
- planlama;
- hizmet/liriinii topluma sunma izni.
e kazanilan unvan ve odiiller:
- Toplumsal Sorumluluk iyi uygulamalari, denetimleri ve raporlari ile iliskili

bilgi paylagimi.

I) TEMEL PERFORMANS SONUCLARI

Tanim

Miikemmel kuruluslar , politika ve temel stratejilerin temel unsurlar ile ilgili olarak

kapsamli performans gostergeleri kullanir ve basarili sonuclar elde ederler.



I.1)Temel Performans Ciktilar:

Bu gostergeler kurulus tarafindan tanimlanmis, politika ve stratejiler kapsaminda

kararlastirilmis temel sonuglardir.

Kurulusun amag¢ ve hedeflerine bagli olarak, Temel Performans Ciktilar1 kapsaminda
verilmis olan bazi 6l¢iimler Temel Performans Gostergeleri kapsaminda degerlendirilebilir

yada tersi bir durum s6z konusu olabilir.

¢ Finansal sonuglar sunlari i¢erebilir:
- pazarla ilgili ve genel veriler(satislar,hisse fiyati, kar paylari, vb.);
- karlhlik(briit kar marjlari,hisse basina kazang,vergi ve faiz Oncesi kar,
karliliga olan katki/ contribution margin,vb.);
- yatirim ve varliklarla ilgili veriler ( yatirimin getirisi / ROIC, net varliklarin
getirisi, sermaye karliligi/ ROCE,vb.);
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biit¢e performansi(kurulus veya boliim biit¢elerine gore performans).
¢ finansal olmayan sonuglar sunlar1 igerebilir:

- pazar payi,

- pazara sunma siiresi;

- basari diizeyi;

- 1is hacimlerti;

- siire¢ performansi.

1.2)Temel Performans Gostergeleri

Bu gostergeler kurulusun  temel performansina iliskin  olast  ¢iktilart
izlemek,degerlendirmek, tahmin etmek ve iyilestirmek amaciyla kullanilan operasyonel
gostergelerdir.

Temel Performans Gostergeleri kurulusun amag, hedef ve siirecleriyle iliskili olarak

ornegin asagidaki konulari icerebilir:

o finansal gostergeler:



- nakit akis;

- amortisman;

- bakim giderleri;

- proje giderleri;

- kredi notu;

¢ finansal olmayan gostergeler:

- siiregler(performans,degerlendirmeler,yenilikler,¢evrim siireleri);

- igbirlikleri de dahil dis kaynaklar ( tedarik¢i performansi,tedarik¢i fiyati,
igbirliklerinin sayis1 ve yarattigi katma deger,isbirligi yapilan kuruluslarla
ortak yiiriitiilen iyilestirmelerin yarattig1 katma deger);

- Dbinalar,donanim ve malzemeler,(hata oranlari,stok devir hizi,yararlanma);

- teknoloji(yenilik orani,entelektiiel miilkiyetin degeri,patentler,kullanim
haklar1);

- bilgi ve bilgi birikimi(erisilebilirlik,biitensellik,entellektiie]l birikimin

degeri).
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3.2.1.7 Baz1 Kavramlarla Alt Kriterler icerikleri Arasindaki iliskiler

Onceki boliimlerde temel kavramlarla Model’ in kriterleri arasindaki bazi iliskileri
inceledik .Yeni Model kapsaminda ve Model’ in c¢esitli alt kriterlerinde gegen bazi iligkiler
vardir. Milkemmellik Modeli’nin simgesi kriter kutular1 arasindaki baglantilar bu iligkileri

genel anlamda ortaya koyar.

Bu iligkiler , iyilestirme faaliyetlerinin uygulanmasi sirasinda herhangi bir konuyla
ilgili olarak birden fazla alt kriterle baglanti bulundugunu vurgular.Kesin ve tam bir tanim

gibi ele alinmamasi gereken asagidaki liste bu iliskilerden bazilarin1 gostermektedir.
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Cizelge 3. 2 Miikemmellik Modelinin Simgesi Kriter Kutular1 Arasindaki Iliskiler

Kavram

Alt kriter icerigi

iletisim

lc - Liderlerin dis paydaslarla iletisimi

1d - Liderlerin i¢ paydaslarla iletigimi

2e - Politika ve stratejinin duyurulmasi

3d - Kurulus i¢i iletisim

Sb - Siireg degisiklikleri ve iyilestirmelerinin duyurulmasi
6}

7} - letisime iligkin tahmin ve etkinligin Slgiilmesi

8}

Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS)

la - Vizyon,degerler ve etik kavramlar kurulusun KSS konusundaki konumunu yansitir.
lc - D1s paydaslarla iligkiler

1d - i¢ Paydaslarla iliskiler

le - Dis gevre ile ilgili degisikliklerin analizinde liderlik

2a - Strateji konusunda paydaslardan elde edilen veriler

2b - Cevresel ve demografik etkenler de dahil olmak iizere i¢ gostergelerden elde edilen veriler
2c - Stratejinin KSS stratejisini de igerecek bigimde olusturulmasi

2d - Stratejinin tiim paydaslari igerecek bigimde yayilimi

3a - Istihtam ve ise alma kogullarinda etik ve adil degerlerin kullanilmas1

3b - Calisanlarin gelistirilmesi

3¢ - Calisanlarin kurulus dis1 projelerde ve konferanslarda yer almasi

3e - Kiiltiirel ve sosyal faaliyetlerde yer alan galisanlara deger verilmesi

4a - Toplum kuruluglar1 ve yerel tedarikgileri de igeren isbirlikleri

4b - KSS stratejilerini destekleyen finansal stratejiler

4c - Cevre yonetimi

5c - Uriin konusunda miisteri ve isbirligi ortaklarinda toplanan veriler

5d - Geri doniigiimlii malzemeler vb.g6z 6niinde bulundurularak gergeklestirilen tiretim

Se - Miisterilerle giinliik iliskiler




6a - Imaj konusunda miisterilerin algilamasi vb.
7a - Calisanlarin bir igveren olarak kurulusa iligkin algilamasi
8 - Kriterin tiim igerigi

9 - isbirlikleri,finansal,siire¢ verimliligi,standartlara gore ger¢eklesen performans

Yaraticilik ve Yenilikgilik

la - Caligmalari baglatan ve cesaretlendiren liderlik

2b - Yaraticiligin politika ve stratejinin olusturulmasi sirasinda kullanilmasi

3¢ - Yaratici ve yenilik¢i davranislar konusunda firsatlar yaratilmasi

4a - Isbirlikleri sirasinda yaraticilik ve yenilikgiligin 6zendirilmesi

4e - Yaraticilik ve yenilik¢iligin yasama gegirilebilmesi i¢in bilgi ve bilgi birikiminin kullanilmasi
Sb - Siiregleri degistirmek ve iyilestirmek i¢in paydaslarin yaraticilik ve yenilik¢iligin kullanilmasi
5c - Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesi igin yaraticilik ve yenilikgiligin kullanilmast

Se - Miisteri iligkilerini zenginlestirmek igin yaraticilik ve yenilikgiligin kullanilmasi

6}

7} Yaraticilik ve yenilik¢ilik siireglerinin etkililiginin 6l¢iilmesi

8} ( 6rnegin,tasarimda yenilikgilik )

o}

Miisteriler

lc - Liderlerin miisterilerle iligkilerde yer almasi

2a - Miisteri gereksinimleri ve beklentilerinin belirlenmesi

2c - Gereksinim ve beklentilerin dengelenmesi

Sb - Siireglerin miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla iyilestirilmesi
Sc - Miisterilerle dogrudan iligkili olan siiregler

5d - Miisterilerle dogrudan iliskili olan siiregler

Se - Miisteri iligkileri yonetimi

6a - Miisterilerin algilama sonuglari
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Cizelge 3. 2 Miikemmellik Modelinin Simgesi Kriter Kutular1 Arasindaki Iliskiler(Devam)

Y Onetisim

1b - Kurulusun etkin yonetisimi i¢in gerekli siireclerin olusturulmasi ve yasama ge¢irilmesi
2a - Paydaslarin gereksinim ve beklentilerine iliskin verilerin toplanmasi

2b - Politika ve stratejinin olusturulmasi igin gerekli verilerin toplanmasi

4b - Tim diizeylerde yonetisim siirecinin olusturulmasi ve yagama gegirilmesi

9a - Finansal sonuglara iliskin raporlama

9b - Finansal sonuglara iliskin raporlama

Bilgi birikimi

2b - Politika ve stratejinin olusturulmast i¢in bilgi birikiminin kullanilmasi

3d - Calisanlarin bireysel bilgi birikimlerinin belirlenmesi,gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi
4e — Kurulusun bilgi birikiminin yonetilmesi

7 - Bilgi birikiminin artirilmasiyla memnuniyetin 6l¢iilmesi ve ¢alisanlara ilgili
gostergelerde artan bilgi birikiminin izlenmesi

9 - Is iyilestirme konusunda bilgi birikiminin kullanilmas1

Pazar ev Pazar Tanimi

2a - Pazarimn ve kurulusla ilgili Pazar paymin belirlenmesi i¢in bilgi toplanmasi

2b - Kurulusun dis imaj,marka ve rakiplere gore performansi konularina iliskin gostergelerin
kullanilmasi

2c¢ — Kurulugun pazardaki durumunun giiglendirilmesi

3b - Kurulusun mevcut ve gelecekle ilgili gereksinimleri ile ¢calisanlarin potansiyellerinin
iliskilendirilmesi

4a - Isbirlikleri yoluyla miisteri/tedarikei zincirine katma deger saglanmasi

Sc - Mevcut ve gelecektyeki pazarlara yonelik yeni tirlinler gelistirilmesi

5d - Uriinlerin pazarlanmasi, duyurulmasi ve satilmasi

6a - Miisteri algilamalart

6b - Kurulus ici gostergeler

7a - Caliganlarin kurulusa iligkin algilamalari

7b — Baglilik

8a - Toplumsal imaj

9 - Pazar pay1 ve kurulugun pazardaki konumu

Calisanlar

1d — Liderlerin ¢aliganlarla iligkilerde yer almasi
2a - Calisanlarin gereksinim ve beklentilerinin belirlenmesi
2c - Gereksinim ve beklentilerin dengelenmesi




3a - Calisanlarla ilgili planlam ve yonetim

3b - Caliganlarin yeteneklerinin belirlenmesi,gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi
3c - Calisanlarin faaliyetlerde yer almasinin saglanmasi ve yetkelendirilmesi
3d - Caliganlarla kurumsal iletigim

3e - Calisanlarin taninmasi,takdir edilmesi ve onlara deger verilmesi

7a - Calisanlarin algilamalarina iligkin sonuglar

7b - Calisanlarla ilgili i¢ gdstergeler

Stireg Motodolojisi 1b — Siireglerin yonetimine iliskin olarak bir sistemin olusturulmasi ve yonetim sisteminin

bir pargasi olarak siire¢ sahiplerinin belirlenmesi

5b - Siireg iyilestirme sisteminin tanimlanmasi
0}

7} Stireglerin etkinliginin 6lgiilmesi

8}

9}

Tedarikgiler /  Isbirligi ~ Yapilan

1c - Liderlerin tedarikgiler ve isbirligi yapilan kuruluslarla iliskilerde yer almasi
Kuruluslar

2a - Gereksinim ve beklentilerin belirlenmesi
2c - Gereksinim ve beklentilerin dengelenmesi
4a - Isbirliklerinin yénetilmesi

9a - Isbirlikleri ve tedarikgilere iliskin temel performans giktilari
9b - isbirlikleri ve tedarikgilere iliskinn temel performans géstergeleri

Siirdiirilebilirlik 1b - Yonetim gercevesinin olusturulmasi

1c - Gelecek nesillerin hak ve ¢ikarlarina giivence altina almak amciyla yapilan
faaliyetlerin duyurulmasi,desteklenmesi ve bu faaliyetlerin i¢inde yer alinmasi

2a - Hem bugiine hemde gelecege ait gereksinimlere iliskin verilerin toplanmasi

2c - Kisa ve uzun vadeli gereksinimlerin dengelenmesi

3b - Mevcut ve gelecege yonelik gereksinimler dogrultusunda cgalisanlarin gelistirilmesi

5c - Uriin tasarimi ve gelistirilmesi konusunda miisterilerin gelecege yonelik

gereksinimlerinin tatmin edilmesi ve zenginlestirilmesi
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3.2.1.8 Radar

3.2.1.8.1 Radar Mantig1

Modelin kalbinde RADAR olarak tanimlanan mantik yer alir.

RADAR 4 boyuttan olusur:

Sonuglar - Results

Yaklagim - Approach

Yayilim - Deployment

Degerlendirme - Assesment
Ve and

Reviev

Gozden gecirme

Bu mantik bir kurulusun asagidakilere yapmasi gerektigini belirtir:




Hedefledigi sonuglar1 politika ve strateji olusturma siirecinin bir parasi olarak ortaya
koymak.Bu sonuclar kurulusun hem finansal hem de operasyonel agidan gosterdigi
performans:1 ve paydaslarinin algilamalarini kapsamalidir. Hem mevcut durumda hem de
gelecekte hedefledigi sonuglara erisebilmesi i¢in birbiriyle biitiinlesmis,saglam temelli
yaklagimlar planlamak ve bu yaklasimlar1 gelistirmek.Yaklagimlarin ,tam olarak yasama
gecirilmesini saglamak iizere sistematik bir bicimde yayilimini gergeklestirmek.

Elde edilen sonuglarin izlenmesi ve analize , siirekli 68renme faaliyetlerine
dayanarak,uygulanan yaklagimlar1 degerlendirmek ve gozden gecirmek.Bu temelden hareketle
gereken yerlerde iyilestirme calismalarini  belirlemek,onceliklendirmek, planlamak ve
uygulamak.Modelin  kuruluglarda uygulanmasi sirasinda, Ornegin 6zdegerlendirme
amactyla,RADAR Puanlama Matrisinin Yaklasim,Yayilim,Degerlendirme ve Gozden
Gecirme boyutlar1 her Girdi alt kriteri ile ve Sonuglar boyutu da Sonug alt kriterleri ile

iligkilendirilmelidir.
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3.2.1.8.2 Radar Mantiginin Uygulanmasi

RADAR mantig1 gesitli durumlarda kolayca kullanilabilir.Bunlardan en yaygin olani
degerlendirme veya 6zdegerlendirme olarak bilinir,ancak pek ¢ok baska uygulama 6rnegi de
vardir.Bunlardan biri yonetim sisteminin olusturulmasidir. EFQM Miikemmellik Modeli’nin
kriterleriyle birlikte RADAR ’ 1n boyutlar1 bir diisiince tarzi gelistirmek amaciyla
kullanilabilir.Bu yontem kullanilacak yaklagimlara iligkin sorular sormaniz , bu yaklagimi
nasil yasama gecireceginiz ve uygulamada etkililigi nasil 6lgeceginiz konusunda yol gosterir.

Bir baska oOrnek ise RADAR’ 1n yapisal bir sorun ¢6zme yontemi olarak
kullanilmasidir RADAR’ 1n ¢esitli boyutlari bir siireg, proje veya yaklasim konusunda saglam
bir yapt i¢inde c¢alismanizi ve sorunlu alanlari belirlemenizi saglar.Sonuglar,Yaklagim,
Yayilim , Degerlendirme ve Gozden Gegirme RADAR’ 1n temel boyutlaridir ve Model’ in
tim kriterlerine uygulanmalidir.Asagidaki metin RADAR mantigini olusturan boyutlari
tanimlamaktadir.

Sonuglar boyutu,kurulusun neler elde ettigini igerir.Miikkemmellige erismis bir
kurulusta sonuglar olumlu egilimleri ve/veya stirekli iyi bir performansin varligini
gostermeli,hedefler uygun olarak belirlenmis ve erisilmis veya asilmis olmali,bagka

kuruluglarla 6zellikle kendi alaninda ve/veya diinya ¢apinda en iyilerle karsilastirildiginda



performans yiliksek olmali ve tim bu sonuclarla uygulanan yaklasimlar arasinda agik bir
neden sonug iligkisi bulunmalidir.Bunlara ek olarak sonuglar ilgili alan ve faaliyetleri
kapsamalidir.Sonuglarin daha iyi anlasilabilmesi ve iyilestirme firsatlarinin daha iyi
belirlenebilmesi igin,sonuglar1 6rnegin , miisterilere veya kurulus igindeki birimlere gore

kiritlimlar1 goriilebilmelidir.

A) Yaklasim

Yaklagim,kurulusun ne yapmayr planladigini ve bunu yapmaktaki nedenlerini
icerir. Milkkemmellige erismis bir kurulusun saglam temelli yaklasimlara sahip olmasi
gerekir.Sagla temeli yaklagimlar,anlasilir bir temele dayanir,kurulusun mevcut ve gelecekle

ilgili gereksinimleri tizerine kurulur,iyi tanimlanmis ve gelistirilmis siiregler {izerinden
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yasama gecirilir,ve net bir bicimde paydaslarin gereksinimlerine odaklanir.Ek olarak ,bu
yaklasimlar birbiriyle biitiinlesiktir.Biitiinlesik bir yaklasim, bir yandan kurulusun politika ve
stratejisine uyum saglarken,diger yandan da uygun oldugu o6l¢iide diger yaklasimlarla

iligkilendirilmis yaklagimlardir.

B) Yayilim

Yayilim, bir kurulusun yaklasimini yasama ge¢irmek icin neler yaptigini
icerir.Milkemmellige erismis bir kurulusta yaklasimin ilgili alanlarda sistematik bir bicimde
uygulanmas1 beklenir.Sistematik uygulama iyi planlanmis,yaklasima ve kurulusa uygun

bigimde yasama ge¢irilmis uygulamalardir.

C) Degerlendirme ve Gozden Ge¢irme

Bu boyut,bir  kurulusun yaklasimini ve yaklagiminin yayilimini
degerlendirmek,gdzden gegirmek ve iyilestirmek icin neler yaptigimi icerir.Miikemmellige
erismis bir kurulusta,yaklasim ve yaklasim yayiliminin diizenli olarak 6lgiilmesi,6§renme
faaliyetlerinin yapilmasi1 ve bu iki faaliyet sonucunda elde edilen bilgilerin iyilestirme
calismalarinin belirlenmesi,bu konudaki onceliklerin saptanmasi,iyilestirmenin planlanmasi

ve uygulama amaciyla kullanilmas1 beklenir.



RADAR mantiginin bu boyutlarini ve boyutlarin alt unsurlarini bir tablo bigiminde bir
araya getirmekle bu mantig1 uygulamamizi ve kuruluglari bu mantiga gore puanlamamizi

saglaya RADAR Puanlama Matrisi elde edilir.

3.2.1.8.3. Radar Puanlama Matrisi

RADAR Puanlama Matrisi Avrupa Kalite Odiilii ve Avrupa’daki Ulusal Kalite Odiilii
streglerinin pek ¢ogunda o6diill basvurularimi degerlendirmek amaciyla kullanilan bir
degerlendirme aracidirRADAR kurulusa 6zdegerlendirme,kiyaslama ve diger amaclarla
kullanilmak tizere bir puanlama yapma olanagi saglar.

Herhangi bir kurulus puanlama amaciyla RADAR Puanlama Matrisi kullanilarak
degerlendirildiginde her kriter i¢in asagida belirtilen agirliklar kullanilir.bu agirliklar 1991

yilinda Avrupa ¢apinda yapilan genis bir arastirmanin sonucunda belirlenmistir. Agirliklar
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cok genis bir ¢cevrede kabul gérmiistiir ve EFQM tarafindan zaman zaman (son olarak 2002
yilinda ) gdzden gegirilmektedir.Genel olarak her alt kriter esit agirliktadir.Ornegin, la kriteri
Liderlik kriteri i¢in belirlenmis olan agirligin %20°’si kadardir.

Ancak bu kuralin ti¢ istisnas1 vardir:

e O6a alt kriteri 6.kriterin %75’ine , 6b alt kriteri geri kalan %25’ine etki
etmektedir,

e 7a alt kriteri 7.kriterin %75’ine , 7b alt kriteri geri kalan %25’ine
etketmektedir,

e 8a alt kriteri 8.kriterin %?25’ine , 8b alt kriteri geri kalan %75’ine etki

etmektedir.

RADAR Puanlama Matrisi’ni kullanmanin ilk asamasi her alt kriter i¢cin bir puanin
verilmesidir.Modeldeki tiim alt kriterler matristeki boyutlar ve unsurlar géz 6niine alinarak
puanlanir. Toplam Puan Ozet Tablosu verilen puanlarin birlestirilerek 0 ile 1000 arasindaki

genel topla puanin belirlenmesi amaciyla kullanilir.



GIRDILER SONUCLAR

—_— )

o Calisanlarla ilgili Temel
Calisanlar %9 sonuclar %9
Liderlik Suregl Musterilerle ilgili Performans
iderli " - Uregler Usterilerle ilgili
%10 Politika ve strateji %8 %14 sonuglar %20
Sonuglari
isbirlikleri ve Toplumla ilgili
kaynaklar %9 sonuglar %6 %15

e

YENILIKCILIK VE OGRENME

Sekil 3.4 EFQM Modeli Yiizdelik Oranlari
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Cizelge 3. 3. Radar Puanlama Matrisi Sonuglar1

Boyutlar

Unsurlar Puan

0%

25%

50%

75%

100%

Yaklagim

Saglam Temelli
*yaklasimin anla-
silir bir temele
dayanmasi

*iyi tanimlanmis ve
gelistiriimis sureg-
lerin varligi
*yaklasimin pay-
daslarin gereksinim
lerine odaklanmasi

Kanit yok veya

hikayemi

Kisitl kanit

Kanit

Acik kanit

Kapsamii kanit

Biitiinlegik
*yaklasimin politika
ve strateji ile uyum
icinde olmasi
*yaklagimin diger
yaklagimlaria uygun
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Cizelge 3.4. Girdi Kriterleri Toplam Puan Ozet Tablosu

Kriterler 1 % 2 % 3 % 4 % 5 %
Alt Kiiterler 1a 2a 3a 4a 5a

Alt Kriterler 1b 2 K'o) 4b %

Alt Kriterler 1c i 3 4c 5

Alt Kriterler 1d 2d 3d 4d 5d

Alt Kiiterler 1e 2 3e 4e 5e

At Kiter Toplam 1 1] [ ] I |
Kiter Puen 1] 1 1 | |
Not: "Kriter Puan" her alt kriter igin verilen puan ylizdelerinin aritmetik ortalamesidir. Eger bagvuran kuruus

herhengi bir veya daha fazia alt kiterin kendi orgarizasyonienyiailgili olmedigina dair mentikli ve inandinci
sebepler ortaya koyuyorsa,ortalama ele aliren alt kiter sayisina gére hesaplanir.ligili olmadig kabul edilen
alt kriterlerin "sifir'verilen alt kiterle kargilagtinimares igin "iD'(iigili Degiil) herfleri tablodaki yere
yazilrrelidir.

2 Sonug Kriterleri
Kriter 6 % 8 % 9 % %

Alt Kiiterler 6a [ |x075 = []% 7a Hms- Ho g8a [ J025= [ P % [ Joso=[ o

Alt Kriterler 6 []x02%= |:|% .25 = & [J075= [ o % [J050= [ Jo
Kiter Py ] —
3.Toplam Agiriki Puaniann Hesaplanmasi

Kriterler Kriter Puan Adirik Puan

1 Liderlik x1.0

2 Pdliika ve Strateji x08

3 Cdisarlar x09

4 sbiriKeri ve kayrekiar x09

5 Sregler x14

6 Misterilerle ilgili Soruglar x20

7 Caliganiaria ligili Soruglar x09

8 Toplumiaiilgili Sonuglar x06

9 Teme! Performans Sonuglan x15

Toplam Agirikii Puan

- Her kriter icin verilris olan kriter puariarini ( 1 ve 2deki)girin
- Agiiki puarlan bumekicin kriter puarianni "Aginik katsayisi" ile carpin
" ToplamAgirikii Puan"1 burmek igin agiiikli kriter puanianni toplayin
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3.3 EFQM Miikemmellik Modelinin Demir Celik Sektoriinde Faaliyet Gosteren Bir
Kurulusta Uygulanisi

3.3.1 Liderlik

A) Liderler kurulusun misyon, vizyon ve degerlerini olustururlar ve bir Miikemmellik
kiiltiirii dogrultusunda ornek olurlar.

Bu kriterler, yoneticilerin, ¢alisanlarla iletisimin kurulmasina, ¢alisanlara 6rnek olacak
sekilde davranilmasina, c¢alisanlar tarafindan kolayca ulasilabilir olmasina, egitmeye ve
egitilmeye, toplam kalite i¢in kararli bir davranis bicimi gostermesine yonelik faaliyetleri
nasil ytrtittiiklerini sorgular.

Boyle genis bir perspektifle bakinca liderlik yaklagimlarinin etkinliginin 6l¢iilmesi ve
gozden gecirilmesi daha da biiylik 6nem tagimaktadir. Calisma Hayat1 Degerlendirme Anketi
(CHDA) ve Performans Yonetim Sistemi (PYS) liderlik yaklagimlarinin etkinligini 6lgmekte
kullanilan temel araglardir. Liderlik yaklasimlar1 ayni zamanda “Politika ve Stratejilerin
Yonetimi”, “Insan Kaynaklar1 Yonetimi” siirecleri ve Ozdegerlendirme ile de gdzden

gecirilmektedir.
e Misyon, vizyon, degerler, politikalar ve stratejiler SYON kapsaminda belirlenir.

Misyon, vizyon, kurumsal degerler ve politikalar, stratejilerin ve hedeflerin temel
cercevesini olusturur. Bu unsurlar, tiim paydaslardan ve ¢alisanlardan ve liderlerden alinan
geri bildirimler (anketler, odak grup toplantilar1 vb.), dis ¢evre (firsatlar ve tehditler) goz
onlinde bulundurularak her yil Toplam Kalite Konseyinde gozden gegirilerek Yonetim
Kurulu’ nun onayi ile Stratejik s Plan1 (SIP) kapsaminda yiiriirliige girer ve tiim calisanlara
ve diger paydaglara duyurulur. Liderler, hazirlanan eylem planlari ¢er¢evesinde topluma katki
faaliyetlerinde rol alirlar. Bununla ilgili 17 Agustos 1999 deprem felaketinde sirket deprem
bolgesinde kurtarma ekibi , is makinesi , kamyon , kurtarici ekipman , her tiirlii alet ve edevat

ile itfaiye ve ambulans gondermistir.
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Sirkette cevre faaliyetleri ¢evre ile ilgili temel prensiplerin belirlendigi c¢evre politikasi

cergevesinde yiiriitiiliir. Liderlerin katilimiyla Cevre Calisma Grubu olusturulur.

Liderlerin katildiklar1 ekip calismalar1 ve is yapma bigimlerinde ¢evre bilincini PYS
kapsaminda Olgiiliir ve degerlendirilir. Toplam Kalite Bilinci ana kriteri bashiginda “CYS
Yonetim Sisteminin gereklerini iginin bir pargast olarak goriir” alt kriteri ile liderin cevre
bilinci ve katkilar1 degerlendirilir. Bu yonii eksik olan liderlerin kisisel gelisimleri ile ilgili

gelisme planlar1 yine PYS kapsaminda belirlenir ve gelismeler izlenir.

Liderler, kurum kiiltiirimiizii yayginlastirmak, sahip olduklar1 bilgi, deneyimlerini ve

yontemleri sirket disinda paylagsmak iizere ¢esitli konferans ve seminerlerde bildiri sunarlar.

Sirkette Liderlerin liderlik ve yoneticilik davraniglarinin etkinligi ve performansi PYS
kapsaminda Olciiliir ve degerlendirilir. Liderlik ana kriteri altinda, liderlerin ve yoneticilerin
“Politika ve stratejileri belirleme ve yayma, Belirlenmis amaclara ve hedeflere uygun ve
etkili olarak calisanlar1 egitme, motive etme, yonlendirme ve talimat verebilme yetenegi”
Olciiliir ve degerlendirilir. Degerlendirme donemi sonunda kisisel gelisimleri ile ilgili
“gelisme planlar1” belirlenir ve eksik olan konularda egitimleri saglanir. Liderlik yaklagiminin
etkinliginin degerlendirildigi bir diger aragc da CHDA dir. Liderlik etkinliginin
degerlendirildigi bir diger ortam I¢ Kaynak Analizi ve 6zdegerlendirmelerdir.

Sirkette Liderler 5S uygulamalarinda, OS (Oneri Sistemi) ve IT (lyilestirme
Takimlar1) sistemlerinde aktif olarak rol alir, destekler ve bu sistemler gercevesinde sirket
capinda iyilestirme ¢alismalarina kaynak saglar, ekip olarak calismay tesvik eder, yaraticilik
ve yenilik¢ilik ¢aligmalarinda onderlik eder, 6zendirir. Liderler TKYK (Toplam Kalite
Yiiriitme Kurulu) toplantilarina katilarak, OS ile ilgili stratejik kararlarin alinmasina, taninma
ve takdir 6lgiitlerinin belirlenmesine ve OS ile ilgili prosediirde bulunmayan konularin karara
baglanmasina katkida bulunur.Lider 6neri gorevlisi olarak onerinin uygulanmasi i¢in gerekli

kaynaklarin temin edilmesine yardim eder.

Ayrica sirkette liderlerin Onciiligiinde ve katilim ile siirecler, diizenli olarak Siireg
Yonetim Modeli cercevesinde iyilestirilir. Ayrica liderler ¢apraz fonksiyonlardan kurulan
iyilestirme komisyonlarina aktif olarak katilir. Bu komisyonlar kok sebeplerine inerek
problemli konular1 ¢6ziime kavusturmanin yaninda, bir sistemin yeniden tasarlanmasi

konularini da ele alir.
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Sirketin degerleri arasinda bulunan “Egitilmis, deneyimli ve katilmer isgiicii
birikimini en 6nemli varlik olarak gorme” ve “Siirekli iyilestirmeyi, yenilik¢iligi ve miispet
yonde degisimi esas alma” liderlerin sirkette 6grenmeyi desteklemesinin esaslarini olusturur.

Sirkette Odiillendirme sistemi, tiim personelin, 6grenme faaliyetlerinden yararlanilarak
Sirkete katma deger yaratan c¢alisanlarin iyilestirme c¢aligmalarini desteklemek, basarilarini
takdir etmek, 6rnek ¢alismalarindan dolayr motive ederek sirkete olan baghliklarini artirmak,
moral giiciinii yilikseltmek amaciyla olusturulur. Liderler 6diil torenine istirak eder, ddiil
degerlendirme ekiplerinde gorev alir, 6diil sisteminin gdzden gecirilmesi faaliyetlerine katilir.

Liderler egitim vererek 6grenme faaliyetlerini 6zendir ve destek olurlar.

Sirkette liderler CHDA, MMA (Misteri Memnuniyeti Anketi), Toplum
Beklentilerinin belirlenmesi Anketi bulgular1 ve Ozdegerlendirme , i¢ Kaynak analizi ve siire¢
iyilestirme calismalarinda ortaya ¢ikan iyilestirmeye acik alanlarla ilgili yapilmasi gereken
faaliyetleri TKK (Toplam Kalite Komisyonu) ve TKYK toplantilarinda goriisiir ve
uygulamaya koyar. Her birimin kendi iyilestirmeye ag¢ik alanlarinin giderilmesi ile ilgili tespit
ettigi faaliyetler, SYON kapsaminda SWOT analizinde dnceliklendirilir ve bir sonraki yiln

politika ve stratejilerine ilave edilerek, kendi departman biit¢elerinden pay ayrilir.

Ornegin sirkette 2002 yili SWOT analizinin liderlik ile ilgili bliimde “Toplam Kalite
Yonetimi ¢alismalarinda liderin gorevleri ve islevlerinin bir siire¢ kapsaminda ele alinmamas.
” lyilestirmeye agik alan olarak belirlenir.Liderlerin TKY c¢alismalarma etkin olarak
katilmasima yénelik 2003-2007 Is Planinda * Ust yonetimin liderliginde Toplam Kalite ve

diger yonetim sistemlerinin yayginlagtirilmasi ” stratejisine yer verilir.

Bu dogrultuda TKY ile ilgili organizasyon gézden gegirilir ve siire¢ sahipleri ve yayilimdan

sorumlu bagmiidiirlerden olusan TKYK olusturulur.

B) Liderler kurulusun yonetim sisteminin olusturulmasi, bu sistemin yasama
gecirilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi calismalarinda kisisel olarak rol ahirlar.

Bu kriterle , yoneticilerin , ¢alisanlarin toplam kalite bilincinin degerlendirilmesinde ,
toplam kalite ¢alismalarinin goézden gecirilmesinde , calisanlarin degerlendirilmesi ile terfi
ettirilmesinde Toplam Kalite ’ ye olan bagliliklarinin ve basarilarinin goz 6niinde tutulmasina

yonelik faaliyetleri nasil yiiriittiiklerini sorgulanir.
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1990°’1h yillarda {ist yonetimde yer alan liderlerin destegi ile baglatilan TKY
uygulamalarinin gelisimine paralel olarak organizasyonel degisiklikler gergeklestirilmistir.
Sirketin Vizyon ve Misyonu c¢ercevesinde liderlerce SYON modeline gore belirlenen

hedeflere ulasmak icin gerekli yonetim sistemleri hayata gecirilir.

SYON komitesinde yer alan liderler politika ve stratejileri gdzden gegirir ve
degerlendirirler. TKY kapsaminda gerekli organizasyonel degisiklikleri belirlenir ve
uygulamasini gerceklestirilir. Bu kapsamda sirketin politika ve stratejilerini yagama gecirme
dogrultusunda yeni organizasyonlar yapilmis ve siire¢ yapist olusturulmustur. Stratejik
hedeflere ulasilmas1 gerceklestirilen organizasyonel degisikligin basar1 gostergesi olarak ele

alinir.

Sirkette siire¢ yonetiminin gelisimine yonelik liderlerin katilimi ile pek ¢ok faaliyet

2

gerceklestirilir. Sirkette Genel Miidiir > iin 6nderliginde siireclerin yonetimine iligkin bir

sistem olusturulur.

Bu dogrultuda TKK ’ nin onayiyla yeni siirecler yiiriirliige girmis. Ayrica hedeflere
ulasilabilmesi i¢in Siire¢ Performans ve algilama gostergeleri ve hedefler belirlenip 6lciilmesi
sistematige baglanarak miikemmellik modelinde sonu¢ kriterleri gostergelerinden
sahiplendirilmemis olan kalmamistir. Siire¢ ¢aligmalarinda liderler ve calisanlar aktif olarak
rol alir. Liderler ilgili siire¢ i¢in ¢caligma ekiplerini kurar ve hedeflere uygun basar1 6l¢iitlerini

tespit eder.

Politika ve Stratejiler SYON modeli kapsaminda liderler tarafindan belirlenir. Politika
ve Stratejilerle Yonetim Ust Siireci’ne bagl Politika ve Stratejilerin Belirlenmesi Siireci (Y'S-
11), Politika ve Stratejilerin Yayilimi Siireci (YS-12) ve Politika ve Stratejilerin

Degerlendirilmesi ve Kontrolii alt siirecleri bu amaca yonelik olusturulan siire¢lerdir.
S6z konusu siiregler siire¢ yonetim modeline gore ilgili liderler tarafindan tasarlanir ve TKK

tarafindan onanir.

Liderler, Politika ve Stratejilerin yayillimmi tiim c¢alisanlara SYON prosediirii
dogrultusunda saglar. Liderler ayrica 1 yillik otelemeli 5 yili kapsayan temel politika

hedeflerini igeren cep kitaplarini tiim ¢alisanlara dagitarak yayilimini saglar.

Sirkette yiiriitillen tiim fonksiyonlar yazili, tanimlanmis sistematikler g¢ercevesinde

calisirlar ve liderlerin gorevleri bu sistematikler ( Prosediirler, Is Talimatlari, Yonetmelikler)
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ile acik¢a tanimlanir. “Topluma katkida bulunma ve adil olarak tiim faaliyetlerimizde insana

deger verme” degerimizin 1s18inda yonetisimin etkin saglanabilmesi amaciyla sirket tist
yonetimi ve orta yonetiminin katildiklar1 TKK, TKYK vb. olusturulur ve ¢alisma yontemleri

belirlenir.

Liderler, SYON kapsaminda ve siiregler bazinda tanimlanmis olan performans
gostergelerini TKK, Kabine toplantilar;, UY toplantilar1 ve Yénetim Kurulu toplantilarinda
gbzden gecirir ve gerekli dnlemleri ve faaliyetleri baslatir. Bu gézden gegirmeleri daha etkin
hale getirebilmek, giinliik kontrolle iliskilerini kurabilmek ve hizli degerlendirme

saglayabilmek icin liderlerin istekleri dogrultusunda ¢esitli raporlama sistemleri gelistirilir.

Sirkette siparis alimindan sevkiyata kadar tiim fonksiyonlar1 kapsayan UKS (Uriin
Kontrol Sistemi) devreye sokulmustur. Ayrica mali sistemleri ve tedarik siireclerini yonetmek
tizere kurulan TMS (Temel Mali Sistemler) devreye sokulmustur. Liderler bu sistemlerin

etkin calisabilmesi i¢in dogru verilerin sisteme akmasini saglarlar.

Liderler sirketin temel faaliyet sonuglarini sirketin hedefleriyle karsilastirirlar,

farkliliklara gore ilgili siireclerin liderlerine iyilestirme hedefleri verirler. Sirkette tim
sistemler devreye alimlarini takiben ilgili iinitelerin liderleri ve calisanlarinin katilimiyla
gelistirilir.

Sirkette liderler diinyada yasanan degisime paralel bir bicimde sirketin tiretim odakli

yaklasimdan toplam kalite yonetimine gecisinde 6nemli rol oynarlar.

Liderler calisanlar1 iyilestirme ekiplerinde yer almalar icin tesvik eder, onlara yol

gosterir ve gelisimlerini gozlemler.

Yenilik¢i ve yaratici diisiincelerin gelistirilmesi i¢in verilen desteklerin sistematik olmasi
amactyla OS faaliyete gecirilmistir. Daha sonra gozden gegirilen bu sistemde, liderlerin
yaraticilik, yenilik¢ilik ve Ogrenme faaliyetlerinde katilimcigint arttirmak ve takim
calismalarin1  yaygmlastirmak amaciyla IT  yaklasimmin  uygulamaya konulmasi
kararlastirilmigtir. IT calismalari kapsaminda olusturulan cember ve proje ekiplerinde liderler

aktif rol alirlar.

Bunun yam sira liderler, calisanlarin 6grenme faaliyetleri kapsaminda sirket ici/dist
seminerlere,fuarlara, konferanslara, egitimlere ve firma gezilerine, karsilastirma ve kiyaslama

caligsmalarina katilimlarini saglarlar.
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C) Liderler miisterilerle, isbirligi yapilan kuruluslarla ve toplumun temsilcileri ile
iliskileri yiiriitiirler.

Bu kriterler , yoneticilerin , miisteri ve tedarikgilerle bir araya gelerek ihtiyaglarin
gbzden gecirilmesi , miisteri ve tedarikgilerle “ amag birligi “ olusturulmasi ve miisteri ve
tedarikgilerle ortak iyilestirme faaliyetlerinin yonlendirilmesinde ve ilgili ¢alismalarda yer
aliacak konulara yonelik faaliyetleri nasil yiiriittiiklerini sorgular.

Liderler miisteriler, tedarik¢iler ve toplumun gereksinim ve beklentilerini sistematik
olarak tespit eder, analiz edip eylem plani ile hayata gecirir; sendika, tiniversiteler, baglh
ortakliklar, arastirma kuruluslar1 ile iliski kurar, beklentilerini talepleri dogrultusunda

degerlendirir.

Cizelge 3.5 Liderlerimizin Paydaslarimizla iliski Yontemleri

Miisteri baglilig
anketi

Universiteler ve
Arastirma
kuruluglari ile
yliriitiilen projeler

Miisteri goriismeleri

Miisterilerle ortak

(Odak Grup iyilestirme
Toplantilar1 ve calismalari
Miisteri ziyaretleri)

Tedarikgilerin Tedarikgilerle ortak
Sirkete’e bakisi ve tyilestirme
algilamalarinin caligmalari
belirlenmesi,

gereksinim ve

beklentilerinin

tespiti

Tedarikei Tedarikgilerin
degerlendirme mesleki konularda
sistemi egitimi

Entegre Iletisim

Toplumun belirli

arastirmasi kesimine verilen
egitimler
Toplu S6zlesme Bagli ortakliklarla

(Sendika)

tyilestirme, egitim,
proje ¢aligmalari
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Sirkette miisteri iligkileri liderler onciiliigiinde yonetilir ve gelistirilir. Miisteri Odakl

calisma felsefesi sirketin‘Degerleri’ igerisinde yer almaktadir.

Sirkette Liderlerin tedarikgilerle is birligi konusunda en giizel 6rnek YK baskan1 ve
Genel Miidiiriin de katilimiyla, bdlge miisterileri ile yapilan bir odak grubu toplantisinda
miisterilerden alinan bir ¢ok geri bildirimden biri olan siparis teminatinin diisiiriilmesi
beklentisi, hemen eylem planina dahil edilmis, konu incelenerek hedef tamamlanma tarihi
belirlenmistir. Konu cesitli yonleriyle degerlendirilerek teminat orani diisiiriilmesine karar

verilmis ve uygulamaya baslanmigstir.

Sirkette miisterilerle ortak iyilestirme ¢alismalart “Uriin Gelistirme Ekibi> kurularak
liriiniin iyilestirilmesi faaliyetleri miisterilerle ortak bir sekilde yiiriitiilmeye baslanmistir.

Tedarikgilerin gereksinim ve beklentilerini saptama, anlama ve yanitlanmasi, igbirligi
yapilan kuruluslarla karsilikli gelismenin desteklenmesi, yenilik¢i ve yaratict diisiinme

tarzinin olusturulmasi liderler tarafindan siire¢ olarak ele alinmstir.

Tedarikgilerle ortak iyilestirme c¢alismalart konunun siire¢ olarak ele alinmasi ile
birlikte proje-iiriin bazli iinitelerde “Ortak Calisma Ekibi” olusturularak {irliniin iyilestirilmesi
faaliyetleri ad1 altinda tedarikgilerle ortak yiiriitilmeye baslanmistir. Liderler, paydaslart birey
ve ekip olarak goriir, ise yaptiklart katki ya da bagliliklart nedeniyle takdir eder, 6diillendirir.

Liderler topluma katk: faaliyetleri ¢ercevesinde Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS)
anlayist i¢inde toplumdan gelen egitim taleplerine olumlu ve tesvik edici bakarlar, talepleri
degerlendirerek yardimci olunmasini saglarlar.Liderler sirketin ihtiyaglar1 veya paydaslarin
beklentileri dogrultusunda isbirlikleri kurar ve yer alirlar.Miisteriler ile yeni iiriin gelistirme
veya miisteri talepleri dogrultusunda mevcut iiriinlerde yapilacak iyilestirmeler amaci ile

olusturulan igbirliklerinde ilgili linite lider ve yoneticileri yer alirlar.

Liderler miisterilerin ve tedarikg¢ilerin sirkete katma deger yaratan katki ve
calismalarin1 desteklemek, basarilarini takdir etmek, 6rnek c¢alismalardan dolayr motive
ederek sirkete bagliliklarini artirmak, moral giiclinii ylikseltmek amaciyla hem miisteri hem de
isbirliklerine yonelik takdir uygulamalarinin yam sira édiillendirmeyi de gerceklestirir. Odiil

sistemi ilgili siireg sahipleri tarafindan yiiriitiiliir ve ddiilleri Sirket Ust Y®&netimi verir.
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Sirkette liderler TK ve Miikkemmellik Kiiltiirii dogrultusunda meslek kuruluslarinda,

konferanslarda ve seminerlerde rol alirlar. Toplumun bu yonde gelisimine dnciilitk ederler.

Calisanlarin mesleki alanlarindaki yurtici/yurtdisi seminer ve konferanslara katilimlari
desteklenir. Ayrica Tedarikgilerin mesleki alanlarda gelisimine katki saglanir. Bu kritere

ornek olarak A/U PYS iyilestirme ¢alismalarinda liderlerin is ve mesleki deneyimleri sirket

icinde ve disinda (kongre, seminer, sempozyum vs.) paylasmasini tesvik etmek amaciyla bu
tanimlar is, bilgi ve is verimi kriterleri ile egitme becerisi kriterleri altina yardimci kriterler

olarak konulur.

Celik tiretimi yaparken cevrenin temiz tutulmasi ve iyilestirilmesi ile toplumun her
kesiminde maddi ve kiiltiirel faaliyetlere katkida bulunmak liderlerin 6zellikle 6nem verdigi
bir unsurdur. Sirkette “enerji politikas1” adi altinda uygun enerji kaynaklarinin se¢imi ve
yikksek verimle kullanilmas1 esastir. Liderler, birincil enerji kaynaklarinin verimli
kullanilmas1 ve tasarruf bilincinin stirekli gelistirilmesini tesvik ederler. Gelecek nesillerin
hak ve menfaatlerine saygili olma diisiincesi ile; tiim tesislerde modernizasyon, yenileme,
kapasite artirrm1 yatirimlarinda diinyada iist seviyede rekabet edebilir teknolojilerin secilmesi

ile liretim verimliligi yaninda enerji kullanim verimliligi de hedeflenir.

Sirket kuruldugu giinden bu yana Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS) anlayisi
cercevesinde iilkenin ekonomik ve sosyal gelisimine katkida bulunabilmek amaciyla
toplumun her kesimi i¢in daha iyi bir yasam kalitesi sunabilmeyi vizyon ve misyonuna

entegre etmistir.

Sirkette Yonetim Kurulu, vizyon, misyon ve degerlerin geregi olarak Topluma Katk1
Faaliyetlerinin hayata gecirilmesine Onciiliik yapar. Sirket’in bir Onceki yil ile cari yilin
arasinda gerceklesen toplam net satis gelirinin maksimum % 0,8’1 tutarindaki meblagi
Kurumsal Sosyal Sorumluluk kapsamindaki topluma katki faaliyetlerine kaynak teskil

etmektedir.

D) Liderler, Miikemmellik kiiltiiriinii, kurulusun calisanlari ile saglamlastirirlar.

Bu kriter , yoneticilerin , iyilestirme c¢alismalarinda Onceliklerin saptanmasinda
yardimct olunmasi , 6grenim , yonlendirme ve iyilestirme ¢aligmalar1 i¢in parasal kaynak
saglanmast , c¢alisanlarin Toplam Kalite c¢aligmalarina katilimi ig¢in olanak yaratilmasi

konularina yonelik faaliyetleri nasil yiriittiiklerini sorgular.
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SYON” iin tamamlanarak yiiriirliige girmesinin ardindan, Sirketin vizyonu misyonu
ve degerleri ile amag-hedeflerinin paylasilmasi i¢in Yonetim Kurulu Baskani ve Genel Miidiir
ile diger tiim yoneticiler tiim ¢alisan ve esleri ile “Biz bize paylasim toplantilar1” yapilmus,
katilimi etkinlestirmek i¢in yine ayni yil i¢inde kapal1 spor salonunda “Sirketin bugiinii ve

yarint” konulu toplantilari ile devam edilmistir.

Buna gore, sirkette SYON Kapsaminda belirlenen \ degisen, Vizyon, Misyon, Politika
ve Stratejiler ile Sirket Hedeflerini, Genel Miidiiriin ve Genel Miidiir Yardimcilarinin birlikte
yaptig1 Stratejik Is Plam1 paylasim sunumlari tiim c¢alisanlara iletilmektedir. Sistemin
planlanan hedefi, tiim ¢alisanlarin Sirketin Stratejik Is Plani ile amag ve hedefleri konusunda

bilgi sahibi olmasini saglamaktir.

Liderlerin erisilebilir olmak, calisanlar1 dinlemek, yanitlamak, birlik olmak,
0zendirmek ve yardimci olmak amaciyla yiiriittiikleri sistematik calismalara 6rnekler asagida

verilmistir.

Cizelge 3. 6 Erisilebilirlik, Dinleme ve Ilham Verme Ortamlari

Ortamlar Liderler Yontem Bas.
Yih
A\U - S\U PYS
PYS 1k Amirler Prosediirii 1998
[lk Amirler, Unite
Liderleri, OS Prosediirii 1995
OS IT ¢alismalar Ust Yonetim IT Prosediirii 2001
Ik Amirler, Unite
Liderleri, Haberli Is Giivenligi
Haberli is Giivenligi Turu[Ust Y&netim Prosediirii 2000
Siire¢ Toplantilari i1k Amirler, Unite Liderleri SYM 1969
Randevu Genel Miidiir Randevu Takip Sistemi 2003
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Liderler calisanlarla PY'S kapsaminda yiiz ylize goriiserek, performans diisiikliigline
sebep olan hususlarin tespit edilmesi ve giderilmesine yonelik destek olur ve onlarin

sorunlarina cevap ararlar.

Liderler, kurulusumuzdan beri calisanlar1 ile aktif olarak c¢aligma ortamini ziyaret

ederek goriismekte, onlari is basinda sikintilarini dinlemekte ve ¢oziim aramaktadir. Bu

konudaki uygulamalar: sistematik hale getirmek i¢in yapilan ilk ¢aligma, IISI’1n yaymnlamis

oldugu “Kazasiz Celik” adl1 kitabin, Tiirk¢e’ye ¢evirmesi sirasinda ortaya ¢ikmugtir.

PYS kapsaminda, Calisanlar, birim hedefleri ile uyumlu bireysel hedeflerini ve bu
hedeflere ulagmak i¢in egitim planlarini ilk amirlerinin yardim ve goriisleri dogrultusunda y1l

icinde uygulamak tizere belirler.

Birim hedeflerinin gozden gegirilmesi ¢aligmalarina her {initenin lider pozisyonundaki
tiim ¢alisanlar1 katilir ve hedeflere ulasmada karsilasilan engeller tartigilarak karara baglanir.
Alinan kararlar, ilgili liderlerin sahipliginde, ¢alisanlarla yiiz yiize paylasilir ve onlarin birim
hedefleri ile uyumlu bireysel hedeflerine ulagabilmesi i¢in ¢6ziim Onerileri gelistirilerek takibi
yapilir. Yil sonunda hedeflere ulagilmasinda basari gosteren calisanlar, performans
degerlendirme puaninin hesaplanmasinda dikkate alinir ve prosediirler ¢ergevesinde

belirlenen IK uygulamalari igerisinde ddiillendirilir.

Ulkemizde ve diinya demir-gelik sektoriinde son yillarda yasanan biiyiik krizlere
karsin planli hedefler ulasmamizi saglayan en biiyiik faktor calisanlarin basarilar1 ve bu
basariya ulasma konusunda liderlerin ¢alisanlara verdigi biiylik destek ve yonlendirmelerdir.
Ayrica, Odiillendirme ve takdir uygulamalarmin yeterliligi konusunda CHDA kapsaminda
tiim c¢aliganlarin sorular yoneltilmektedir.

Sirkette istihdamda firsat esitligine yonelik olarak dil, din, milliyet, cinsiyet gibi
konularda higbir kisit bulunmamaktadir. Bu yaklasim kuruldugu giinden bugiine sirket
liderleri taratindan benimsenmis sirket kiiltiirtiniin bir pargasidir.

Sirkette uygulanmakta olan PYS’ nin kurulus sebeplerinden birisi de, basarili
performans gosteren ve diger ¢alisma arkadaslarina gore farkliliklar yaratan g¢alisanlarin
degerlendirilmesidir. A\U Bu kritere &rnek olarak PYS sonuglarma goére, son iki yilin

performans puani ortalamasi 3,7 ve iizeri olan personel ticret cetveline gore 1 kademe ilerleme

almaya hak kazanmaktadir.
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E) Liderler kurumsal degisim ihtiyacim belirler ve degisime onciiliik ederler.

Oncii celik iireticileri arasinda yer alma vizyonunda olan sirket kuruldugundan bu yana
yonetim anlayisi, Uiretim teknolojisi gibi ¢cok yonlii gelisimleri gerceklestirmistir. Sirket, i¢ ve
dis ¢evre analizi ile ve list yonetimin goriisleri dogrultusunda pek c¢ok degisim projesini

baglatmig ve uygulamaya almigtir.

Kurulusundan bu yana, Komisyonlarla karar alma gelenegi sirket genis bakis agisiyla
analiz yapabilme, biitiinii gorebilme ve degisimi yonetebilme yoniinde hareket kabiliyeti
kazanmistir. Komisyonlar, analizleri sonucundaki degerlendirmelerle projeleri tanimlamakta

ve genis katiliml proje ekipleri olusturmaktadirlar.

Sirkette, diizenli olarak gergeklestirilen i¢ ¢cevre analizi ve dis ¢evre analizi ¢aligmalari,
miisteri ve tedarik¢i anketleri, CHDA, miisteri ve tedarikgilere yapilan ziyaretler, katilinilan
kongre ve seminerlerden elde edilen bilgiler, yurtici ve yurtdist seyahatler ve incelemeler her
zaman rapor haline getirilip Ust yonetim ve ilgili birimlere sunulur. Boylece, gelismeler,

beklentiler ve rakiplerin durumuna iliskin bilgiler Sirkete kazandirilir.

Degisim Yonetimi projesi kapsaminda, degisimi onceden tanimlamak ve proaktif
olabilmek i¢in “sinyalizasyon” sistemi kurulmustur. Sinyalizasyon sistemi ile i¢ ve dis ¢evre
analizi, ¢esitli aragtirmalar ve bilgi kaynaklarindan elde edilen bilgilerin konsolide edilmis bir
raporlama sistemi igine alinmasi ve gelismelerin sirkete yansimalari ve degisimi tetikleme

potansiyellerinin belirlenmesi hedeflenmistir.

Pek cok bilgi kaynaklarindan elde edilen verilerin analiz edilerek sirketin mevcut
uygulamalarina yansimasmin nasil olmasi gerektigi, herhangi bir harekete gegilmesi
gerekiyorsa kapsam, boyut ve maliyetinin netlestirilmesi gerekmektedir. Sirketimiz bu yonde

kurulusundan beri pek ¢ok 6rnek yasamistir.

Bu orneklerden biri Toplam Kalite ¢aligmalarinda elde edilen sonuglarin uygulamaya
alinmas1 agsamasinda, miisteri odakli yOnetim anlayisi benimsenmistir. Bu yonde proaktif
yaklagimin saglanarak miisteri tatmininde etkinligin artirilmast amaciyla organizasyonda

Satis Daire Bagkanlig1 kaldirilarak Satis Planlama ve Pazarlama Miidiirliigli kurulmustur.
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Degisim projelerinin gerceklestirilmesine yonelik olarak proje ekipleri kurulmaktadir.
Kurulan ekiplerde ilgili projenin gergeklestirilmesi genis bakis acist ile programlayarak
uygulamaya alabilecek yetkinlikte c¢alisanlardan olusturulur. Pazarlama stratejilerinin
gelistirilmesi kapsaminda teneke ve kalay hattinin kurulmasina karar verilmis, tamamlanan
yatirim sonucunda 1. Soguk Haddehane miidiirliigli’ niin organizasyon yapist kurulan proje
ekibiyle gézden gecirilerek revize edilmistir.

Her projenin lideri belirlenir ve lider hem proje kaynaklarmin verimli kullanilmasi,
hem proje takviminin saglikli uygulanmasi ve hem de proje ¢iktilarinin kalitesinden sorumlu

olur.Degisimin her asamasinda tiim liderlerin 6nemli gorevleri ve katilimlar1 bulunur.

Yapilan 6n fizibilite ¢aligmalar1 sayesinde ilgili ¢alismaya yonelik yatirim, kaynak

ihtiyaci ve riskler tanimlanur.

Projelerde ¢ok yonlii bakis acist saglanarak riskler, kaynak ihtiyaci belirleme
asamasinin saglikli gerceklesmesi hedeflenir. Ekipler halinde ¢alisma yontemini benimseyen
sirket, ekip calismalarini raporlamaktadir. Dolayisiyla, ekip ¢aligsmalarinda kapsamli bilgi ve

analiz olusturuldugundan karar asamasi uygulanabilir ve hizli gergeklesebilmektedir.

Degisimin saglikli yonetilmesinde en kritik asamanin iletisim konusu oldugu sirkette

benimsenir.

Projelerde ekiplerin ¢alisma ydntemleri, raporlama iligkisi baslangi¢ta tanimlanir.
Ayrica, insan Kaynaklar1 departmanin bilgisi ve goriisleri dahilinde yayilima iliskin uygulama
planlanir. Boylece, proje siiresince etkinlik ve tiim ¢alisanlarla etkilesim saglikli bir sekilde

saglanir, pek c¢ok iletisim araci kullanilir.

Bir ¢ok algilamalarin analiz edildigi ortamlar gerceklestirilen degisimlerin etkinligini
de sorgular. Elde edilen sonuglar degisim konusuna yonelik egitim ihtiyacinin belirlenmesi,
bilgilendirme toplantilarinin diizenlenmesi, agiklayici dokiimanlarin gelistirilmesi konularina
girdi saglar. Bu kriterle ilgili olarak yapilan bir Pazar arastirmasi sonucunda soguk
mamullerde kapasite artirma karar1 alinmistir. Otomotiv ve beyaz esya talebi bu artista etkili

olmus, fizibilite sonuglar1 bu kararimizi harekete gecirmistir.

3.3.2 Politika ve Strateji

Isletmenin misyonu , degerleri , vizyonu , stratejik yonii ve bunlara nasil ulasildig

politika ve stratejilerle belirlenir. Isletmenin politika ve stratejisi Toplam Kalite kavramini
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nasil yansitmaktadir ve politika ve stratejilerin olusturulmasinda , yayilmasinda , gézden

gecirilmesinde ve iyilestirilmesinde Toplam Kalite prensipleri nasil kullandig1 bu kriterlerde

ele alinir.

A) Politika ve stratejiler paydaslarin mevcut durumdaki ve gelecekteki gereksinim ve
beklentilerini temel alir

Misyon ve vizyonu olustururken tiim paydaglardan gereksinim ve beklentilerini
ogrenmekte, diger gostergelerle ve stratejilerle uyumlu politikalar, planlar olusturulmaktadir.
Politika ve Stratejilerin Yonetimi iist siirecinde de tanimli oldugu sekilde hedefleri once
stireclere, sonrasinda da kisilere kadar indirgemekte, hedeflerin tiim organizasyonuna

katilimiyla ulasilir.

Sirkette tiim c¢alisanlar ve diger paydaslar misyon, vizyon ve degerleri bilmekte,
hedefleri gergeklestirebilmeleri i¢in neler yapmalar gerektigini, olabilecek katkilarini
gorebilmektedirler.

Demir ¢elik sektort, ilgili sektorler ve sirketin durumu ile ilgili bilgiler Sekil 4de yer
alan sistemler vasitasiyla siirekli olarak takip edilerek, politika, strateji ve taktiklerin

olusturulmasina ve siireg iyilestirme ¢alismalarinda kullanilmaktadir.
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Cizelge 3.7 Pazar ile ilgili bilgileri toplama ve degerlendirme ortamlar1

Raporlama

Konu Bagliklari . Hazirlayan Ilgili Kullanic
Periyodu
DCA Diinya Ekonomisi, DCA Raporu 3 DCA Grubu | Midiir ve lsti
Tiirkiye Ekonomisi, |ayda bir yapilir ve yonetim kadrolar1
Diinya ve Tiirkiye raporlanir.
Celik Sektorii, Kanun-
Mevzuat-
Yonetmelikler, Pazar,
Miisteriler, Cevre-
Enerji-Teknoloji,
Tedarikei Iliskileri,
Halkla iliskiler,
Istirakler
Pazar Sirketimizin politika | Pazardaki Pazar Sef, Bas Miihendis
Arastirmalar1 | ve stratejilerine etki | gelismeler aragtirmasi ve Ustil personel
edecek spesifik neticesinde gruplar1 ya da
konularda arastirmanin 0zel arastirma
yapilmasina karar | kurumlari
verilir
Rakip Izleme |Pazarlardaki rakiplerin|3 ayda 1 rakipler |Rakip izleme |Uzman, miihendis ve
Sistemi durumlarinin izlenmesi hakkinda bilgi notu | Takimi iistii personel
(RIS) ve yilda 1 detayl
rapor
PASK Demir ¢elik Aylik, haftalik ve | Asagidaki Sirketimizde
Pazarin sektoriindeki ve ilgili | giinliik rapor ve tabloda verilen |bilgisayari olan tiim
Anlagilmasi sektorlerdeki yaymlar ilgili birimler | personel
Stireci gelismeler
Kiitiiphanesi
SYBS Pazar, miisteriler, Yillik, aylik, Pazarlama Kullanici ad1 ve
Satis Yonetim |rakipler ve haftalik ve glinlik |Yonetimi parola verilen uzman,

Bilgi Sistemi

sirketimizin satis
performansi ile ilgili
bilgiler

raporlar yer
almaktadir

Stireci iiyeleri

miuhendis ve usti
personel

Sirket DCA yoOntemi ile iginde yer aldig1 ve potansiyel pazar ile ilgili bilgileri diizenli

ve sistematik olarak izler ve analiz ederken, mevcut ve olast Rakiplerine de odaklanir, onlarla

ilgili bilgileri toplar, degerlendirir ve raporlar. DCA Politika ve Stratejilerin belirlenmesi

stireci ile Politika ve Stratejilerin Degerlendirilmesi ve Kontrolii siireglerinin alt sistemidir.
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Sirketin yurti¢i ve yurtdist pazarlarda faaliyet gdstermesinden 6tiirii rakipler ¢esitlilik
gostermektedir. Tiim pazarlardaki rakiplerle ilgili bilgi akis1 Dis iliskiler Bagmiihendisligi’nin
hazirladig1 haftalik ve aylik biiltenlerle paylasilir. Bu bilgiler DCA Kilavuzu’nda belirtildigi
lizere analiz edilir. Analizin amaci, toplanilan ve Ogrenilen verilerden Firsat ve Tehditler
belirlemek ve Strateji Seceneklerine doniistiiriilmektir.Stratejiyi belirlerken, i¢inde bulunulan
mevcut ve gelecekte yer alinacak potansiyel pazarlar ile ilgili bilgilerin toplanmasi ve analiz

edilmesi amaciyla

Pazar arastirmalari1 yapilir. Bunlarin disinda, Yillik Rekabet Raporu hazirlanir. Rakip

[zleme Sistemi ve Pazar arastirmalarindan elde edilen bilgiler kullanilarak hazirlanir.

Paydaslarin gereksinim ve beklentilerini asagidaki sekilde belirtilen yontemlerle tespit

edip degerlendirilir.

Miisteri geri bildirimlerinin degerlendirilmesi sistematigi, Pazarlama ve Satis
Politikasinda tanimlanan miisterilerin gelecekteki beklentilerini de karsilayacak {iriinleri
tiretmek ve faaliyetlerin miisteri tatmini ve bagliligini gozetmek amaci dogrultusunda

miisterilerin sikayet, goriis ve Onerilerini belirlemek i¢in kullanilir.

Ic ve Dis Almlar Miidiirliigii tarafindan  Tedarikgilerin Sirkete bakis1 ve
algilamalarinin  6l¢iimii amaciyla ‘Tedarikgi Memnuniyet anketi’ tasarlama caligmalari
tamamlanarak Anket yapilir, gelen sonuglar degerlendirmeye alinir. Tedarikgilerin genel
memnuniyet diizeyi ortalamasi 3,76(iyi) olarak belirlenmis ve SYON’e girdi saglanir.
Ortalamanin altinda kalan kriterler i¢in iyilestirme caligmalarina yonelik eylem planlart

hazirlanir.

Borsaya girildigi yildan itibaren Borsa ve hisse artislarinin yakindan takip edilmesi ve
hissedarlara yardimci olunmasi amaciyla Mali Isler Genel Miidiir Yardimcihig1 iginde bir
servis kurulur. Bu servise ulagan hissedarlarin istek ve beklentileri 6nemine gore dikkate
alinir. Hissedarlar1 ve diger paydaslar bilgilendirmek ve onlarin 6neri ve beklentilerini almak

amaciyla Web sayfalari bulunmaktadir.
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Cizelge 3.8 Paydas Geri Bildirimleri

B

Bilgi kaynag

Yontem

Kullanim alani

Hissedar talep karti Internet, telefon S Hissedar beklentileri DCA, kisa ve uzun vadeli planlar,
vb. ile Geribildirim faaliyetler
alinmasi
Yillik genel kurul Oneri alinmast y Hissedar beklentileri DCA, kisa ve uzun vadeli planlar,
faaliyetler
SPK Kurallar, uyarilar |s Hissedar beklentileri DCA, kisa ve uzun vadeli planlar,
faaliyetler
Hissedar En biiyiik hissedar — Yonetim kurulu Hissedar beklentileri Sirket yonetimi
devlet adaylarinin
belirlenmesi
Arac1 kurum, borsa Raporlarin a, 3a | Hissedar beklentileri ve | DCA, kisa ve uzun vadeli planlar,
uzmanlar1 ve finans al izlenmesi analiz sonuglar1 faaliyetler
piyasalar Sirket raporlar1
Road show Yurtdis1 road g Hissedar beklentileri ve | DCA, kisa ve uzun vadeli planlar,
sunuslari analiz sonuglar1 faaliyetler
CHDA TRI*M modeli 2y |Baglilik ve motivasyon | IK politikalar1 ve stratejilerinin
diizeyleri olusturulmasi ve
sistem/siireclerinin iyilestirilmesi
Oneri sistemi Oneri toplanmas1 | s Calisanlarin 6neri ve Tyilestirmeler
Calisan .
talepleri
PYS yiiz yiize goriisme | PYS uygulamas1 |y Performans diizeyi IK politikalar1 ve stratejilerinin
sistematigi olusturulmasi ve
sistem/siire¢lerinin iyilestirilmesi
Miisteri baglilig TRI*M customer |2y | Miisteri algilamalar Iyilestirme eylem planinin
arastirmalari retention system hazirlanmasi ve pazarlama ve satis
stratejilerinin olusturulmasi
Miisteri Miisteri sikayetlerinin Goriisme S Miisteri sikayet raporu | Miisteri sikayetlerinin giderilmesi
incelenmesi ve tekrarinin 6nlenmesi
Miisteri ziyaretleri Planli ve plansiz | s Miisteri goriisme raporu | Miisteri beklentilerinin
goriismeler kargilanmasi
Entegre iletisim Anket 2y | Tanima ve begeni diizeyi | Topluma katki faaliyetleri
arastirmast
Toplum — - — —
Yazili ve sozli geri Dilekce ve S Talep ve beklentileri Talep ve beklentilerin
bildirimler goriigme karsilanmast
Tedarikgi degerlendirme | Anket y Genel memnuniyet Tedarik Politikalar1 ve
anketi diizeyi Stratejilerinin olusturulmasinda ve
Tedarikei _ . _ _ siire¢ ?yilest.ir.me caligmalarinda
Tedarikg¢i Ziyaretleri Planli ve plansiz |y Tedarikgi gereksinim ve | Tedarik Politikalar1 ve
goriismeler beklenti-lerinin Stratejilerinin olusturulmasinda ve
saptanmasi siireg iyilestirme ¢aligmalarinda

S:siklik, s:siirekli, g:gerektiginde, a:ayda bir, y:yillik
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B)Politika ve Strateji,Performans Ol¢iimii,arastirma,égrenme ve dis
faaliyetlerden elde edilen bilgileri temel alir

Kurulus i¢i performans gostergeleri ana is hedefleri ve stratejileri dogrultusunda
tanimlanmis olup, siire¢ yonetim sisteminde belirlendigi sekilde gdstergelerin periyoduna ve
Oonemine gore takip edilir. Sirkette eszamanli sonuglarin kaydedildigi ve raporlandigi genis bir
bilgi islem altyapist bulunur. Uretim Kontrol Sistemi (UKS), Temel Mali Sistemler (TMS),
iist yonetime bilgisayar ortaminda otomatik olarak hazirlanan Yo6netim Bilgi Sistemi (YBS)
gibi sistemler araciligiyla yoneticilerin giinliik bazda performans verilerini takip etmesini
saglar. Bu sistemler yardimiyla genis bir raporlama ve izleme ortami bulunmaktadir.
Tanimlanmig olan sistematik raporlar yardimiyla faaliyetlerimizle ilgili performans

gostergelerini en alt seviyeden en iiste takip edilebilmektedir.

Sirkette Kurumsal Ogrenme Faaliyetleri olarak belirtilen sistem/yapilarin ¢ok biiyiik
bir boliimii sirketin kurulusundan bu yana birer 6grenme araci olarak ele alinmakta ve yeni
strateji secenegi olusturulmasinda girdi olarak kullanilmaktadir. Bu faaliyetlerin sonucunda
elde edilen fakat daginik halde ve derlenmemis olan bilgiler bir veri tabaninda toplandi.
Sistemin esas amaci bu bilgilere nereden ulagilacaginin adreslenmesidir. Bu sistem “Bilgi
Yonetim Stireci” ile iligkilidir.

“Demir-gelik sektoriindeki teknolojik gelismeleri takip ederek sirketin gelisimine ve
miisteri beklentilerine uygun olanlar sirkete kazandirilmasi ve bu amagla uygun altyapinin
gelistirilmesi” stratejimizde Universite ve arastirma kurumlariyla ortak projeler yiiriitiilmesi,
Demir ¢elik alaninda teknoloji gelistiren sirketlerle teknik isbirligi yapilmasi hususlarina yer

verilmektedir.

Sirket, Vizyonu ifadesinde yer alan “Tiirk Sanayiindeki 6ncii konumunu kapasitesini
de artirarak devam ettirmek” basta olmak iizere “Kurumsal Sosyal Sorumluluk™, “Calisan
Memnuniyeti”, “Borsanin Lokomotifi Olma” gibi sifatlarla anilmaya devam etme

hususlarinda ¢aba gostermektedir.

Sirket toplumsal sorumluluk sahibi bir kurulus olarak kurumsal imajin1 da belirlemek,
anlamak ve iyilestirmek amaciyla, Miisteri Bagliligi Anketini tarafsiz birer kurulusg
vasitastyla yapmistir. MBA direkt olarak Sirket imajimi 6lgmek {lizere hazirlanmis bir anket
olmamakla birlikte, anket icinde “Sirket imaji” bashigi altinda 7 adet soru miisterilere

sorulmaktadir. Tedarik¢i Degerlendirme Anketi icinde yer alan “Sirket Satinalma Sistemine
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Duyulan Giiven” baslig1 altindaki soru da sirketin tedarik¢iler nezdindeki imajin1 6lgen bir

sorudur. Anket sonuglarina gore s6z konusu soru Sirketin giiclii yanlar1 i¢inde yer almistir.

Rakip ¢elik firmalarinin mali sonuclari, sektdrdeki finansal performanslarin izlenmesi
ve karsilastirilmasi amaciyla yapilmakta, sistematik olarak Yonetim Kuruluna sunulan Aylik
Faaliyet Raporu kapsaminda iiger aylik dénemlerde verilmektedir. RIS igersinde yer alan
Rakip Profili boliimiinde, rakiplerin finansal, teknolojik ve pazar paylar1 vb performanslari
bakimindan analiz edilmektedir. Siparisin Karsilanmas1 Ust Siireci biinyesinde kendi
performanslarini , diger kuruluslarin performanslari ile karsilastirirlar. Bu karsilastirmalardan
elde edilen sonuglar siire¢ gostergeleri cergevesinde iiretim tesislerimizin genel caligsma

prensiplerine ve hedeflerine yon verilir.

Istiraklere karar verilmeden Once istiraki diisiiniilen kuruluslar ekipler vasitasiyla
rekabet giicli, karlilik, verimlilik yonlerinden detayli olarak incelenir ve hazirlanan fizibilite
raporlart uyarinca karar verilir. Katilim sonrasinda da kurulusun temel yetkinliklerinin
gelistirilmesi amaciyla gerekli teknik destek saglanir. Kaliteyi dogrudan etkileyen malzeme/
techizat/ hizmetleri temin eden tedarik¢i firmalar ile is birligine karar vermeden Once
firmanin yetkinliginin belirlenmesi ve performansinin izlenmesi gerceklestirilir. Bu izleme "

Tedarik¢i Degerlendirme Sistemi (TDS)" ile yapilmaktadir.

Kisa ve uzun vadeli sosyal, ¢evresel, giivenlik ve yasal konularla ilgili veriler “DCA”
vasitastyla toplanmaktadir. Dis Cevre ve I¢ Kaynak sonuglar1 degerlendirilerek ~Stratejik Is
Plani’nda kisa vadeli ve uzun vadeli (bir ve bes yillik) stratejiler ve hedefler olarak yer alir.
Ekonomik verilerin izlenmesi icin, Reuters Servisi, Internet, Gazete ve Dergiler
kullanilmaktadir. Ayrica, aract kurumlar ve iliskide oldugumuz banka ve finans kuruluslar
onemli veri kaynaklaridir. Kisa Vadeli Finansman ve Fon Yonetim Servisimiz haftalik bazda
verileri raporlamakta ve analizlerini yapmaktadir. Raporlama Servisi ise, DCA i¢in ekonomik

bilgileri takip etmektedir.

Uriinler tamamu ¢evre dostudur. Uriinleri kullanilarak imal edilip ekonomik émriinii
tamamlamis nihai {riinler Sirket ve diger Demir-Celik iireticilerinde hurda olarak
kullanilmaktadir.

Mevcut iirinler ve potansiyel celik tiriinleri ile ilgili olarak Yatirim ve Pazarlama
Stratejilerinin belirlenmesi amaciyla yapilan Tiiketim Analizlerinde {irlin ve hizmetlerin 6miir

cevrimleri dikkate alinmaktadir.



82

Teknoloji ve i3 modellerini yakindan takip etmekte, danismanlik hizmetleri,
fizibiliteler, yurtici ve yurtdis1 teknik ziyaretler ve degerlendirme analizlerine gore gerekli
goriilen yenilikleri biinyesine katmaktadir. Yeni teknolojiler, sirket makro yatirim planinda
detayli olarak incelenmekte, biiylime planlar1 buna goére yapilmaktadir.Finansal analiz
sonuglarinda ekonomikligi belirlenen ve Yonetim Kurulu’nca onaylanan yatirim alternatifleri

uygulamaya sokularak yeni teknolojiler Sirkete kazandirilir.

C) Politika ve Strateji Olusturulur,Gozden Gegirilir ve Giincellestirilir

Kriterde , isletmenin tiim siire¢ seviyelerinde politika ve stratejinin nasil yayildigini ,
aktarildigini ve uygulamaya geg¢irildigini , isletmenin faaliyetlerini planlamasinda ve

hedeflerini saptamasinda politika ve stratejinin nasil temel alindigini , isletmenin politika ve

stratejisi i¢erisinde is planlarinin onceliklerinin saptanmasi , test edilmesi , degerlendirilmesi ,

tyilestirilmesi uyumun saglanmasi konularinin nasil ele alindigini sorgular.

Sirkette Misyon, Vizyon ve degerler dogrultusunda politika ve stratejilerin belirli bir
sistematik igerisinde olusturulmasi, gdzden gecirilmesi ve giincellestirilmesi i¢in SYON
cergevesinde SIP hazirlanmaktadir. Politika ve stratejiler olusturulurken misyon, vizyon,
degerler, D1s Cevre ve i¢ Kaynak Analizleri dogrultusunda hazirlanan Durum Analizi Raporu
esas almr. SIP Ana Basliklari; Vizyon, Misyon, Degerler, Temel Politikalar, Stratejiler,
Gosterge/Olgiitler, Mevcut durum, Hedeflerdir.

Paydaslarin talep ve beklentilerini belirledigimiz yontemleri Sekil 2a8’de belirtmis
idik. Bu talep ve beklentileri her yil gézden gecirip gilincelledigimiz politika ve stratejilere
karar verirken dikkate alinmaktadir.

Sirkete sistematik olarak toplanan TKK toplantilarinda liderler D.C.A. ile ortaya c¢ikan firsat ve

tehditleri ve bunlarla ilgili analizi degerlendirerek ortaya ¢ikan 6nlemlerin hayata gegirilmesi igin karar verirler.

Bu kriterle ilgili bir 6rnek agagidaki gibidir.
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Cizelge 3.9. Raporundan Tehdit ve alternatif strateji ornegi

Tehdit | Alternatif Strateji

Dogu Avrupa ve Ortadogu’da modernizasyon, | Ozellikle komsu iilkeler, Iran,
kapasite artiglar1 ve oOzellestirme programlart hiz| Misir ve yeniden yapilandirma
kazanmigtir. (DCA 2003/3 Diinya ve Tiirkiye Celik | siirecinde bulunan Balkan
Pazarlari) iilkelerinde, ihracatimizi

Dogu Avrupa iilkeleri, AB’ye giris sonrasi gelik | kolaylastiracak isbirlikleri ve
sanayiilerini yapilandirmak icin daha kolay kaynak | yatirimlarin arastirilmasi
bulabilecektir. Oniimiizdeki yillarda gevre iilke gelik
pazarlarinda rekabet artacaktir. (DCA 2003/3 Diinya
ve Tiirkiye Celik Pazarlari)

Rakip Izleme Sistemi icerisinde yer alan “SWOT Analizleri” ve “Pazar Payi
Projeksiyonlar1” boliimleri yatirim stratejilerinin hayata gegirilmesi i¢in yapilan fizibilite
caligmalarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu boliimler vasitasiyla mevcut ve gelecekteki

rekabet iistiinliikleri degerlendirilmektedir.

Giicl artirmak ve degisimin gerisinde kalmamak i¢in Politika ve Stratejileri hayata
gecirmek dogrultusunda kurulus dis1 isbirlikleri yapmaktadir. Ulusal ve uluslararasi 6nde
gelen, yetkinligi kanitlanmis olan kurum ve kuruluslarla isbirligi i¢erisinde bulunulur. Bunlar;
Miisteriler, Tedarikciler, Universiteler, Arastirma Kuruluslar1 ve Bagh Kuruluslar isbirligi
yapilan kuruluglardir . Katma deger yaratacak isbirlikleri olusturmak i¢in repertuarda bulunan
firmalar; ziyaret edilerek, anket diizenlenerek ve tedarik¢i performansi degerlendirilerek
gereksinim ve beklentiler belirlenir ve bu firmalar arasindan igbirligi yapilacak olanlar segilir.

Ornegin; Imalat Tedarikgileri ile yapilan isbirlikleri kapsaminda ihtiyaglarinin
belirlenip bu konuda eksiklerinin giderilmesine yardimci olunmak iizere 2003 yili iginde
“Bolgesel Tedarik¢i Egitimi” gergeklestirildi.

KBF, SYON’de strateji seceneklerinin olusturulmas: asamasinda ve kritik siireg

belirlemede kullanilir. Kritik Basar1 Faktorleri asagidaki tabloda belirtildigi gibidir.
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Cizelge 3.10 Kritik Basar1 Faktorleri

1998 2003

Miisteri Bagliligi Miisteri Odakli Calisma

Rekabetci Maliyet Etkin Kaynak Yonetimi

Uriin ve Hizmet Kalitesi Siirekli Ogrenme ve Gelisim

Pazar Pay1 Biiyiimeye Odakl1 Y6netim
Calisanlarin Mutlulugu Calisanlarin Verimliligini Saglamak

Politika ve stratejiler 3 aylik hazirlanan Durum Degerlendirme Raporu ile izlenir ve
Toplam Kalite Konseyi’nde degerlendirilir ve her yil giincellestirilir. Bu sistem Politika ve

Stratejilerin Belirlenmesi siirecinin igerisinde yer alir.

Piyasalarin Izlenmesi, Gelistirilmesi, Daralma/ Kriz Durumunda Acil Durum
Planlarmin Yiiriirliige Konulmas: ve CIF Teslimat I¢in Stratejiler Gelistirilmesine Y®6nelik
Calisma Grubu, lideri Satis ve Pazarlama Genel Miidiir Yardimcisi. Nihai Mamul / Yari
Mamul Stok Ydnetimi, Yeni Miisteri Odeme Sistemi, Diinya Finans Sistemlerinin izlenmesi
ve Kriz Yonetimi I¢in Stratejiler Gelistirilmesine Yonelik Calisma Grubu, lideri Mali isler

Genel Miudur Yardimecisi
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D)Politika ve Strateji Duyurulur ve Kilit Siirecler Yolu ile Yayihm Gerg¢eklestirilir

Kriter , toplant1 ve diger kisiye 6zgii iletisim araclarinin kullanimi , haber biiltenleri ,
poster , video ve diger medya araclarinin kullanimi , politika ve stratejinin duyurulmasinin
planlanmasi ve Onceliklerin saptanmasi , ¢alisanlarin , isletmenin politika ve stratejisine

duyarliligin degerlendirilmesi yoniindeki yaklasimlari sorgular.

Stratejilerin anahtar siirecler ile yasama gegirilmesi ve yayilmmin saglanmasi SYON
kapsaminda Hedef Belirleme Kilavuzu kapsaminda gerceklesmektedir. EFQM tarafindan
saglanan “Excellence One” platformundan elde ettigimiz bilgiler dogrultusunda hedeflerin

anahtar siireclerle yayilmasi ile ilgili sistematik gelistirilmistir.Hedeflere ulagilmasini

saglayacak siireclere “Anahtar Siire¢ler” adi verilmektedir. Anahtar siire¢ akis semalarinda

hangi faaliyetlerin hangi boliim ya da iiniteler tarafindan gercgeklestirilecegi belirtilmektedir.

Siire¢ Yonetim Modeli kapsaminda belirlenmis olan anahtar siireglerimiz tiim faaliyet
alanlarimiza yayilmaktadir. Yayilim , {ist siire¢ sahiplerinden baslayarak siire¢ sahipleri
vasitasiyla silire¢ icinde yer alan {initeler ve birimlere ve ¢alisanlara dogru bir akis i¢cindedir.

Her anahtar siire¢ kendi bagar1 Ol¢iitlerini izleyerek siirecinin etkinligini 6l¢mektedir.

SYON kapsaminda hazirlanan Stratejik s Plani’nda yer alan tiim unsurlarin dogru,
eksiksiz ve etkin olarak hayata gecirilmesi {ist yonetimin ¢alisanlara bu unsurlar1 uygun ve
etkili iletisim araglari ile duyurmas: ve stratejik hedeflerin tiim {initelere, birimlere ve
faaliyetlere yayilmasi ve uygulama sonuglarinin takip edilmesi ile saglanir.Ayrica
hissedarlara, miisterilere, tedarik¢ilere ve topluma misyon, vizyon, politika ve genel anlamda
stratejileri ; yillik faaliyet raporlar1 ve basin iletisim araglari ile duyururuz. Politika ve

stratejinin paydaslara duyurulmasi sonrasi biling diizeyini CHDA ile 6l¢iilmektedir .

SIP dogrultusunda Siire¢/Birim Hedefleri ile Performans Kriterleri sistematik olarak
belirlenir. Belirlenen hedeflerin uyumunu saglamak amaciyla iinite miidiirleri, tedarik¢isi/
miisterisi durumunda bulunan ve kendi iinite hedeflerine ulagilmasina katki saglayacak
iiniteleri belirler ve bu iinitelerin miidiirleri ile Hedef Uyumlandirma Toplantis1 diizenler.

Hedefler lizerinde anlagsma saglanmasinin ardindan Miidiirliitk Hedefleri yiiriirliige girer.

Miidiirliik hedeflerinin ylriirliige girmesinin ardindan {inite miidiirleri, kendi
miidirliikleri biinyesinde hedeflerin yayilimi1 ve duyurulmasi amaciyla toplantilar diizenler.

Bu toplantilarda, iinite hedeflerinin bir alt hedeflere (bagmiihendislik/seflik) doniistiiriilmesini
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saglamak ve hedeflere nasil ulagilacagini belirlemek iizere miidiirliik seviyesinde Uygulama

Planlar1 hazirlamir. Her yil I¢ Kaynak Analizi kapsaminda yapilan 6zdegerlendirme ile
sistemin etkinligi gézden gecirilmektedir.

SYON kapsaminda, hedeflere ne dlgiide ulasildigim gérmek, potansiyel gelismeleri
degerlendirmek, sapmalara ve uygulamada karsilasilan sorunlara karsi alinacak onlemleri
belirlemek amaci1 Toplam Kalite Konseyi’nde “Durum Degerlendirme Toplantilar1” yapilir.
Boylece, hedeflerin yil igerisinde yeniden gozden gegirilerek giincellestirilmesi, gerekirse
izlenen stratejilerde degisiklik yapilmasi giindeme getirilir.2002 yil1 miisteri baglilig1 endeksi,

anket sonuclarina gore 50 ¢ikmis ve hedef deger olan 60 yakalanamamistir.

3.3.3 Cahsanlar

Isletme , isini siirekli olarak iyilestirmek i¢in ¢alisanlarmin potansiyellerini harekete

gecirmektir.

A)insan Kaynaklar1 Planlanir,Y6netilir ve Tyilestirilir

Kriter , insan kaynaklar1 strateji planinin isletmenin politika ve stratejisi ile uyumu ,
calisanlarin tatmini arastirmalarinin uygulanmasi ve verilerinin kullanilmasi , isletmenin
istthdam konusunda adil ve diiriist politika uygulamasi , isletmenin iicretlendirme ,
gorevlendirme , tensikat ve diger istthdam konularinin politika ve stratejiye uyumunun
saglanmast konularmni , isletmenin c¢alisanlarinin optimum performans ve karliligini

cesaretlendirmesinin nasil yiiriitiildiigiinii sorgular.

Politika ve stratejilerin belirlenmesi silirecinin her asamasina liderler aktif olarak
katilmakta, calisanlarin katilimi ise amirlerin ¢alisanlardan aldiklari goriis, oneriler, yetkili
sendikamiz ve CHDA aracihig1 ile saglanmaktadir.insan Kaynagmim verimli kullanilmasi
kapsaminda galisanin gelisimine yonelik egitim ile Is Sagligi ve Giivenligi Planlari, 1K
Politika ve Stratejilerinin diger girdilerini  olusturmaktadir.Politika ve Stratejilerin

Belirlenmesi siirecinde en 6nemli girdilerden biri olan. CHDA' da ayrica “Istege bagh
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bolim”yer almakta, calisanlarimiz diisiincelerini bu béliimde yazili olarak belirtmekte, anket
sonrast bu bilgiler igeriklerine gore gruplandirilmakta , anket sonucunda ortaya c¢ikan
iyilestirmeye agik alanlarimizla iligkisi kurularak dncelikler tespit edilmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi Komitesinin kuruldugundan bu yana Sendika Bagkani,
komite toplantilarina katilmakta, alinan kararlarin sendika tiyelerine yayilimin1 saglamaktadir.
Toplam Kalite Yiirlitme Kurulu'na Sendika Genel Sekreteri c¢alisanlar1t temsilen
katilmaktadir. Calisanlarin katilimi, OS’e verilen onerilerle saglanmaktadir.

IK Hedeflerinin belirlenmesi siirecine baktiimizda Politika ve Stratejilere uygun
sirket hedefi genel miidiir yardimciligi, miidiirliik, birim hedefleri olusturarak, belirlenen
hedeflere uygun eylem planlari olusturulmaktadir.

Her yil iretim hedefleri, yeni devreye alinacak tesisler, teknolojik yenilikler ve
gelismeler, iinite ihtiyaglari, ise almacak ve emekli olacak personel vb. ile SIP biinyesindeki
uzun vadeli planlarimiz g6z Oniline alinarak tiim personeli kapsayan insan giicii planlar
olusturulmaktadir. Firsat esitliginin saglanmasi konusunda yapilan IK Uygulamalar1 (Terfi
prosediirii, derece gecis sistematikleri, performans ydnetim sisteminin iyilestirilmesi,
psikoteknik-psikometrik test laboratuarlarinin devreye alinmasi...) her yil bir 6ncekine oranla
gelistirilmekte ve yine 2 yilda bir bu konularda ne kadar basarili oldugumuz CHDA yoluyla
Ol¢iilmektedir. Formen pozisyonuna aday olabilecek pozisyonlarda calisan personelin (Lise ve
Usti okul mezunu) degerlendirilmesine yonelik “FORPA” olusturularak yiiriirlige
konulmustur. Orta Kademe Yonetici Pozisyonuna Aday Terfi Sistematigi gelistirilmis ve aday
olabilecek personelin degerlendirilmesine yonelik “OKYA” olusturulup devreye alinmistir.

(Calisanlardan geri bildirim almak ve calisan verimliligini yiikseltmek amaciyla
baslatilan CHDA 2 yilda bir tiim fabrika genelinde ve bdlgelerde, tim MY ve BY calisanlara
dis kurulus aracilifiyla yapilmaktadir. Yapilan aragtirma sonucunda Ol¢iim degerlerine
TRI*M indeksine gore ulagilmaktadir.

Anket sonucu hazirlanan raporlar, {inite ve unvan bazinda guruplandirilmaktadir.
Sonuglar dogrultusunda tiim sirketi kapsayan iyilestirme planlar1 yapilir; bu iyilestirme
planlar1 politika ve stratejilerin belirlenmesi siirecine énemli bir girdi saglar.

Sirketin Organizasyon yapisi ve isleyisi kurulustan beri ¢agdas uygulamalar ile yerel
gercekleri birlestirecek ve kurumsal sorumluluklara cevap verecek sekilde gelistirilmistir.

Formal organizasyonel yapinin yani sira yillar iginde 6zellikle katilimei karar verme
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anlayisini gelistirip yetkelendirmeyi artiran ekip ¢aligsmalar sirketi siirekli giincel tutan yapiy1

saglamigtir.

B)Cahlisanlarin Bilgi Birikimleri ve Yetkinlikleri Belirlenir,Gelistirilir ve Siirdiiriiliir

Kriter , calisanlarin yeteneklerinin siniflandirilmasi ve isletmenin gereksinimleri ile
uyumunun saglanmasi , ise alma ve kariyer gelistirmenin yOnetimi , egitim planlarinin
hazirlanmas1 ve uygulanmasi , egitim etkinliginin gézden gecirilmesi , calisanlarin
yeteneklerinin gurup caligmasi ile gelistirilmesi konularinin nasil ele alindigini sorgular.

Sirkette Egitilmis , deneyimli ve katilimci i giicii birikimini en 6nemli varlik olarak
goren sirketimizde ¢alisanlarimizin bilgi birikim ve yetkinlikleri PYS , Is Tanimlar1 , UES ,
Testler , Ekip Calismalar1 ile belirlenir. PYS’ de calisanlarin bilgi birikimi ve yetkinlikleri
sitket degerlerimizle de uyum gosteren kriterlere gore degerlendirilmekte ve
siiflandirilmaktadir.

Sirkette yeterliliklerin gelistirilmesine yonelik egitim ve gelistirme planlarinin
olusturulmasi, uygulanmasi, goézden gecirilmesine yonelik yaklasim ve sistematikler
Yonetim Sistemleri Egitim Prosediirii ile Yetkinlikleri Belirleme ve Gelistirme Siirecinde
tanimlanmustir. Calisanlar PYS, OS, IT, UES, egitimler ve DS araciliiyla potansiyellerinin
farkina wvarirlar. Calisanlarin yetkinliklerindeki — gelismeler  Yetkinlikleri Belirleme ve
Gelistirme Siireci gostergeleriyle izlenir. Sistemin planlanan hedeflerine ne diizeyde ulastigi
Performans Yonetim Sistemi araciligiyla da &lgiiliir. Unite ici Egitim Sistemi (UES) ile
sistematik bir yapiya oturtulmustur. “bir isi en iyi bilen o isi yapandir” felsefesi {izerine
kurulmustur.

Egitimlerin dnceliklendirilmesinde, SIP’deki stratejiler ve ilgili iinite talepleri dikkate
alinir. Sistemin planlanan hedeflerine ulastig1 yetkinlikleri belirleme ve Gelistirme Siireg
kartinda yer alan 5 performans gostergesi ve 3 algilama olciitii ile izlenir. Tiim caliganlara
kendi potansiyellerinin farkina varmalar1 ve bireysel gelisimlerine katki saglamak amaci ile
calisirken mastir ve doktora yapmalarini tesvik eder.

Birey, ekip ve fonksiyon diizeylerindeki 6grenme olanaklarinin olusturulmasi ve
bunlardan yararlanilmasinin saglanmasi hedefler arasinda yer alir. Ogrenme olanaklarimiza

temel Ornekler olarak egitimler, seminer /konferans vb. katilim, siirekli ve proje ekip
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calismalari, yatirim projeleri kiyaslama ve egitimleri, e-learning, staj/master olanaklar1 ve
kurum i¢i degerlendirme (6zdegerlendirme, sistem denetimleri, mali denetimler, vb.)
uygulamalar1 sayilabilir. Cesitli pozisyonlarda calisanlara konsey, yiirlitme kurulu, siireg
tyilestirme, kriter yazim ekibi, ¢alisma grubu, iyilestirme ¢cember ve iyilestirme proje ekip
caligmalarinda gorev alma firsat1 verilmektedir. Gergeklestirilen yatirim projelerinde proje
biitgesi igerisinde ¢alisanlarin egitimi ve gelisimi i¢inde pay ayrilmakta bu projelerde birey ve
ekip diizeyinde 6grenme olanaklar1 olusturulmaktadir. Bunun i¢in tedarik¢ilerin yurt i¢inde
ve disinda belirledigi tesislerde teknik incelemelerde bulunulur, egitimler alinir.

Sirkette;  UES ile ¢alisanlarin igbasi egitimleri vasitasiyla deneyim kazanmalari
sistematik bir yapida siirdiiriiliir. Gergeklestirilen teknik egitimlere katilan tiim calisanlar
Isyeri ortami kosullarinin olusturuldugu laboratuar ve atdlyelerde uygulama yapma imkani
bulmaktadirlar. Bu wuygulamalar sirasinda katilimcilar, egiticinin nezaretinde gercek
ekipmanlar kullanarak is deneyimi kazanmaktadirlar. idari egitimlerde de rol oynama, takim
oyunlart ve uygulamalar yardimiyla katilimecilarin 6grendikleri bilgileri igyeri ortamina
adapte etme imkanlar1 saglanir. Tepki Formlar1 degerlendirmelerinden alinan sonuglara gore
egitimler sirasinda yapilan uygulamalar sonucu katilimcilar; kendini tanima, bilgi ve beceri
diizeyini 6lgme, bireyler arasi iliskileri gelistirme, ekip oyunlarinda ait olma, basarma
duygular1 ile tanigmaktadirlar. Gozlemci-degerlendirici kontrol listeleri ve video c¢ekimler
vasitasiyla somut ve objektif geri bildirimler alabilmektedirler.

Bu kritere drnek olarak Alternatif « Iyilestirme Cemberi “Asansorlerde meydana gelen
arizalarin azaltilmasina yonelik bir calisma yapmistir. Kire¢ Fabrikalarinda pilot olarak
gerceklestirilen caligmada asansorleri 1 yil siiresince izleyerek gerekli ariza tiirlerini tespit
edilmis ve ortaya ¢ikan olumlu uygulamalarn sirket genelinde tiim asansorlerde

yayginlastirilmistir. Ayrica bu ¢aligmalar sirket genelinde sunulmustur.

Egitimlerle ekip ¢alismasi sistematigini 6grenen calisanlar ¢esitli ekip ¢alismalarinda
gorev almaktadirlar. Ekip calismalarint desteklemek i¢cin MY personele yonelik; Takim
Calismasi, Kalite Cemberleri Rehber ve Lider Egitimleri, Problem Cézme Teknikleri

egitimleri, yonetici ve BY personele yonelik; Takim Calismas1 ve Liderlik, Yaraticiligi
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Gelistirme,  Yonetim Becerileri Gelistirme, Temel Yoneticilik, Katilimci Yoneticilik
egitimleri verilmektedir. Bu egitimlerde “Ekip calismasinin davranisa gegmesini saglamaya/
izlemeye yonelik” olarak, katilimcilara egitim i¢i ekip lideri, ekip Ttyesi, gozlemci-
degerlendirici rolleri atanmaktadir. Video c¢ekimler izlenerek geri  bildirimlerde
bulunulmaktadir . OS sistematiginde grup odakli &neriler tesvik edilmektedir. IT kapsaminda
uygulamaya gegirilen 6nerilerin degerlendirmesinde daha yiiksek puanlama yapilmaktadir.
Birey ve ekip diizeyindeki hedeflerin sirketin hedefleriyle iliskisi SYON, PYS basta
olmak iizere sirketteki mevcut yonetim sistemleri ve siireglerle saglanmir. SYON kapsaminda
belirlenen hedeflerin siireg, iinite ve birey hedeflerine kirinimi1 Hedef Belirleme Kilavuzu

dogrultusunda PYS ile gerceklesmektedir.

C) Cahsanlarin Yetkelendirilmesi ve Katilima Saglanir

Calisanlara hem bireysel (OS) hem de ekip ¢alismalariyla katkida bulunabilecekleri
cok sayida firsat sunulmustur. Bu c¢alismalarda gorev alan g¢alisanlar simif i¢i egitimlerde
ogrendikleri problem c¢6zme teknikleri, ekip c¢alismasi, liderlik ve iletisim becerilerini
gelistirme firsatim1  yakalamiglardir . Ekip c¢alismalarina katilanlarin  sirket genelinde
tamitilmas1 ve bilgi birikiminin paylasilmasi amaci ile IT sunuslari gergeklestirilir. Ust
yonetiminde katildig1 sunuslar sonucu katilimcilara gesitli 6diller verilir, birlikte yemek
yenilir ve eslerine iist yonetim imzali mektup gonderilir.

Sirkette calisanlarin katilimini, motivasyonunu ve verimliligini artirmaya yonelik
olarak calisanlar, tedarik¢iler, miisteriler ve diger sosyal paydaslar tarafindan her yil ¢ok
sayida konferans, tanitim toplantilar1 ve sunuslar gerceklestirilmektedir. Tedarikgilere,
miisterilere yonelik yapilan sunus ve toplantilar, ISG haftas1 sunuslari, demir celik
sempozyumu, komiir kongresi, cevher sempozyumu bu tiir konferanslara ilave 6rnek olarak
verilebilir. Her yil gerceklestirilen 6diil torenlerinde; ISG, Kurulus i¢i ve Dis1 Egitim, ROS,
Cevre, En Yiiksek Katki, Kalite kategorilerinde 6diiller verilir. "PYS kapsaminda tiim

yoneticilerin “takdir tanima ve motive etme becerisi “ile “calisanlar1 yetkelendirme, yonetme

ve yonlendirme beceri’leri degerlendirilir. Tim yoneticilerimize yonelik olarak
gerceklestirilen  yoOneticilik egitimlerinde yoneticilerin delege etme ve kocgluk becerileri

uygulamalar ile desteklenerek gelistirilir.
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D) Calisanlar ile kurulus arasinda diyalog soz konusudur.

Kriter , calisanlardan bilgi toplanmasi , ¢alisanlara bilgi aktarilmasi igletmenin iletisim
gereklerinin belirlenmesi , iletisim etkinliginin degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi konulariin
nasil gergeklestirildigini sorgular.

Sirketin Iletisim yaklasimi, Personel Politikasi Ilkeleri’nde, "Personeli kendisini
ilgilendiren konularda zamaninda bilgilendirmek, bu konudaki goriis ve Onerilerini {ist
kademelere bildirmelerini saglamak amaciyla iletisimi etkin hale getirmek" olarak
belirtilmistir. Iletisim ile ilgili politika ve stratejilerin belirlenerek uygulamaya alinmasi ve
gozden gecirilmesi sorumlulugu, Kurum I¢i Iletisim Siireci Y&netim ekibi tarafindan
sahiplenilmistir .Calisanlarla amirler arasinda yiiz yiize iletisimin gii¢lendirilmesi (CHDA); 2.
Sirket icinde olusan ve disaridan edinilen bilgilerin en hizli sekilde ilgili tiim noktalara
ulastirilmas1 (CHDA). Yatay, dikey iletisim gereksinimleri, Iletisim Siirecinde gosterilen
kaynaklara gore sorumlu iinite tarafindan belirlenmektedir.

Tiim c¢alisanlar1 ilgilendiren konularda, iist yonetim kademelerinin belirledigi
politikalarin, kararlarin, talimatlarin, tayin ve nakillerin ¢alisanlara duyurulmasi, Tamim ve i¢
Sirkiilerle saglanir . Sirketin uygulamalarindan basta iiretim olmak iizere, OS, ISIG, Kalite,
Egitim, Enerji, vb. hakkindaki istatistiki bilgiler ve mesajlar kullanilan yemekhanelerde,
fabrika-ofis bina girislerinde yer alan ve her ay giincellenen Elektronik panolar araciligi ile
calisanlara duyurulur. Sirket ile ilgili egitim, kalite, ¢evre, enerji, verimlilik, sektor haberleri,
sosyal, kiiltiirel ve sportif haberlerin yan1 sira tiim paydaslar ile ilgili 6diillendirme, tanima,
tanitma, atama dahil bilgilerin yer aldig1 ve 3 aylik periyotlar halinde yayimnlanan dergi, tim
calisanlara, miisterilere, tedarik¢ilere, resmi kuruluslara, 6gretim kurumlarina, yerel basin
yayin organlarina ve sirket emeklilerine ulastirilir.

Sirket ici iletisimin etkinligi, CHDA, Bilgi Islem Genel Miisteri Memnuniyeti anketi
ve OS kanaliyla alman geri bildirimler vasitasiyla 6lgiilmektedir. 1998 yilinda zayif yén
olarak tespit edilen “Sirketin Ama¢ Ve Hedeflerinin Calisanlara Agiklanmasi” konusunda
1999 yilinda biz bize toplantilart yapilmis, 2000 yilinda stratejik cep kitab1 hazirlanarak tim

calisanlara dagitilmasi uygulamasi baglatilmistir.
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E) Cahsanlar Takdir Edilir, Tanminir ve Gozetilir.

Kriter , ¢alisanlarin iyilestirme ¢aligmalarina yapici katkilarinin yiireklendirilmesi ,
calisanlar siirekli iyilestirme caligmalarina katilimini cesaretlendirmek icin sirket i¢i toplanti
ve kutlamalarin diizenlenmesi , ¢alisanlarin is¢i saghigi , is giivenligi ve ¢evre konularindaki
duyarhiligmmin arttirilmast , gruplarin ve bireylerin iyilestirme c¢alismalarina yapici
katilimlarinin saglanmasi ve etkinligin degerlendirilmesi konularinin nasil gergeklestirildigini
sorgular.

Sirketin kuruldugu giinden bugiine ¢alisanlarin belirli bir sistematik icerisinde adil
iicret almalarimi saglamak amaciyla is bazli degerlendirme sistemine gére olusturulan A/U ve
S/U iicret cetvelleri uygulanmaktadir. Is dagilimu, is analizi sonucu olusturulan is tanimlar1 ve
unvanlar dahilinde yapilmaktadir. CHDA ile iicret sistemi algilamalar1 6lgiiliip
kiyaslanmaktadir.

Stratejik Is Plani’nda yer alan tiim unsurlarin dogru, eksiksiz ve etkin olarak hayata
gecirilmesi amaciyla liderler bu unsurlar1 c¢alisanlara uygun ve etkili iletisim araglart ile
duyurur. Katilim ve yetkelendirme; hedeflerin tiim {initelere kirinimlar seklinde yayilmasi ve
uygulama sonuclarmin takip edilmesi ile saglanir.

Sirkette {1k calismalar OHSAS 18001 is¢i saglig1 ve is giivenligi ad1 altinda baslamus,
TSE tarafindan yayinlanan standart dogrultusunda ¢alismalar hiz kazandirilmgstir. Ulke
genelinde her yil kutlanan 4-10 Mayis ISG Haftas1; calisanlar bilinglendirmek, bu alanda
basarili olan ¢alisan ve {initeleri takdir edip tanimak amaciyla sirkette de kutlanir. "Accident -
Free Steel" raporu, Tirkce’ye "Kazasiz Celik" c¢evrilmis, tiim yoOnetim kademesine
dagitilmistir. Edinilen bilgilerle ve raporun 6n soziinde belirtilen hedeflerle, "Yonetimin
Siirekli ve Kararli Destegi" de almarak, "Is Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi" nin sektdre
has ozellikleri ile sekillenmesine katkida bulunulmustur.

Sirket kurulusundan bugiine, gerek yasal mevzuatlar, gerekse sosyal sorumluluk
bilinci igerisinde, Calisanlarinin Saglik Hizmetleri konusundaki ihtiyacimi kargilamak ve
isglictinii verimli kullanarak tatmini ve motivasyonu artirmak amaciyla Saglik Midirligi
teskilatin1 kurmustur. Sirket, calisanlarinin ihtiyact olan her tiirlii sosyal ve kiiltiirel
faaliyetleri “farkliliklar zenginligimizdir” yaklasimiyla alt yapi tesisleri saglamak, bakim,

onarim ve isletmesini yaparak finansal destek saglama konusunda 6rnek bir kurulustur.
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Sirket Mensuplart Yardimlagma Sandig1 Vakfi, iiyelerine; 6liim, maluliyet ve emekli
aylig1 veya toplu 6deme gibi sosyal gilivenlik icerikli yardimlar saglamaktadir. Sirket saglik,
hayat Sigortalari ile elementler branslarda sigorta poligesi diizenleyen Sirket Vakfi Sigorta
Aracilik Hizmetleri Ltd. Sti, Vakif mevzuati agisindan vakfin yapamayacagi ticari isleri
yapmak, yOre insanina ve mensuplarina is imkanlar1 saglamak ve vakfa gelir saglamak
Calisanlarin  beklentilerine ve yasal gereksinimlerinin karsilanmasina yonelik bazi

uygulamalar asagida sunulmustur.

Avans 6demesi ve diisiik faizle kredi olanaklari.
Isci servisleri.

Cocuklar i¢in yaz okulu spor kurslart .

Grup kaza sigortasi.

Saglik Merkezi

Cami, plaj, dernek, jimnastik, tenis agik hava spor olanaklari.

3.3.4 is Birlikleri ve Kaynaklar

Isletme , politika ve stratejisini destekleyecek bigimde , kaynaklarin nasil
kullanildigin1 ve ayrica etkin yonetim ve silirekli iyilestirmenin nasil saglandigi

gosterilmelidir.

A) Kurulus Dis1 isbirlikleri Yonetilir.

Sirket, paydaslardan gelen talepler, sirket stratejileri ve siireglerin kendi ilgi alanlar
dogrultusunda isbirligi ihtiya¢larini belirleyerek kurum ve kuruluslarin isbirligi yetkinliklerini
ortaya koyar. Temel isbirlikleri sirketin SYON kapsaminda belirlenen iP dogrultusunda
paydaslarin gereksinim ve beklentilerinin sistematik olarak tespit edilmesi ve olusturulan
eylem planinin hayata gecirilmesi ile olusturulur. Yapilacak olan isbirliklerinde aranacak
temel yeterlilik ve yetkinlikler; tedarik¢ilerle TDS ve Tedarik¢i Gereksinim ve Beklentilerinin

Tespiti Is Talimati, toplumla Entegre iletisim Arastirmasi, iiniversitelerle ve arastirma
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kuruluglar ile onlarla yiiriitiilen projeler dogrultusunda belirlenir. Sirketin temel isbirlikleri
konusunda en biiylik rolii tedarik¢iler oynamaktadir.

Tedarikgilerle ilgili gereksinim ve beklenti ile ilgili olarak Sirket tarafindan,
Tedarikgilerin Sirkete bakis1 ve algilamalarinin tespit edilmesi ve Tedarikgi iliskileri ile ilgili
Politika ve Stratejilerin belirlenmesi amaciyla anket ¢aligmalar1 yapilmistir. Anket sonuglarina

gore genel memnuniyet ortalamasi 3,64 (max 5) olarak belirlenmistir.

Universite ve Diger Kamu Kuruluslar1 ile Isbirligi Miisteri beklentileri, {iriin
kalitesinin ~ arttirilmasi, proseste iyilestirme gereksinimlerinin olusmasi ve siireg
faaliyetlerinden dogan ihtiyaclar sonucunda yillik hedeflerle proje konulari belirlenir. Bu
konular hakkinda iiniversite ve/veya aragtirma kurumlari ile karsilikli goriismeler, internet
ortami1 ve Teknoloji Izleme Merkezi’ndeki bilgiler 1s18inda proje konularindaki yetkinlik
alanlar1 belirlenir ve uygun kuruluslardan proje teklifleri alir. Ilgili iinite biinyesinde
degerlendirilerek uygun goriilen proje teklifi segilir ve karsilikli imzalanan protokol

cercevesinde proje ekipleri olusturularak ¢alismalar yiiriitiiliir.

Yiiriitiilen ortak projeler ve teknik isbirlikleri sonucunda gelistirilen yeni iirlinler ve
yapilan iyilestirmeler, miisteriye deneme iiriinlerin gonderilmesi ve uygulama asamasinin

firmaca da takip edilmesi ile sonuglandirilir.

Tedarikgilerle Yapilan Ortak iyilestirme Cahismalan

Sirketin tedarik politikas1 geregince aliman mal ve hizmetin kalitesinde siirekliligi
saglamak bakimindan kaliteye onem verdigini kanitlayan tedarik¢ilerle uzun doénemli
isbirligine gidilmesi ve tedarik¢i memnuniyetine 6nem verilmesi esastir. Bu dogrultuda
tedarikg¢ilerle yapilan ortak iyilestirme ¢aligmalari tedarik¢ilerden gelen talep ve/veya sirketin

ihtiyaclara gore igbirlikleri kurulmaktadir.

Tedarikgiler, tedarik zinciri igbirliklerinin olusumunun bir pargast olarak,
degerlendirilir ve repertuara alinirlar.  Tedarikgilerin, hizmetlerini sirketin istek ve
beklentilerine gore (spesifikasyon veya teknik sartname) yapmasit ve gelistirmesi i¢in
repertuar olusturulmasi, gilincellenmesi ve firmalarin degerlendirilmesi amaci ile Tedarikei
Degerlendirme Sistemi (TDS) ISO 9002 Kalite Giivence Sistemi kapsaminda baslatilmigtir.

Tedarikgiler, Kalite Sistemi, Siparis Teslim Kriteri, Teselliim Kriteri ve Kullanim Performansi
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ad1 altinda 4 ana kriter bazinda degerlendirilmektedir. Tedarik Zinciri isbirlikleri icerisinde

malzeme alimlar1 ise asagida belirtildigi gibi Acik Siparis, Terminli ve Tek Termin Alim

olarak ii¢ ayr1 sekilde yapilmaktadir.

Sirket Kurumsal Sosyal Sorumluluk yaklasimi c¢ergevesinde 0Ozellikle sirketin
bulundugu yer ve cevresinin gelisimine 6nem vermektedir. Sirketin bulundugu yer ve
cevresindeki tedarikg¢ilerin gelistirilmesi fikri sirket {ist yonetiminin yerel tedarikgilerin
taleplerini, istek ve beklentilerini almak iizere gerceklestirilen bir toplantida tedarik¢ilerden
talep gelmesi lizerine baslamistir. Tedarikgilerle teslim ettikleri imalat ve  {iriinlerin
performanslar1 konusunda bilgi paylasimi ve karsilikli ziyaret yapilmaktadir. Bu sekilde
olusacak isbirligi ile potansiyel iyilestirmeleri gerceklestirilmektedir. Sirket istirakleri ile de
genis ¢apta isbirlikleri ve cesitli ortak iyilestirme ¢alismalarin1 yogun olarak yiiriitmektedir.

Bu sayede diger sirketlerle birlikte kiiltiirel uyum ve ortak sinerji saglanmaktadir.

B) Finansal kaynaklar yonetilir.

Kriter , finansal stratejilerin isletmenin kurulusun politika ve stratejisini desteklemesi ,
finansal stratejilerin ve uygulamalarin gézden gecirilmesi ve iyilestirilmesi , nakit akist ,
karlilik , maliyet ve marjlar , aktifler , isletme sermayesi ve hisse degeri gibi finansal
parametrelerin iyilestirmeye yonelik yonetilmesi , yatirim kararlarinin degerlendirilmesi ,
kalite maliyeti kavramlarinin kullanilmas1 , finansal risk yonetimi konularinin nasil

saglandigini sorgular.

Sirketin Finans Politikasi; en uygun sartlarla fon tedarik planlarinin yapilmasi, tedarik
edilen ve/veya Sirket i¢inde yaratilan fonlarin, Sirket biiylime stratejileri ve hedefleri ile
uyumlu, getirisi ve verimliligi en yliksek yatirimlar i¢in kullanilmasi, borglarin, elde kalan
fonlarin ve risklerin en etkin sekilde yoOnetilmesi suretiyle “Sirket degerinin artirilarak,

hissedarlarin beklentilerinin en iist seviyede karsilanmasini saglamaktir”.

Finansal kaynaklarin yapis1 Finansal Kaynaklarin Yonetimi Ust Siiresi kapsaminda
olugsmustur. Sirket hedefelerini desteklemek icin, iist siirecler ve siire¢ler yoluyla finansal
politikalar1 gerceklestirmek amaciyla SIP icinde belirtilen kisa ve uzun vadeli stratejiler

olusturur, gerekli uygulamalar1 ve yapilar1 gergeklestirilir . Finansal yapinin ve uygulamalarin
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gbzden gecirildigi bir ortam olan, yilda bir kez yapilan I¢ Kaynak Analizi ¢alismast ile

mevcut durum gozden gecirmekte, finansal olarak kuvvetli yonler ve iyilestirmeye agik
alanlar ortaya c¢ikmaktadir . Miisteri ve tedarikcilerden alinan bilgiler, satis ve tedarik
biitgeleri ile uzun vadeli mali planlarin satis ve tedarik kisimlarinda dikkate alinir. Bu

paydaslarimizin beklentilerini miisteri ve tedarik yonetimi siire¢lerinden saglanir. Hissedar

Iligkileri Yonetim Sistemi Iyilestirmeye acik alan olarak gosterilen Hissedar Goriis ve

Beklentilerini Politika ve Stratejilere yansitmak amaciyla kurulmustur.

Sirkette Finansal Kaynaklarin Yonetiminde genis bir raporlama yapist bulunmaktadir.
Bu raporlar araciligi ile performans gostergeleri gozden gecirmekte, gerekli onlemler
alinmaktadir. Sirketin kurulusundan itibaren yapilmakta olan Aylik Faaliyet Raporu, iist

yonetimi ve Genel Miidiir ve Yonetim Kurulu iiyelerini 6nemli performans sonuglari

hakkinda bilgilendirmek amaciyla hazirlanmaktadir. Sermaye Piyasasi Mevzuati’nda
ongoriilen kosullar1 da iceren Yillik Faaliyet Raporu’unu Tiirkce ve Ingilizce olarak, bir yillik
faaliyetleri ve sonuglar1 ile ilgili bilgilerden tiim sosyal paydaslarin faydalanmasi icin

hazirlanmaktadir.

SYON kapsaminda, tim paydaslarin beklentilerini dikkate alarak hazirlanan uzun
vadeli yatirim plan1 (Master Plan) kapsaminda ve Biit¢eye gore donemi gelen veya degisen
sartlara (teknoloji, teknik zorunluluk, pazar firsati, yeni iiriin, miisteri beklentileri vb.) bagh
olarak ilgili siirecler tarafindan diisliniilen yatirimlar icin (bkz. Yeni Yatirimlarin Yo6netimi
Siireci) teknik fizibilite raporu hazirlanarak konu yatirimin Finansal Degerlemesini yapilir.
Planlanan her tiirli 6nemli yatirnm i¢in Fizibilite Raporu hazirlanir ve Yatirnrm Projesi
Finansal Degerleme Sonucu ile birlikte Yonetimi Kurulu’na sunulur. Yatirimin yapilip

yapilmamasina bazi kriterleri géz oniinde tutularak karar verilir.

Sirkette finansal Kaynaklarin Yonetimi  kapsaminda yillar i¢inde ortaya c¢ikan
ihtiyaclara ve slire¢ iyilestirme caligmalarina bagl olarak yeni sistemler gelistirilmistir. Bu
sistemlerin sirketin stratejileri i¢in kullanigli birer yonetim araci olusturmak amaciyla verilerin
hizli ve etkili izleme ve raporlanmasi yoluyla, karar verme siirecleri desteklenmektedir.
Biitgenin uygulanmasi asamasinda biitge sinirlari iginde kalinmasini saglamak, sapmalar varsa
sebeplerini arastirmak amaciyla biitce takip sistemi olusturulur. TMS Faaliyetlerimizin
parasal olarak takibinin ve kontroliiniin yapildigi, entegre bilgisayar sistemidir. Aylik mali

sonuglar hedeflenen zamanda ve yasal kurallara uygun olarak ¢ikartilabilmektedir.
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Risk Yénetimi i¢cin Mali Isler biinyesinde nakit riski, bor¢ riski, stok riski, sigorta
teminat riski, kur farki riski, faiz riski, kalite maliyeti riski gibi parametreler belirlenmistir. Bu

parametreler belirlenirken Politika ve Stratejilerin desteklenmesine dikkat edilmistir.

Sirket mali konularda  kanunlar cergevesinde miikellefiyetini yerine getiren bir
kurulustur. Ayrica girket hisselerinin borsada halka acik olmasi nedeniyle, Sermaye Piyasasi

Kurulu'nun koydugu kurallara hassasiyetle uymaktadir.

C) Binalar,Donanim ve Malzemeler Y onetilir

Tedarikgiler , kurulusa {iriin ve hizmet iireten kisi veya kuruluglardir. Malzemeler ,

hammadde stogu , yar1 iiriin ve bitmis iirlinler de dahil olmak tizere her tiirdeki fiziksel

kalemlerdir, Bu kriter , yonetiminin tedarik¢ilerle iligkileri isletmenin politika ve stratejisine
yansitmasi , ikmal zincirinin iyilestirmeye acik yonetilmesi , malzeme envanterlerinin
optimize edilmesi , bina ve ekipmanlarin optimum fayda saglayacak sekilde yonetilmesi ,
yenilemeyen kiiresel kaynaklarin korunmasi , geri kazanilan ve atiklarin en aza indirilmesi ,
cevre ctkisi olan irlinlerin , hizmetlerin ve alanlarin tamamlanmasi konularinin nasil

ylriitiildiiglinii sorgular.

Tesis ve donanim yonetimi siireci, binalar, donanim ve malzemelerin kurulusun
politika ve stratejisini destekleyecek sekildedir. Stratejik is planindan (SYON) gelen politika
strateji ve hedeflerin iinitelere yayilimimin saglanmasi amaci ile kurulmustur. Siirecin basari
oOlgiitleri sirket genelinde ilgili tiim {nitelere ve bagmiihendislik kirilimlarina kadar tespit
edilmistir. Bu siire¢ kapsaminda stratejiyi destekleyici Plant Standards (PS) kurulmustur.
Amaci sirkette kurulacak veya ilave edilecek tesislerdeki makine, elektrik, ingaat, otomasyon
sistemleri ile asgari teknik sartlar1 ve ilgili standartlar1 belirlemektedir. Uluslararasi ihalelerde

de kullanilmast igin standart Ingilizce olarak yazilmstir.

Sirkette bakimin faaliyetleri Genel bakim prosediirii ve Bakim Yonetim Sistemi
(BYS) yardimi ile yapilmaktadir Bakim Yonetim Sistemi formenden bagmiihendise kadar
bir¢ok yonetici tarfindan aktif olarak, bakim performansini takip amaciyla kullanilmaktadir .

Sirket bakim maliyetlerinin diisiiriilmesi Bakim Yonetim Sisteminin temel hedefidir. Uretim
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stratejilerinde maliyetlerin diisiiriilmesi ile ilgili olarak, 2004 y1l1 bakim maliyetlerinin genel

faaliyet giderine oram1 %13,5 olmustur. Bu kritere bagl olarak ayrica Kalibrasyon Y 6netim
Sistemi mevcuttur. Bunun amaci, sirkette {irlin kalitesini dogrudan etkileyen izleme ve 6l¢tim
cihazlarinin  uluslararas1 standartlara izlenebilir kalibrasyonlarimin  periyodik olarak

gergeklestirilmesini saglamaktir.

Aktiflerin giivenliginin y&netimi Stratejik Is Plani’nda Uretim Stratejileri altinda yer
alan Is Saghg ve Is Giivenligi Performanslarmin Iyilestirilmesi stratejisi ve TS 18001 is
Saghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi kapsaminda planlanarak caligmalar1 yapilmistir. Bu
kriterle ilgili olarak Sirket Risk Degerlendirme Sistemi, tiim siireclerde yapilan faaliyetlerin,
kullanilan ekipmanlarin, c¢alisma ortamlarinin, sosyal olanaklarin (yemekhaneler, ¢ay
ocaklari, ulagim v.b.), miiteahhit ¢aligmalarinin tehlikelerini ve risklerini tespit etmek, riskleri
degerlendirerek derecelendirmek, yapilacak onleme faaliyetleri ile kontrol altina alinmasini
saglamak ve Onleme faaliyetlerinin zamaninda uygulanip uygulanmadigini izlemek icin
kurulmus olan bir sistemdir. Bu kritere bagli olarak tehlikeli ve Zararli Maddelerin Y 6netimi.
Bu kapsamda sirkette kullanilan 340 adet kimyasal malzemenin Malzeme Giivenlik Bilgi
Formlar1 hazirlanmistir.  Sirkette is giivenligi kapsamindaki egitimler temel egitimler
kapsaminda olup tiim personelin bu egitimleri almas1 zorunludur ve terfi i¢cin bu egitimlerin

alinmas1 gerekmektedir.

Cevre bilinci ile ilgili Cevre Yonetim Sistemi (CYS) sirketin kuruldugu yildan
itibaren kapasite arttirma ve modernizasyon yatirimlariyla birlikte siirdiiriilen ¢evre
yatirimlarinin esast atigin kaynaginda oOnlenmesi, geri kazanimin saglanmasi ve aritma

teknolojilerinin uygulanmasidir. Basariyla siirdiiriilen bu ¢evre faaliyetlerinden dolayi, sirkete

Cevre Dostu Odiilii verildi. Tiim bu cevre faaliyetleri Cevre Yonetim Siireci ekibinin
yonlendirmesi ve tiim {inite c¢alisanlarimin katilimi ile gergeklestirilir. Fabrikada yilda
kullanilan yaklagik 700.000 ton hurdanin %11 yurtdisindan, % 3’1 yurtiginden ve % 86’s1
tiretim proseslerinden ve Celikhane Curuf Degerlendirme Tesisinden temin edilmektedir.
Tesiste, 20 yildan beri biriktirilen yaklasik agirligi 6 milyon ton olan curuf daginin i¢indeki
metalik parcalar ayrilarak, sivi ¢elik iiretim prosesinde kullanilmaktadir. Bu kriterin ana
temas1 yurt i¢i ve disindaki benzer tesislerin yaptig1 spesifik tiiketimleri ve tesislerimizin
hedeflenen yildan &nceki degerler baz almarak olusturulan ve SYON’de Enerji stratejileri

icerisinde kabul edilen bir spesifik enerji tiiketim hedefine ulagmaktir.
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Tedarik Yénetim Ust Siireci sirketin ihtiyag duydugu malzeme, hizmet ve
hammaddelerin tedariki ve s6z konusu malzeme ihtiyaglarinin optimum stok seviyelerinde

ambarlanmasi amaci ile kurulmus bir siirectir.

100 Fabrika i¢i tiim nakliye ve tasimacilik hizmetleri “Lojistik Siireci” altinda yer
almaktadir. Fabrika ici tagimacilik hizmetleri tiim {initelere yayilmis durumdadir. Tagimacilik
demiryolu ve karayolu ekipmanlarinda toplanmakta ve 6 ana yiikk grubunun maniplasyonu

yapilmaktadir; hammadde (hurda) tasimaciligi , sicak maden tagimaciligi, yart mamul

tasimaciligi, sicak ve soguk mamul tasimaciligi, atik (ciiruf, camur) tasimaciligi, dokme yiik

(kok tozu, baca tozu, tufal) tasimacilig.

D) Teknoloji Yonetilir

Kriter , mevcut teknolojilerin kullanilmasi , isletmenin politika ve stratejisi paralelinde
is ve cevre lizerindeki etkileri de dikkate alinarak , alternatif ve gelismekte olan teknolojilerin
tanimlanmas1 ve degerlendirilmesi, ¢alisanlarin yetenek ve kapasitelerinin gelisen teknoloji ile
uyumlu hale getirilmesi, teknolojik siireclerin, bilgi sistemlerinin ve diger sistemlerin
tyilestirilmesine yonelik kullanilmasi, entelektiiel miilkiyetin korunmasi ve kullanilmasi

konularmin nasil yiiriitiildiiglinti sorgular.

Sirket misyon ve vizyonunu ger¢eklestirmek iizere Biiylime ve Yatirim Stratejileri ile
Teknoloji ve Yeni iirlin gelistirme Stratejileri altindaki strateji basliklar1 sayesinde yeni
teknolojileri kullanarak fark yaratmak, iilkemizde oldugu kadar diinya gelik sektdriinde dncii

kurulus olmak ve rekabet giinii arttirmak yolunda ivme kazanmugtir.

Cizelge 3.11 Siiregler bazinda Teknoloji segenekleri ve takip ortamlari

SiirecAdi \ Ilgili Teknolojiler Takip Edilen Ortam

) Literatiir
Enerji Yén.§1’ireci Enerji Uretim Siireli Yayinlar
Bilgi Yon. Ust Siireci Bilisim Teknik Geziler
Demir Uretim Siireci Demir Uretim Teknik Gezi Raporlari
Celik Uretim Siireci Celik Uretim Fuarlar
Haddeleme Ve Nihai Mamul | Haddeleme Internet
Siireci Firmalarin sirketi ziyaretleri ve
Tesis ve Donanimin Y 6n. Kalibrasyon sunuslari
Stireci Kongre, sempozyum
Cevre Yon.Siireci Cevre Ulusal ve uluslararasi iiye
Yeni Yatirnmlarin Yonetimi Demir-gelik liretim oldugumuz kurum ve
Tesislerin Teknolojik Modern. | teknolojileri organizasyonlardaki ¢aligma
ve lyiles. Siireci gruplar
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Alternatif ve gelismekte olan teknolojilerin izlenmesi ve degerlendirilmesi amaciyla
olusturulan Teknoloji Izleme Merkezi’ nin esas amaci, hangi bilgiye nerede ve nasil
ulasilacaginin (bilginin adresi) kayit altina alinmasidir. ISO 9001:2000 i¢in siireglerin yeniden
tanimlanmas: ile ilgili ¢alismalar sonucunda Teknoloji Yénetimi Ust Siireci tasarlanmistir
teknoloji strateji se¢eneklerinin olusturulmasi faaliyeti de yer almistir. Miisteri beklenti ve
talepleri dikkate alinarak olusturulan teknoloji ve yatirim strateji secenekleri Stratejik Is Plan1

hazirlik stirecine sunulmaktadir.

ISO 9001:2000 i¢in siireclerin yeniden tanimlanmasi sayesinde gii¢lii yonlerinden biri
olan teknolojik yenilenme konusundaki sistematiklik sorgulanmistir. Sonugta olusturulan
Teknoloji Yonetimi Ust Siireci’ne bagl iki siire¢ tanimlanmistir: “Yeni Yatirimlarm Y 6netimi

2

Siireci ” ve “Tesislerin Teknolojik Modernizasyonu ve lyilestirilmesi Siireci ”. Projeler,
Ozellikle mali portesi yiiksek olanlar ile isletmelerde Onemli iyilestirmeler saglayanlar,
programlanan siiresine ve biitge tahminine uyumu acisindan takip edilmekte ve
irdelenmektedir. Teknolojiden iyilestirmeye destek olacak bi¢imde yararlanilmasi kapsaminda
sirketteki fark yaratan en Onemli faaliyetlerden biri de bilgisayar destekli tasarim ve

muhendisliktir.

Sirkette gerek yeni yatirimlarda gerekse mevcut tesislerin modernizasyonu ve
tyilestirilmesi yatirimlarinda ¢evreye uyumlu teknolojilerin secimine 6zen gosterilmekte ve bu
durum hazirlanan c¢evresel etki degerlendirme raporlar1 ile kanitlanmaktadir.Yatirim
sartnameleri, Cevre Mevzuatindaki yilikiimliikleri de karsilayacak sekilde iinitesi tarafindan
hazirlanir. Yapilacak yatirimlarin gevrede yaratabilecegi olumsuz etkilerin 6nlenmesi igin
gerekli tedbirlerin alinmasi1 yoniindeki hususlar sartnamede belirtilir  ve teklifler

degerlendirilirken ¢evreci ve en az atik veren teknolojilerin se¢imi dikkate alinir.

Biiyiik yatirnm projesi kapsaminda 3 milyon ton/yil iiretim hedefine ulagsmak igin
gereken bilgi teknolojileri mastir planinin yapilmasi amaciyla uluslar arasi kabul gormiis ve

konusunda deneyimli Amerikan UEC firmasindan danigmanlik hizmeti alinmistir. Bilgiyi

Kullanima Sunma stireci kapsaminda mevcut donanimin yeterliligini saglamak amaciyla CPU

kullanim oranlari, kesintisiz kullanim oranlar (erisilebilirlik) ve algilama Sl¢iimleri
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yapilmakta ve hedefin altinda kalinmasi durumunda gerekli fizibilite ¢alismalar: {ist siire¢
kapsaminda yonetilir. Bu kritere 6rnek olarak alternatif ve gelismekte olan teknolojilerin
izlenmesi ve degerlendirilmesi amaciyla olusturulan Teknoloji izleme Merkezi (TIM) Bilgi
Islem {initelerinde ve kisilerde daginik ve tasnifsiz olan teknolojik bilgilerin bir veritabaninda
toplanip tiim calisanlara ulastirilmasini saglamak, tekrarlart ve bilgi kaybini o6nlemek,
izlemede siireklilik kazandirmak amaci ile Teknoloji Y&netimi Ust Siireci’ne bagl siirecler

tarafindan tasarlanmstir.

E) Bilgi ve bilgi birikimi yonetilir

Bilgi kaynaklari, her tiirlii form ve aragla bilgiyi elde edilebilir ve ulasilabilir yapan,
ise ve teknige yonelik veriler ile diger bilgilerden olusmaktadir. Bu kriter de, bilgi
stratejilerinin isletmenin politika ve stratejisini desteklemesi, bilgi sistemlerinin iyilestirmeye
yonelik yoOnetilmesi, bilginin gegerliliginin, biitiinselliginin ve gilivenliginin giivence altina
alinmas1 ve iyilestirilmesi, uygun ve dogru bilgiye daha kolay ulagabilmesi, calisanlarin
islerini yerine getirebilmesi i¢in gerekli olan bilgiye ulasabilmesi siireglerinin nasil
yiiriitiildiigiinii sorgular.

Bilgi ve Bilgi Birikimi, KAM projesi kapsaminda Amerikan UEC firmasindan alinan
danmismanlik ¢ercevesinde olusturulan mastir plan dogrultusunda gelistirilen bilgi sistemleri
ve sirket yonetmelik, prosediir, kalite sistemleri yontem/ kurallarina gore yonetilir. Sirket bilgi
ve bilgi birikimi gereksinimleri bilgi sistemi stratejileri, stratejik is plani, tinite hedefleri ve
miisteri beklentileri dogrultusunda belirlenmektedir. Sirketin politika ve stratejilerini
destekleyecek bilgi stratejileri SYON’de Bilgi Sistemleri Stratejileri bashg altinda
tanimlanmistir. I¢ miisteri beklentilerinin anlasilmasi amaciyla her yil Bilgi Yonetimi i¢
Miisteri Memnuniyeti Anketi yapilmaktadir. Anket ile siireglerin nasil algilandigi ve i¢
miisteri beklentileri alinarak iyilestirme firsatlar1 belirlenmektedir. OLAP 6zet tablolarindan
stratejik amaclara yonelik analiz ve raporlama imkani saglayan bir sistemdir. Finansal
bilgilerin analizi, performans sonuglarina yonelik gosterge ve oranlarin elde edilmesinde

kullanilmaktadir. TMS, sirket genelinde Mali Isler kullanicilarinin tamamu tarafindan
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kullanilmaktadir. Bir is sistemi olmasi nedeniyle her calisan giinliik islerini bu sistemi
kullanarak gercgeklestirmek durumundadir. Bilgiyi kullanima sunma siirecinde toplanarak
yapilandirilan bilgi ve bilgi birikimi siire¢ performans gostergeleri ve algilama gdstergelerinin
Olcililmesi ve gdzden gegirilmesiyle yonetilmektedir. Diger siireglerde olusan elektronik ortam

disindaki bilgi ve bilgi birikimi dokiiman ve veri kontrol prosediirii uyarinca yonetilmektedir.

Cizelge 3. 12 BKS Siireci Performans ve Algilama Gostergeleri

Performans Gostergesi Algilama Gostergesi

CPU Kullanim Yiizdesi Bilgi Sistemlerine Erisim
Sistemlerin Kullanim Dig1 Kalma Siiresi Olagan Ustii Durumlara Kars1 Onlem
Veri Taban1 Bakimi I¢in Planli Bakim Yardim Masas1 Hizmeti

Siiresi

Plansiz Durus Siiresi Arizalarin Zamaninda Cozimii

Bilgi Giivenliginin Asilmasi

Viriisten Etkilenen Kisisel Bilgisayar (20)

Adedi

Sirket bilgi ve bilgi birikiminin kullanimi konusunda bilgi giivenlik politikasina
sahiptir. Elektronik ortam disindaki bilgilere erisim dokiiman ve veri kontrol prosediiri, is
talimati hazirlama prosediirii ve prosediir hazirlama prosediiriinde belirtilen esaslar
cergevesinde dagitilir. Sirketteki Online sistem, sistematik olarak uygulanan Miisteri Bagliligi
Arastirmasi’nda miisterilerin siparisleri ile ilgili gelismeleri izlemek konusundaki iyilestirme
taleplerini karsilamak iizere sirketimiz ile miisterileri arasinda yiiriitiilmekte olan iletisimi
desteklemek amaciyla hazirlanmistir. Sirket, “Calisanlarimizin bilgi teknolojilerinden ve
sistemlerinden etkin bir sekilde yararlanmasini yayginlagtirmak” ve “Bilgi sistemlerinde ve
sirketimiz faaliyet alaninda Internet teknolojilerinin kullanilmasini saglamak” seklindeki Bilgi
Sistemi stratejileri dogrultusunda fabrika sahasi, bolge ofisleri (Istanbul, Ankara gb), bagh

kuruluglar bilgisayar ag1 ile donatilmistir.
KYS kapsaminda tiim siireclerin genel sorumluluguna ilave olarak, sirket genelinde
bilginin gecerliligi,biitiinselligi ve gilivenligi, Bilgi Yonetimi Siireci kapsaminda Sekil... da

yer alan sistemlerle saglanmaktadir.
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Cizelge 3.13 BKS Siirecinde kullanilan Sistemler ve Islevleri

| Sistem  Islev |
Yedekleme YoOnetimi Glivenlik
Degisiklik Yonetimi Gegerlilik/ Biitlinsellik
Istek Problem Yonetimi Gegerlilik/Biitiinsellik
Olaganiistii Durum Y6netimi Bilgi Giivenligi
Yardim Masas1 Hizmeti Gegerlilik/Biitiinsellik

Yedekleme Yonetimi: Sirket bilgi sistemlerinde bulunan tiim veriler giinliik, aylik, yillik

periyotlara gore yedeklenir.

Olaganiistii Durum Yonetimi: Yangin, sel, deprem ve diger felaketler sonucu bilgi islem
binasinin ve alt yapisinin ¢okmesi durumunda bilgi kaybina ugramadan islerin devamliligini

saglamak amaciyla ylriitiilen ¢caligmalardir.

Yardim Masasi: Sistem yapilan siire¢ iyilestirme ¢alismalari sonucunda kurulmustur.
Yardim Masasi kullanici problemlerinin bir noktadan ele alinarak, kaydedilmesi, ¢oziilmesi

ve geri bildirimlerinin yapilmasini saglayan sistemdir.

Sirkette gerek calisanlara gerekse miisteri ve igbirligi yapilan kuruluglara katma deger
yaratacak ve sirket icindeki entelektiiel bilgi birikiminin kullanilmasiyla olusturulan
dokiimanlar/yazilimlar fikri iirlin kapsamima alinmis ve korunma altina alinmasina karar
verilmistir.

Bilgiyi temin etmek, kullanmak ve bu dogrultuda yenilik¢i ve yaratici diisiince tarzini
gelistirmek amaciyla Bilgi Bankasi kullanilmaktadir. Calisanlar asagida listesi verilen bilgi ve
bilgi birikimi kaynaklarindan faydalanarak yenilik¢i ve yaratici diisiincelerini OS sistematigi

cercevesinde Oneri olarak sunarlar.
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Cizelge 3.14 Bilgi ve Bilgi Birikimi Kaynaklart

Internet Intranet ve Unite Web Sayfalar
E-Learning Ziyaret ve Toplant1 Raporlari
Egitim dokiimanlari Excellence One Bilgi Bankasi
Ekip ¢alismasi raporlari IT/OS bilgi formlar

Unite i¢i egitim sistemi ve el kitaplari Kurulus I¢i/Dis1 Denetimler (ISO, KGS, i¢
Denetim Kurulu)

Oz degerlendirme Siireg Iyilestirme Ekipleri
Bilgi Bankasi Toplant1 Tutanaklari
Faaliyet Raporlari Siireg kartlari

Proje Arsivi ve Kiitliphanesi (24)

3.3.5. Siirecler

Kurulus islerinde stirekli iyilestirme saglamak iizere siirecler tanimlamakta, gézden
gecirilmekte ve gerekli hallerde gerceklestirilmektedir. Siirecler, amaglanan bir ¢iktiy1 elde

edebilmek i¢in kullanilan ¢esitli girdiler tizerinde katma deger yaratan faaliyetlerdir.

A) Siirecler sistematik olarak tasarlanir ve yonetilir.

Kriter, kritik siireclerin tanimlanip tanimlanmadigini, kritik siireclerin tanimlanma
yonteminin mevcut olup olmadigini,siiregler arasi iligkilerin ¢éziimlenip ¢éziimlenmedigini,

stireclerin is iizerindeki etkilerinin degerlendirilip degerlendirilmedigini sorgular.

Sirkette 6zdegerlendirme c¢aligmalar1 sonrasinda olusturulan Siire¢ Yonetim Modeli,
cesitli donemlerde gelistirilerek SYM olusturulmus, daha sonra son yillarda siire¢ yonetiminin
acikta kalan kisimlarin1 tamamlayacak bigimde giincellenmistir. SYM, sirkette siire¢lerin
tanimlanmasi, sahiplendirilmesi, siire¢ ve kritik siire¢ iyilestirme ¢alismalarinin yiiriitiilmesi,

iyilestirmelerin hayata gecirilmesi, performans gdostergelerinin ve algilama Ol¢limlerinin
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izlenmesi ve degerlendirilmesi, olumlu sonuglar yakalamaya yonelik siire¢ iyilestirme
caligmalarina devam edilmesi hususunda saglam temelli bir yap1 olusturmaktadir. Politika ve
Stratejilerle Yonetim Siireci tiim siireglerin SYM dogrultusunda c¢alismalarint saglar,
dolayisiyla stratejik hedeflere ulasmamiz siireclerin etkili yonetimi ile gerceklesmektedir.
SYM etkili siire¢ yonetiminin esaslarini iceren bir modeldir. SYM; {ist siire¢ sahipleri, siire¢
sahipleri ve siirecin i¢inde yer alan c¢aliganlar ile siirecin iliskili oldugu birimlerde ¢alisanlarla
iligkilidir. SYM’in etkinligi 6grenme faaliyetleri sonrasinda yapilan goézden gegirme
calismalar ile saglanmaktadir. Ornegin  Brisa Kalite’yi Paylasiyor Egitimlerinden sonra
stireglerle ilgili kitaplar satin alinarak siire¢ yonetimi konusundaki bilgi birikimini artirmaya
yonelik caligmalar baslatilmistir. Siire¢ Yonetimi ile ilgili egitim ve caligmalar arasinda
cesitli etkinliklere katilinmistir : KalDer Ankara Siire¢ Yonetim Calistay1 ve paneli (02.2003),
12. Kalite Kongresi Siire¢ Yonetim Calistayr (10.2003), KalDer Siire¢ Yonetimi Egitimi
(8.2003). Ulusal Kalite Odiilii Siirecinde degerlendirici olarak gorev alan sirket calisanlari
degerlendirici egitimleri kapsaminda 6grendikleri bilgiler gézden gecirme ¢alismalarina girdi
olarak kullanilmaktadir.

Stire¢ kartt siire¢lerin tanimlanmasini, ilgili paydaslarin ve iliski zincirinin
belirlenmesini ve ilgililer tarafindan algilanmasin1 saglamakta olup tiim siireclerde
hazirlanmaktadir. Kurulus i¢i, miisteriler, tedarik¢iler ve igbirligi yapilan kuruluslar ile ilgili
stiregler aras1 konular SYM dogrultusunda ele alinmaktadir. Her zaman i¢in ilk ¢6ziim ortami
stire¢ sahibi olup, siire¢ sahibinin ¢alisma ve ¢abalarina ragmen ¢6ziime ulagsamayan konular
farkli ortamlarda ele alinir. Ust siire¢ sahibinin sahiplenmesiyle de siire¢ hedeflerine
ulasilamamasi, stiregler arasi konularin ¢oziilememesi durumunda ilgili konular TKYK, TKK,
UY Toplantilarinda ele almir. Calisanlara yonelik iyilestirme ve gelistirme firsatlar yetkili

sendika sube bagskaninin da hazir bulundugu TKK toplantisinda goriisiiliir.

Sirket degisime ayak uyduracak ve rekabet giiciinli arttiracak yonetim sistemlerini,
yasal, yerel, ulusal ve uluslararasi standartlar1 alir ve SIP dogrultusunda uygulariz. PS biitiin
tesisler igin asgari uygunluk kriterlerinin belirlenmesini ve kotii bir tesisin bakim ya da
isletme darbogazi yaratmasi riski bertaraf edilmesini, yatirirm agamasinda ayni bazda teklifler

gelmesini ve degerlendirmenin objektif olmasini saglamakta, tesislerin ekonomik omrii
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boyunca ¢aligabilir olmasin1 garantiye alir. Sirkette TS EN ISO 9001:2000 KYS Standardina
uyum calismalart sirasinda EFQM Miikemmellik Modeli ve KYS standardi maddeleri bir
arada diisiiniilerek iki sistemin gereksinimlerini de karsilayan yaklagimlar gelistirilmesi
hedefler. ISO14001 CYS kapsaminda 9 adet prosediir yayinlanarak, Cevre Boyutlarinin
Saptanmast ve Etkilerinin Degerlendirilmesi c¢alismalar1 yiiriitiilmiis ve  6nemli cevre

etkilerinin giderilmesi i¢in tinite ¢cevre yonetim programlari ve izleme ve 6lgme tablolari

olustur. Sirket icin mindr sayilabilecek cevresel etkileri, Onemsiz diizensizlikleri bile (basta
kendisinin ¢alisanlarin motivasyonuna olumsuz etkisi yiiziinden) istemedigini belirterek
Cevre Yonetim Temsilcisi baskanliginda Siirec Iyilestirme Takimi kurmustur. Takimin hedefi
“Bir sigara izmaritine bile tahammiiliimiiz yoktur” anlayisini sirket capinda hakim kilmaktir.
Is Saghg ve giivenligi ¢alismalart ISG Kurulu’nun koordinasyonunda tiim iinitelerin /
calisanlarin katilimi ile gergeklestirilmektedir. OHSAS 18001 ISG Yénetim Sistemi
Spesifikasyonunun yayinlanmasi ile ¢alismalarin sistematik i¢ tetkikler ve yonetimin gézden
gecirmesi gibi araclarla siirekli gozden gecirilen bir yap1 iginde siirdiiriilmesine karar
verilerek, ISG Yénetim Sistemi’ne uygunluk belgesi alinmasi ¢alismalari yapilmustir.

SYM’e gore siireglerin basar1 dlgiitleri SYON Modeli kapsaminda hazirlanan SiP ile
belirlenen hedeflere ulasmak amac1 ile belirlenir. Siire¢ basar1 dlgiitleri paydaslarin mevcut
durumdaki ve gelecekteki beklentileri esas alir ve performans gostergeleri ile algilama
olgiitleri olmak iizere iki grupta toplanmustir . “Basar1 Olgiitleri Izleme Tablolar1”
hazirlanmistir ve izlenmektedir. Basar1 dlgiitleri belirlendikten sonra SIP, ge¢mis donem
sonuclari, slirecin miisterilerinin istek ve beklentileri, siire¢ iyilestirme c¢alismalar1 ile
saglanabilecek gelisme ve siirecin kaynaklar1 dikkate alinarak “Hedef Belirleme Kilavuzu”
dogrultusunda SMART (Specific, Measurable, Achievable, Realistic, Time-related) ilkesi

gozetilerek hedefler belirlenir.

B) Siirecler, miisterileri ve diger paydaslar1 tam olarak tatmin etmek ve onlar
icin giderek artan bir deger yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i yaklasimlar
kullanilarak iyilestirilir.

Sirkette siire¢ iyilestirme ve gelistirme caligmalarini  vizyon ve stratejiler

dogrultusunda SYM’de tanimlanan iyilestirme ve gelistirme akis semasi ve lyilestirme
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Calismalart Prosediirii  kapsaminda ylriitilmektedir. Kademeli ve sigramali iyilestirme
firsatlarini tetikleyen faktorler arasinda i¢ / dis miisteri talep ve beklentileri, SIE calismalari,
kiyaslama, 6zdegerlendirme, i¢/dis tetkikler, egitimler, konferanslar, paneller, teknik geziler,
en 1yi uygulamalar1 yerinde gérmek iizere yapilan teknoloji izleme gezileri, dis kurulus
denetimleri, OS ve IT calismalarini sayabiliriz. Siireg iyilestirme ¢alismalarindan Teslimat
Stirecinin iyilestirilmesi calismalarinda belirlenen 5 iyilestirme firsati Siire¢ Yonetim
Komitesi tarafindan insan giicii, maliyet ve ger¢eklesme zamani kriterlerine gore su dncelik

sirasinda ele alinmustir:

e Faturanin miisteriye mamul ile birlikte gonderilmesi

e Test sertifikasinin miigteriye mamul ile birlikte gdnderilmesi

e Sirketin sevkiyat programi yapabilir hale gelmesi (CIF Teslim)
e Mamuliin ¢ikis kantarinda miikerrer tartilmamasi

Ambarlarda mamul tespiti ve ylikleme islemlerinin farkli personel tarafindan
yapilmamas1 Sigramali iyilestirmelere kaynak olabilecek stireclerin se¢iminde her yil kritik
bagar1 faktorleri kullanilarak karar matrisi dogrultusunda belirlenen kritik siiregler esas alinir. .
fyilestirme calismalar1 siiregler kapsaminda sorgulanmaktadir. SIM, siire¢ iyilestirme
caligmalarinda ekiplerin izleyecegi yolu ve asamalar1 anlatan bir dokiiman niteligindedir.
Siirecin temel Ogelerinin tanimi ve gelistirme firsatlarinin belirlenmesinden degisikliklerin
hayata gecirilmesi ve uygulamanin kontrolii yoluyla Ongoriilen iyilesmelere ulasilip
ulagilamadiginin denetimine kadar yapilacak ¢aligsmalari agiklar.

Siire¢ iyilestirme calismalarinin yamsira IT, OS gibi sistemlerde iyilestirme
caligmalarinda yaraticilik ve yenilikgiligin ortaya ¢ikartilmasina katki saglarlar.

Yeni Siire¢ Tasarimlari, calisma felsefeleri ve teknolojilerin ortaya ¢ikarilmasinda
siire¢ iyilestirme calismalar;, OS, SIM, Teknoloji iireten kuruluslarin sirkete ziyaretleri ve
Teknoloji Takibi amacglh ziyaretler gibi araglardan faydalanilmaktadir. Sirkette teknoloji
seciminde hata yapilmasi telafisi ¢ok zor ve pahali sonuc¢lar doguracagindan sadece se¢im
asamasinda degil stirekli teknoloji takip edilir. Bu konudaki araglardan biri de liderlerce

yapilan sektorel inceleme gezileri ve teknoloji iireten sirketlerin temsilcileri tarafindan sirkete
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yapilan tanitim amach ziyaretlerdir. Ayrica tesislerimizi kuran kuruluslar, kendi

teknolojilerindeki gelisimi ya da performans iyilestirici proje tekliflerini sunmak {iizere

ziyaretler yaparlar.

SYM biinyesinde ve kapsamli degisikliklerin tanmimlandigi SIM’de siirecin temel
Ogelerinin tanim1 ve gelistirme firsatlarinin  belirlenmesinden degisikliklerin hayata
gecirilmesi asamalart ve uygulamanin kontrolii yoluyla Ongoriilen iyilesmelere ulasilip
ulasilamadiginin  denetimine kadar yapilacak tiim adimlar tamimlanmistir. Iyilestirme
caligmalarinin metodoloji kapsaminda belirlenen problemleri ortadan kaldirip kaldirmadigi
iyilestirme ¢alismas1 bazinda belirlenen basar1 Olciitleri ile silire¢ sahibi tarafindan
izlenmektedir. Izleme galismalari siireg iyilestirme ekibi tarafindan yapilmakta, iyilestirme
hedeflerine ulasilip ulagilmadig1 gozden gegcirilmektedir. Calisanlarin siire¢ degisikliklerine
uyumunu saglamak tlizere oOzellikle silire¢ degisikligine uyum amach egitimler

diizenlenmektedir.

Bu kapsamda :
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Bu egitimlerden sirket ici ve dis1 teknoloji degisikligine uyum egitimlerinin oncelikli amact
stire¢ degisikligine uyum saglanmasidir. Tiim siire¢ degisikliklerinin uygulanmasinda hem
SYM hem de SIM biinyesinde 6ngoriilen sonuclarm elde edildiginin dogrulanmas: ¢alismasi

gergeklestirilmekte, degisiklikler bu ¢ercevede kalici hale getirilmektedir.

Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel alinarak tasarlamir ve
gelistirilir.

Sirket miisteri beklentilerinin karsilanmasini tiim siireclere entegre olacak sekilde,

stirekli iyilestirme ve gozden gecirmeyi i¢eren bir ¢evrim olarak ele almaktadir.
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Sekil 3.5 Miisteri beklentilerinin karsilanmasi akisi

MB (Miisteri Baglilign)

Miisterilerin baglilik diizeylerini, bu bagliliga etkisi yiliksek olan hususlarda giiclii ve

zay1f yonlerimizi belirleyerek, tizerinde durulmasi gereken oncelikleri tanimlamak amaciyla
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iki yilda bir tarafsiz bir arastirma sirketine yaptirilan miisteri baglilig1 arastirmasi ile dlgiiliir

ve sirketin miisteriler nezdinde nasil bir degisime/gelisime ugradigini gérme imkani saglanir.

Anket sonuglarindan elde edilen verilerin 15181 altinda iyilestirilmeye acik alanlar tespit
edilmekte, bu dogrultuda eylem planlar1 hazirlanmakta, oOncelikler tanimlanmakta ve

iyilestirme faaliyetleri yapilmaktadir.

Kuruldugu giinden itibaren miisteri beklentileri dogrultusunda iiriinler gelistiren sirket,
siire¢ mentalitesiyle iiriinler gelistirmeye Uriin Uretme Ust siireci altinda yer alan Uriin
Gelistirme siireci ile baslamistir. Hem mevcut pazardaki gereksinimleri karsilamak hem de
diger pazarlara girmek icin her yil mevcut iiriinleri miisterilerin gereksinim ve beklentileri
dogrultusunda onleyici bir davranigla gelistirerek, katma deger yaratacak yeni iirlinleri satisa
sunmakta ve gerektiginde bu faaliyetleri miisteriler ve isbirligi yapilan kuruluglarla birlikte
ylriitiilmektedir. Miisterilerin {iriin ile ilgili memnuniyet derecelerini belirlemek amaciyla
“Yeni iirlin memnuniyet diizeyini 6l¢gme anketi” diizenlenmektedir. Yeni iirlinlere yonelik
stratejiler SYON kapsaminda 5 yillik ve yillik bazda miisteri beklentileri ve Pazar
arastirmalar1 dogrultusunda planlanan Teknoloji ve Uriin Gelistirme Politikasi/Stratejileri adi

altinda takip etmekte ve 3 ayda bir gézden gecirilmektedir.

Ozellikle ¢esitli yontemler ve kriter 5b2’de anlatilan sigramali iyilestirme ¢alismalari
ile fizibilite ¢calismalar1 yeni teknolojilerin etkilerini degerlendirdigimiz temel yaklasimi olup

Teknoloji Yonetimi iist siireci ¢ergevesinde ¢aligmalar yiiriitiilmektedir.

Mevcut ve yeni/alternatif pazarlara yonelik bilgileri cesitli yontemler, 6zellikle de
Pazar arastirmalari, SYBS ve PASK yardimiyla almakta, pazarlama, satis ve ihracat politikasi
cergevesinde YUT araciligryla uygulamaya alinmaktadir. Agustos — Kasim 2003'de gesitli
sektorlerden secilen ve sirketin cirosunun 6nemli bir kismin1 olusturan 50 miisteriyi kapsayan
rekabet aragtirmasi yapilmistir. PASK kanaliyla toplanan bilgilerin degerlendirilmesiyle
Aralik 2003°de rekabet raporu hazirlanmais, strateji ve politikalarin gézden gegirilmesinde bu

rapordan da yararlanilmistir. Daha 6nce yapilan denetlemelerde “Miisterilerin gereksinim ve
beklentilerinin belirlendigi ve iyilestirmelere doniistiiriildiigii ortamlarda gerekli hususlari

tiim liderler tarafindan anlasilmasi ve yanitlanmasi igin sistematik bir yaklasim olduguna dair
kanit goriilmemistir.” denilmektedir. Bu IAA’y1 gidermek iizere, miisteri ziyaret sistemine,

liderlerin ziyaret sistematigi dahil edilmistir. Mevcut kalitelerde miisterilerin farkl istekleri
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olabilecegi goriilmiistir. Bu nedenle, Yeni iirin memnuniyet diizeyi Olgme anketi

eklenmesine karar verilmistir.

D) Uriin ve hizmetler iiretilir, sunulur ve servisi saglanir

Sirkette tasarimlara ve gelistirmelere uygun liriin ve hizmetlerin {iretilmesi siparis
kabuliinden {iriiniin teslimine kadar olan tiim asamalar1 kapsayan Siparisin Karsilanmas1 Ust
Stireci ile gerceklestirilmektedir. Siparis alimindan teslimata kadar iiretimin her asamada
izlenebilmesi miisterilerimize tasarimlara ve gelistirmelere uygun iiriin ve hizmetlerin tam
zamaninda ve kaliteli tesliminin saglanmasi amaciyla gelistirilmis entegre bir tiretim kontrol
sistemi olan UKS araciligiyla izlenmektedir. Miisterilerin kendi sipariglerini izleyebilmesi i¢in
de UKS ile iliskili ¢alisan Extranet projesi devreye alimmistir. Tiim orta ve kisa vadeli
planlara uyum Uretim Planlama tarafindan takip edilir. Planlar, iist yonetimin istegi, miisteri
taleplerindeki degisiklikler veya isletme sartlarindan kaynaklanan olasi sapmalar géz Oniine
alinarak planlar1 onaylayan ve hazirlayanlar tarafindan revize edilir ve tekrar kullanima
sunulur. Uriin ve proses sartlar;, Kalite Kontrol sorumlulugunda ilgili isletme birimleri ve
Uretim Planlama tarafindan belirlenir. Uretim siirecleri miisterilerden alinana geri beslemeler
ve siire¢ performans gostergelerinden yararlanilarak siirekli iyilestirilir. Sirket, miisterilerin
satin aldiklar1 {irtinlerin muhafazasin1 ve teslimatin1 yapana kadar gecen hizmetlerinde
devamli gelismeyi ve teknoloji bazli yatirimlar: hedef almistir. Bu amagla teslimat konusunda
her yil iyilestirmeler yapilmakta ve iiriinler iiretim hatlarindan ¢iktig1 sekilde miisteriye teslim

edilmesi saglanmaktadir.

Pazarlama ve Satis faaliyetlerini Pazarlama Yonetimi Siireci kapsaminda ele alan
sirketin ana pazarlama stratejilerinden birisi yiiksek katma degerli ve pazarin talebine uygun,
kar marj1 yiikksek Ttriinlerin satiginin arttirilmasidir. Bu c¢er¢evede pazarlama ve satis

stratejilerimizi gergeklestirmek icin tirlinleri miisterilere su kanallarla sunmaktayiz
e Ust yonetim ve satis temsilcilerinin cesitli sektdrlere yonelik ziyaretleri,

e Celik Servis Merkezi,

¢ Miisterilerimize yonelik bilgilendirme toplantilari,

e Sektorle ilgili kongre, seminer, ve fuarlara siirekli katilim,

¢ Bolge Miidiirliikleri satis ve teknik destek personeli,

e Web sayfasi.
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Uriinlerin tanitim1, uygun kullanimiin saglanmasi, miisteri taleplerine alternatifler iiretilmesi,
kusurlu iiriinlerin degerlendirilmesi, kullanicinin iiriinden optimum fayda saglamasi v.s. gibi
konularda miisteriye giinliik iletisim araglart ile oldugu kadar, bizzat miisterinin isyerine

giderek yada tiretim hatlarinda gerekli egitimi vererek, teknik destek saglanmaktadir.

E) Miisteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir.

Miisteri iliskilerinin yonetimini slire¢ mantiginda ele almakta olup, miisterilerimiz ile

giincel iletisim kanallarini belirlemis ve yonetilmektedir.

Cizelge 3.15 Miisteriler ile Iliskili Olan Siireglerimiz ve Temel Iliski Alanlari

Konu \ Tlgili Siire¢

Pazarin anlasilmasi Pazarlama Yonetimi Siireci

Yeni Uriin Tasarlama ve Gelistirme Yeni Uriin Tasarlanmasi ve Gelistirilmesi Siireci
Siparisin Alinmasi Satis Planlama Siireci

Uretim Planinin Gergeklestirilmesi Planlama Siireci

Demir Uretim Siireci, Celik Uretim Siireci,

Uretimin Gergeklestirilmesi Haddeleme ve Nihai Mamul Siireci

Uriiniin Miisteriye Sunulmasi Lojistik Stireci
Misteri Slkayetlerlnln Alinmasi ve Pazarlama Yénetimi Siireci
Incelenmesi

Miisteriler ile iliskili olan siireglerimiz ve temel iligski alanlar1 Cizelge 12’de, iletisim
kanali olarak kullandigimiz araclar ve degerlendirdigimiz ortamlar Cizelge 13°de

verilmektedir.

Miisterilerden iletisim kanallarindan gelen veriler konularina gére Pazarlama Y 6netimi
stirecinin koordinasyonunda ilgili siirecler tarafindan ele alinir. Bu siirecler sikayetlerde dahil
olmak tiizere gelen bilgileri degerlendirerek gerekli Onleyici faaliyetleri siire¢ iyilestirme
calismalar1 veya DOFY sistematigi cergevesinde baslatilir. Miisteri sikayetlerinin incelenmesi
sonucunda diizenlenen Miisteri Sikayeti Inceleme Raporuyla uygunsuzluk tanimlanir.
Sikayete neden olan kusurun Onlenmesi ile ilgili olarak gereginin yerine getirilmesinden
kusura neden olan iinite/ tniteler dogrudan sorumludur. Miisterilerden iade olan {irtinler

kontrol ve incelemesi yapilarak {iriiniin tekrar miisteriye sunulabilecek duruma getirilebilmesi
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icin yeniden prosese girmesine karar verilir ve gerekli kalite uygulamasi (kalite degisikligi,
tirtin cinsi degisikligi vb.) yapilarak iade alinan {riinler yeniden degerlendirilecek duruma

getirilir.

Cizelge 3.16 lletisim kanal1 olarak kullandigimiz araglar ve degerlerimiz.

Yontem \ GG Ortam

E-mail, Internet, Extranet, CD, Telefon, Faks Siireg topl.
Mijsteri Z.iyaretleri, Miisteri Sikayeti Inceleme Siirec topl., TKYK
Ziyaretleri
Miisteri Sikayetleri Siirec topl., TKYK
Pazar Aragtirmalari SS, Siireg topl.
Odak Grubu Ziyaretleri SS, TKYK
Teknik degerlendirme toplantilari SS, Siireg topl.
Diger Miisteri — Erdemir Goriismeleri Siirec topl., SS
Miisteri Bilgilendirme Sunuslari SS, Siireg topl.
Miisteri Bagliligi Arastirmasi SS, Siireg topl.
Miisterilerin tedarik¢i degerlendirmeleri Siireg topl., SS
Kongre, fuar, seminerlere katilim SS
S:siklik, s:siirekli, p:planli (MIY prosediirii), g:gerektiginde,
h: haftalik, 2y: 2yilda bir, SS:siire¢ sahibi, M.:Miidiirliigii

N

QR |w|aQvQlz] v (v

Miisterilerle ilgili olan tiim konular ve siireclerimizde algilama 6l¢timlerinin yani sira

tanimlanmis siire¢ performans gostergeleri kullanilarak yeterlilik degerlendirmektedir.
Miisterilere sunulan satis ve teknik destek konulari ilgili siiregler ¢ercevesinde siirekli
olarak gozden gegirilmekte, performanslar1 degerlendirilerek yaratici ve yenilik¢i uygulamalar

gelistirilmektedir. Bu ¢er¢evede son yillarda gelistirilen uygulamalara 6rnekler verilebilir:

e Dahilde Isleme Izin Belgesi: Ihracat yapan firmalarin aldiklar1 iiriinleri isleyip ihrag

edebilmelerine olanak saglayan, 6 ay faizsiz dovizli bor¢lanma sistemi getirilmistir.
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Daha oOnce iiriin sevkiyati ile verilemeyen test sertifikalar1 ve fatura bilgileri yapilan

yenilik ile simiiltane hale getirilmistir.

Sunulan iriinlerin ara mamul olarak ana fiiretici firmalara hitap etmesi dolayisiyla
miisterilerimizle siirekli olarak isbirligi yapmakta, bdylece hem iirlinlere saglanan katma
degeri artirmakta, hem de miisterilerin iiriinlerimizi uygun ve sorumluluk bilinci iginde
kullanmalarini tesvik edilmektedir. Ayrica iirlinlerin dogru ve sorumluluk bilinci igerisinde

kullanimini miisteri bilgilendirme sunuslari, Uriin Katalogu, Online-Extranet, miisterilere

verilen malzeme testi ve deneyleri egitimi, iiriin ambalaji lizerindeki uyar1 etiketleri ile

desteklenmektedir.

Cizelge 3.17 Sunulan iiriinlerde yapilan isbirligi ve yapilan iyilestirmeler.

Yapilan isbirligi Yapilan iyilestirme

Yag denenmis, uygun bulunmus sirket
portfoyline  girmistir. Renault firmasinin
siparisleri bu yag ile yaglanmaktadir.
Ingiltereye ihra¢ edilmis ve firma yagdan ¢ok
memnun kaldigini bildirmistir. Bundan sonra
bu firmaya bu yag ile gonderilecektir. Sirket
portfOyline girmistir.

Ingiltereye bu amabalaj ile rulalar gonderilmis,
miisterilerimizin talebi karsilanmis ve uygun
olduguna karar verilmistir. Isteyen
miisterilerimize bundan sonra bu ambalajla
malzeme gonderilebilecektir.

Renault firmasinin talep ettigi Fuchs
koruyucu yagin kullanilabilirligi

Baz1 yurt dis1 ve i¢i firmalar tarafindan talep
edilen Quaker koruyucu yagin
kullanilabilirligi

Bazi yurt dis1 ve i¢i firmalar tarafindan talep
edilen Lamiflex ambalaj

Bolge Satis Miidiirliikleri’ne ihdas edilen miihendis kadrolar1 da, miisteri sikayetleri
incelemesini daha etkin hale getirecek uygulamalardan biridir ve Satis ve Pazarlama Genel
Midiir Yardimciligi tarafindan miisteri memnuniyeti saglanmasi hedeflenerek  hayata
gecirilmigtir. 2003 Aralik ayindan itibaren miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi ile ilgili
olarak sistematik bir sekilde, miisterilerin geri bildirimlerinin alinmasina baslanmistir. Aylik
periyodlar igerisinde sikayette bulunmus ve sikayetleri degerlendirilmis olan miisterilerin %
10’una, sikayetin degerlendirilmesinin etkinligini Olgme amagli olarak bir anket
uygulanmakta ve anketten gelen bu geri bildirimler, sistemin goézden gecirilmesinde veri

olarak kullanilmaktadir.
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3.3.6. Miisterilerle Ilgili Sonuclar

Bir isletme miisteriye en iyi sekilde hizmet vermelidir. Ayrica miisteri ihtiyaglarinin

arillanmasi kurulustaki herkes tarafindan temel amag olarak goriilmelidir.

Sirketin Urettigi {irinlerin bir kisminda, yurt i¢i pazardaki tek iiretici olarak konumu
ve yurt i¢i talebin oldukga altinda olan kapasitemizin miisterilere dagitiminda daima belli bir
esitlik ilkesini g6z oniinde bulundurmamizi gerekli kilmis ve bu ilkenin dogal sonucu olarak
taleplerinin miktar olarak tamamiyla karsilanamamasi miisterilerde memnuniyetsizlik yaratan
en onemli unsur olarak firmanin karsisina ¢ikmaktadir. Ancak vizyonumuz TKY anlayiginin
en onemli Ogelerinden biri olarak Miisteri Odakliligi, Misyon ve Vizyon ifadelerimizde
vurgulanmaktadir. Bu husus Degerlerimiz ve Kritik Bagar1 Faktorlerimiz arasinda da "Miisteri

odakli ¢calisma" seklinde yer almaktadir.
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Cizelge 3. 18 Algilama ve Performans Gostergeleri Iliskisi.

Algilama Gostergeleri Performans gostergeleri H K*
(62) (6b)
Genel Imaj v | Genel Imaj
Erisebilirlik I v Alnan Odiil ve UD | UD
Unvanlarin Sayist
Tletisim 54 Basinda Yeralma v v
Esneklik v | UD | Uriin ve Hizmetler
Onleyici Davranig v |UD Thracat Yapilan Ulkeler v |DU
Yamt Verebilme 454 Katma Degeri Yiiksek v -
Uriinlerin Oran
Uriin ve Hizmetler v Dispoze Uriinlerin Orani v |DU
Kalite Vi v A2 Uriinlerin Orani v |DU
Deger ViV Garanti Kapsamindaki v |DU
Karsiliklar
Giivenilirlik v |UD Miisteri Sikayetleri Adet ve | v/ -
Kirmimlari
Tasarimda Yenilik A Kabul Edilen Yurtii Y v
Sikayet Orani
Teslimat ve Sunum v v Siparis Teslim Performans1 | v/ v
Cevre Uzerinde Etki v |UD Cari Ay Hari¢ Borg (%) v |UD
Satis ve Satis Sonrasi Servis v/ Acik Siparis (%) v |UD
Calisanlarin Yeterliliklerive |v'| v Uriin Cesitliliginde Artis v -
Davranislari
Miisteri Bilgilendirme ve v |UD Kalite Adedindeki Degisim | v/ v
Teknik Yaymlar Pazara Sunma Siiresi v -
Sikyetleri Elealma v'| v |Satis ve Satis Sonrasi Servis v’
Uriine {liskin Egitim v v Miisteri Egitimleri v v
Vanit Verme Siiresi 454 S{kay‘etlerin Sonuglandirilmg v’ v
Stiresi
Tavsiye ve Teknik Destek i Sip 4 ri§1erin sikhig / Y i
Degeri
Garanti Altindaki Karsihiklar | v |UD
Miisteri sadakati Miisteri sadakati
Tekrar Satinalma Egilimi v |UD Iliskinin Siirekliligi v -
Diger Uriinleri Satialma v |UD 5 Y1l ve Ustiinde Calisan v v
Istegi Miisteri Orani
Erdemiri Baskalarina Onerme | v | UD 3 Y1l ve Ustiinde Calisan v v
istegi Miisteri Orani

UD = Uygun Degil, H:Hedef,
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A) Algilama Sonuc¢lar

Yurtici Pazar Boliimleri ve Miisteri Oncelikleri

Yurt i¢i pazarimiz, misterilerin tirlinlerimizi kullanim yerlerine gore biiyiik harflerle
(A-G; ) ifade sekillerde segmentlere ayrilmigtir. MBA sonucuna gore olusturulan eylem

planinda 6nceliklendirmede bu segmentler esas alinmaktadir.

Tedarikc¢i Degerlendirmeleri

Iyilestirme eylem planimizin olusturulmasinda kullanilan diger bir girdi ise tedarikgi
degerlendirmeleridir. Miisteriler daha oOnceden sirketi kendi tedarik¢i degerlendirme
sistemleri geregince tetkik etmektedirler . Sirket yaklagimi sonucunda miisteriler 2000
yilindan sonra {istlin performansimizdan dolayr bu tiir degerlendirmelere gerek
duyulmamaktadirlar. Sadece ilk defa miisterimiz olan yeni firmalar bu tiir ¢aligmalara devam

etmektedirler.

Cizelge 3.19 Miisteri Tedarik¢i Degerlendirmeleri

Alinan Puanlar 99| 93,5 79 87 95

Miisteri Degerlendirme Sonuclar:

Yurt i¢i pazardaki konumuyla Sirket, yapisal farklilifi ve topluma karst olan
sorumluluklar1 bakimindan rakipleri ile farklilik gostermektedir. Tiirkiye’de tek yassi gelik

iireticisi olmanin bilinci ile ve Ulke sanayisi iizerindeki yadsinamaz etkisinin olumlu

olabilmesini saglama gayreti dogrultusunda, iretim kapasitesi her biri c¢ok degerli
misterilerimiz arasinda, olabildigince esit sekilde ve seffaf davranmayi ilke edinerek
paylastirmaktadir. Bu ilkelere bagli olarak olusan 5.000’in {izerindeki miisterilerin

problemlerini ¢6zme konusundaki zorluklar bizi, kendi miisterilerini kendi ilkeleri
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dogrultusunda olusturan rakiplerden ayirmaktadir. 2003 yilinda, yassi ¢elik tedarikini sirketin
yani sira diger yurt i¢i ve yurt dist rakiplerimizden de saglayan miisterilerimizi kapsayan ek
bir aragtirma yapilmis ve miisterilerimizden sirketimiz ve diger tedarik¢ilerini yedi unsura
gore siralamalar1 istenmistir Bu arastirmadan elde edilen sonuglarda miisterilerin sirketi 7

unsurun 5’inde basarili bulduklarini ortaya koymaktadir.

A.1) Genel Imaj

Sirket logosunun degistirilmesi, miisterilere de gonderilen sirket dergisi ve web
sitesinin diizenlenmesi, daha da siklasilan basin bildirileri ve toplantilari, tasarimi ve igerigi
gelistirilen sirket dergisinin tirajinin artirilmasi, genel imaj ile ilgili belirledigimiz hedeflere
ulasabilmek i¢in yaptigimiz faaliyetlere oOrneklerdir. Genel imaj gostergesinde diisiis
kaydedilmesi {izerine hazirlanan eylem plani kapsaminda erisilebilirligi etkinlestirmek {izere
bolge satis birimlerinin organizasyonunda degisime gidilmistir. Ayrica Yonetim Kurulu
Bagkani, Genel Miidiir, ve diger Liderlerden olusan ekip hedef sektorlerinin bulundugu
sanayi bolgelerini ziyaret ederek miisterilerileri bilgilendirme, erisim, iletisim ortamlari

saglanmistir.

Esneklik

Sirketteki 6nemli iyilestirmelere ragmen algilamalarin diisiis trendinde olmasinin
nedeni girketten daha biiylik esneklik beklenmesinden kaynaklanabilir. Algilamalarin diisiis
trendinde olmasi dolayis1 ile, Eylem Plam dogrultusunda yeni bir uygulama olarak ihracat
yapan sanayici borglandirma sistemi getirilmistir. Oncelik verilen sektdr olan sanayici

miisterilerden ihracat yapanlar i¢in, 6 ay vadeli ve 0 faizli bor¢landirma sistemi uygulanmaya

baslanmistir. Miisterilerden 0©zel sartlarda istedikleri {iriinler i¢in 6zel talimat sistemi

gelistirilmistir.

Pro-aktif Davrams

Gelecege yonelik olarak yapilan pazar arastirmalar1 yardimiyla, ileriye doniik olarak

belirlenen miktar ve yeni kalite talepleri, yapilacak yatirim ve modernizasyonlar i¢in yol
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gosterici  olmaktadir. Miisteri problemleri, yapilan siire¢ 1iyilestirme ¢aligmalari,

modernizasyon ve yenilik ¢aligmalari ile dnlenmektedir.

Yanit Verebilme

Miisterilere saglanan erigebilirlik ve iletisim ortamlar1 sonucunda, ihtiya¢ duyulan
yazili yada sozlii bilgiler, miisterilerin sikayetleri, egitim istekleri, teknik desek ile ilgili
talepler tiimiiyle karsilanmaktadir.Miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda biiyiik yatirimlar
yapilarak istirakler olusturulmustur. Ancak bu yatirimlarin biiyiik olmasi nedeniyle etkileri
heniiz miisterilere yansitilamamis ve 2003 yili miisteri algilamalarinin diisiik olmasina neden

olmustur.

A.2) Uriin ve Hizmetler

Miisterilere sundugu iiriin ve hizmetler konusunda her zaman daha iyiyi hedefleyen
sirket, TKY altinda var olan ISO — 9001 — 2000 Kalite Yonetim Sistemi ve is slirecleri

yardimiyla {iriin ve hizmetler yonetilmektedir.

Kalite

Sirkette kalite unsuru {iriin ve hizmetler ile paralel olarak degerlendirilmektedir.

Liderlerin odak grubu ziyaretleri sistematiginde yaptiklari firma ziyaretlerinden sanayici

miisterilerinin iiriin kalitesi ile ilgili algilamalarinin pazardaki rakiplere gore iist sirada oldugu
seklindedir. Miisteri algilamalarinin hedef ve beklentilerin altinda olmasi fiyata duyarl

miisteri grubunun degerlendirmesinden kaynaklanmaktadir.
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Deger

Ulusal pazara bakildigi zaman, pazarin BDT kaynakli iiriinlere agik olmasi iiriin
degerinin algilanmasini  olumsuzlastirmaktadir. Ayrica genelini  Tiiccar miisterilerin

olusturdugu fiyat 6ncelikli sektdriin tirlin degeri yaklagimu ile, kalite ve termin duyarh
sektoriin iirltin degerine yaklasimi degiskenlik gostermektedir. Gelistirilen yaklasim ile

sanayici misterilerimiz hedef sektor belirlenmis ve onceliklerimiz de bu sektoriin beklentileri
gozetilerek tespit edilmistir. Bu yaklagim ile {riin degerinin olumlu etkilenecegi

diistiniilmektedir.

Giivenilirlik

Miisteri talepleri ve standartlara gore iiretilen tiriinler sirket garantisi altindadir. Bunun
sonucunda miisterileri her kosulda yalniz birakmayan biiyiik bir firma olarak algilanmaktadir.
Olast iirlin hatalarinda, miisterilerden gelen sikayetlerin tamaminin degerlendirilerek sonuca

baglanmaktadir.

Tasarimda Yenilik

Miisteri ziyaretleri, miisteri sikayetleri ve miisteri isbirliklerinden elde edilen verilere
gore mevcut tirlinleri gelistirme ¢alismalari yada yeni iiriin tasarimlari yapilmaktadir. Miisteri
sayisinin fazla olusu, miisteri beklentilerinin farkliligt bu ¢alismalarin algilanmasin

zorlastirmaktadir.
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Teslimat ve Sunum

Talepte bulunan her kisi yada kurulusu miisteri olarak kabul etme zorunlulugu, siparis
kabul miktarlarini sinirlandiramamak, yapisal durum teslimat konusunda en biiyiik zorluktur.
Hedef sektor olan sanayici miisteriler ve 6zellikle de Beyaz Esya ve Otomotiv Sektorlerinin
kullandig1 {iriin sevkiyati performanslarinda olumlu gelismeler saglayabilmek icin, ilgili

stireglerin iyilestirilme ¢alismalar1 baglatilmistir.

Cevre Uzerindeki Etki

Uretilen fiiriinlerin tamami geri doniisebilir olup gevre dostu iiriinlerdir. Ayrica bu
konuda ¢ok 6nemli otomotiv iireticilerinin (Fiat, Ford, Audi, DaimlerCrysler, VW, BMW,
Volvo Opel, Porsche, Nissan) olusturdugu IMDS’e (International Material Data System) iiye

olunmus ve iirettigimiz otomotiv ¢eliklerinin kimyasal analizleri duyurulmustur.

A.3) Uriin Sunumu Sonrasi Destek

Miisterilerin {irtin ile ilgili sorun yasasin yasamasin, gerek miisterilerin kendi

isyerlerinde, gerekse sirkette her tiirlii egitim ve teknik destek saglanmaktadir.

Calisanlarin Yeterlilik ve Davranislari

Miisteri istek ve beklentilerini karsilayabilmeleri ic¢in, miisteri temsilcilerinin
yetkinliklerini artirici egitim ve yeteneklerini gelistirici ¢alismalar yapilmaktadir. Ayrica
yapilan rotasyon calismalari ile de calisanlar icin gerekli yetkinlikler saglanmaktadir.
Pazarlama ve satis organizasyonlari igerisindeki calisanlarimiz i¢in, miisteri, iletisim ve

pazarin anlagilmasi igerikli egitimler verilerek yetkinliklerinin artirilmasi saglanmaktadir.

Bilgilendirme ve Teknik Dokiimanlar

Stirekli arastirma ve gelistirme faaliyetleri ile iirlin 6zellikleri ve kullanim alanlari
konusunda  gergeklestirilen  yenilikler, miisterilere  teknik  dokumanlar  yoluyla
duyurulmaktadir. Bu dokiimanlara elektronik ortamda ulagilabildigi gibi, yayin yada brosiir

olarak da miisterilere iletilmektedir.
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Sikayetleri Ele Alma

Misteri sikayetlerinin degerlendirilmesine yonelik yaklasim  goézden gecirilerek
tyilestirilmis, Miisteri Teknik Hizmetleri Birimi olusturulmustur. Bunun sonucunda 21,1 giin

olan miisteri sikayetleri sonuclandirma ortalama siiresi, 2 ,88 giine indirilmistir.

Uriine Iliskin Egitim

Miisteriler ile bir araya gelinilen her ortam bir egitim firsati olarak goriilmektedir.
Planli ya da plansiz miisteri ziyaretleri, miisteri sikayetleri incelemeleri ve miisterilerin sirkete

yaptig1 ziyaretler bu ortamlara 6rnek olarak gosterilebilir.

Yanit Verme Siiresi

Miisteri sikayetlerinin sistematik olarak degerlendirilebilmesi ~ Miisteri Teknik
Hizmetleri birimi tarafindan yiiriitiilmektedir. Bu diizenlemeyle miisteri sikayetlerine yanit

verme sliresinde 6nemli bir azalma saglanmstir.

Tavsiye ve Teknik Destek

Sorunsuz bir sekilde kullanmasi i¢in teknik destek saglanmaktadir. Sanayici
miisterilerin kullandig1 ekipmanlar, yerinde incelemeler yapilarak {iriiniin kolay kullaniminin

saglanmasi i¢in ayarlanir.

Garanti Kapsamindaki Karsihklar

Garanti kapsamindaki karsiliklar her y1l biitgede yer almaktadir.
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A.4) Miisteri Sadakati

Sirket pazardaki giiclii imaj1, yiiksek iiriin kalitesi, yetkin teknik personeli, taninirligi,
ve organizasyon yapisi ile kendi miisterilerinin géziinde giiclii bir yer edinmesinin yaninda,
diger kullanicilara tavsiye edilme oran1 ve calisilmaya devam edilme istegi olduke¢a yiiksek

bir firmadir.

Sirketi Tavsiye Etme Istegi

Cesitli sektorlerde is yapan 5.000’in {izerindeki kayitli miisterimizden ¢ogu gegtigimiz
yil aktif olarak sirketle ¢alismis olup, tavsiye konusunda destek vermislerdir. Miisteriler ¢ok
cesitli celik kaliteleri ve onlarin tlirevleri olan diger ¢esitler icerisinden se¢im yaparak
kullandiklar iiriinlerden memnun kalmalarinin bir sonucu olarak, ayni zamanda iiriinlerimizi

tavsiye de etmektedirler.

Diger Uriin ve Hizmetleri Talep Etme Istegi

Uretilen biitiin ¢elik kaliteleri {iriin katalogunda belirtilmekte olup miisteriler kendi
ihtiyaclari i¢in uygun olan iiriinii kullandiktan sonra uygunluk sonuglarina gore bu {iriiniin

muadili veya diger iiriinleri de talep ederler.

Uriinii Tekrar Talep Etme Egilimi

Sektoriin 6zelligi dolayisi ile ayni {iriinleri kullanma egilimi agirliktadir. Miisteriler
ayni tiirdeki standart iirlinlerin, 6zel istekleri ve beklentileri ile spesifiklendirilmis olanlarini

tekrar talep etmektedirler.

B) Performans Gostergeleri

Karsilastirma partneri olarak, en iyiler kategorisinde Avrupa Kalite Odiilii sahibi

kurulus (K 1), benzer kurulus kategorisinde ise Ulusal Kalite Odiilii sahibi kurulus (K 2)



124

secilmistir. Karsilastirma yapilan kuruluslarin is yapis sekillerinin, {iretimlerinin ve

hizmetlerinin sirketle ayn1 olmamasi nedeniyle izlemedikleri ve Kurulusa has olan performans

gostergeleri i¢in karsilagtirma verisi verilememektedir.

B.1) Genel imaj
Alinan Odiil ve Unvanlarin Sayisi

Sirket 6diil ve unvan odakli bir ¢calisma sergilemeyip is ve miisteri odakli caligmay1

esas almasina ragmen, bir ¢ok 6diil ve unvana layik goriilmiistir.

Basinda Yer Alma

Sirket miisteri odakli ¢aligma anlayisi dogrultusunda onlarin beklenti ve taleplerini
karsilamak i¢in yaptig1 her tiirlii faaliyet, toplanti, bilgilendirme ve agiklamalar ile Ulusal

Basin’da yer bulmaktadir.

B.2) Uriin ve Hizmetler

Yeni yatirimlarla {iriin kalitesini ve kapasitenin artirilmasinin yani sira hizmetlerin de
artirllmas1 hedeflenmistir. Her gecen giin tirlinler, miisteri beklenti ve talepleri dogrultusunda

kalite, ebat ve {iriin cinsi a¢isindan ¢esitlendirilmektedir.

Rekabet Giicii

Rekabet giicii asagida anlatilan ihracat, kalite, katma degeri yiiksek yeni {iriin tasarimi
parametrelerinin yaninda; satis miktarlarinin ve satig gelirlerindeki artis, yatirim harcamalari,

tirtin maliyeti, verimlilik ve pazar pay1 ile izlenmektedir.

ihracat

Satiglarin ortalama %?20-25’ini ihracata aymrirken, karli olan, farkli bolge ve
iilkelerdeki pazarlar gozetilir. Thracat yapilan iilke sayisim gdsteren grafik incelendiginde;

2001 Yilinda hedefin ¢ok iizerinde, ihracat yapilan Ulke sayisina ulasilmis, buda dogru
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ihracat politikalari, esneklik ve hizli hareket edebilme yeteneginin bir araya gelmesi ile

basarilmistir.

Uriin Onaylar1 ve Cevre Onaylar1

Celigin geri kazanim orani diger malzemelere gore ¢ok yiiksek oldugundan dolayi,

sirket tirlinleri geri kazanim yoluyla tekrar islenerek sanayiinin hizmetine sunulmaktadir

Sirket de bir ¢ok kat1 atik; iiretim prosesinde girdi olarak tekrar kullanilabilirken bazi
kat1 atiklarda (6rnegin Ciiruf) diger endiistriler (6rnegin Cimento Ureticileri) tarafindan
hammadde olarak kullanilmaktadir. Ayrica miisteriler tarafindan istenmekte olan ve iirlinlerin
cevre konusundaki uygunlugunu gosterir sertifikalar, TSE, Universiteler ve diger ilgili kamu

kuruluslarindan alinmastir.

Garanti Kapsamindaki Karsihiklar

Satilan her {irtin garanti kapsaminda olup, standartlar geregi veya miisteri talepleri
dogrultusunda iiriin sertifikast verilmektedir. Degerlendirilen her bir sikayetin sonucunda
hatali iiriin bedeli miisteriye iade edilmektedir. Uriin ile ilgili olan sikayetlerin
degerlendirilmesi sonucunda, yillara gore miisteriye iade edilen garanti kapsamindaki

karsiliklarin, net satiglara oranmin giderek diismektedir.

Sikayetler ve Sikayetlerin Ele Alinmasi

Kurulusundan itibaren miisteri beklentilerine dnem veren firma olarak, miisterilerden
gelen her tirlii sikayet ve beklentileri, {irlin ve hizmet bazinda degerlendirilmeye
alinmaktadir.Miisterilerin firmadan beklentilerini alarak {iretim ve sunum hizmetlerimizi
gelistirmeyi hedefleyen bu yaklasim, miisterilerilerle giiven olusturmus ve uygunsuzluklarin
giderek daha fazla bildirilmesini saglamistir. Bu sikayetlerin artisina da yansiyarak {iretim ve

hizmet siireclerinin iyilestirilmesinde tetikleyici olmustur. Miisterilerden iirlin hatalarina ait
alinan geri bildirimlere bakildiginda; bazi1 donemlerde olumsuz, baz1 donemlerde ise olumlu

yonde degisimler gozlenmektedir. Bu tiir degisimler daha ¢ok ekonomik kriz donemlerinde
ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri sikayetlerinin artisina bir baska neden de, tasarlanan yeni iiriin

sayisindaki yiikselmedir. Siirekli olarak yapilan yeni tirlin tasarimi, 2001 yilinda katma degeri
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yiiksek iriinler i¢in yeni yatirimlarin olmasi, yeni tasarlanan iirlin sayisin1 hedeflenenin de
tizerinde artirmistir. Yeni tasarlanan triinlerin hem {iretici, hem de kullanic1 tarafindan
anlagilmas1 zaman almaktadir ve miisteri sikayetlerinde artiglara sebep olmaktadir. 2002
Yilindaki artisa 2001 yilindaki yeni {iriin artisinin da etkisi olmus, ancak sebepleri analiz

edilerek anlasilmis ve gerekli iyilestirmeler yapilmistir.

Lojistik Gostergeler

Lojistik performans gostergeleri PYS, SPS, MIYS, UPS, ve LS siiregleri igerisinde
detayli olarak izlenmektedir.  Siparis teslim performans: (STP) Ol¢limlerimiz alinan
siparislerimizin terminlerine uygunlugunu goéstermekte olup alt kirinimlar ile izlenmektedir.
MBA Eylem Plan1 dogrultusunda yaptigimiz ¢alismalar sonucunda, STP olumlu bir trend elde

edilmistir.

Uriin Omrii
Uretilen {iriinlerin 6mrii standartlarla belirlenmis olup, {iretimler buna gore

yapilmaktadir. Uriin Omrii ve iiriin degeri konusunda karsilastirma yapabilecek yada standart
olabilecek bir veriye literatiirde rastlanmamis olup, bu gosterge sektoriimiiz i¢in gecerli
degildir.
Tasarimda Yenilik

Miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve pazardaki siirekliligin korunmasi amaciyla

siirekli olarak yeni iiriin cinsi ve celik kalitesi gelistirilmesi YUTGES ve PYS Siirecleri

icerisinde degerlendirilmektedir.

200
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| EEmSirket K2  —€—Hedef |

Sekil 3. 6 Yillara Gore Satisa Sunulan Toplam Celik Kalitesi
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Pazara Sunma Siiresi

Yeni iiriinlerin pazara sunma siiresi YUTGES ve PYS siireclerinin performans
gostergelerinden biridir. Yeni iirlin tasarimi veya mevcut {iriiniin gelistirilmesi, tasarim,

deneme iiretimi ve testler, miisteri denemeleri sathalarin1 kapsamaktadir.
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Sekil 3.7 Satis ve Satis Sonras1 Destek

Siirekli olarak organizasyonumuzda ve is yapis sekillerimizde yaptigimiz yeniliklerle,
misteriye irliniin sevkiyati1 sonrasinda da her tiirlii destegi saglamakta ve giderek daha iyi

hizmet verilmektedir.
Egitim Talebi
Miisterilerin istekleri dogrultusunda yapilan ve asagida grafiksel olarak gosterilen

egitimlerin disinda; miisteri sikayetlerine gidildiginde, miisterilerin sirketi ziyaretleri sirasinda

ve acil ihtiya¢ oldugunda miisteriye gidilerek de gerekli egitimler verilmektedir.
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Sekil 3.8 Miisterilere Verilen Egitim Adedi
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Yanit Verme Orani

Misterilerin, iligkili olduklar1 bolge mudiirliikleri tarafindan bildirilen tiim sikayetleri

% 100 oraninda incelenir ve neticelendirilir.

1997 1999 2001 2003 2004
[ . Sirket K2 —o— Hedef |

Sekil 3.9 Miisteri Sikayetleri Sonuglandirma Siireleri (2 yillik periyod ile izleme)

B.4) Miisteri Sadakati

Tliskinin Siirekliligi

Geriye doniik olarak yapilan analizler ile, miisterilerin siirekliligini incelenir. Iliskinin
stirekliligi miisterilerin Oncelikle calisma yillarindaki siireklilik ve is yapma hacimleri ile

iliskilendirilen bir sistem ile degerlendirilmektedir.
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Sekil 3.10 iliskinin Siirekliligi
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Siparislerin Sikhgy/Degeri

Siparislerin siklig1 parametresini miisterilerin verdikleri siparis basina diisen miktar
olarak izlenmekte ve degerlendirmektedir. Bu degerlendirmeler miisterilerimizin sirkete olan

sadakatinin bir gostergesi olarak ele alinmaktadir.

2000 2001 2002 2003 2004
I Erdemir —&— Hedef

Sekil 3.11 Siparislerin Sikli§i/Degeri
Kazamlan veya Kaybedilen isler

Ulusal sanayiinin yassi ¢elik ihtiyaclarini karsilama amaci ile kurulan sirket, yaptigi

Oonemli yatirimlar ile hizla artan talepleri karsilama hedefini stirdiirmektedir.

Miisteriyi Elde Tutma

5.000 tizerinde kayith miisteri olup, bunlardan aktif olanlarin sayis1 2003 yilinda 1.397

olmustur. Sirketle 5 yil ve 3 yil iizerinde siirekli ¢alisan aktif miisteri oranlar1 izlenmektedir.
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Sekil 3.12 5 Y1l ve Uzeri Calisan Aktif Miisteri Orani1 (%)
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3.3.7.Cahsanlarla ilgili Sonugclar

Insan Kaynaklar1 siirecleri olusturulurken, siire¢ kartlarinda bulunan algilama
Ol¢iimleri ve performans gostergeleri, miilkemmellik modelinde bulunan parametreler dikkate
almarak olusturulmustur. Hedefler, her iki yilda bir, bir Onceki arastirmanin sonuglari
degerlendirilerek, SYON kapsaminda olusturulan i¢ Kaynak ve Dis Cevre analizleri
sonucunda belirlenen politika & stratejiler 15181nda, benchmark degerleri ve iyilestirme
faaliyetleri i¢in hazirlanan eylem planlar1 da gdzoniine alinarak, iinite i¢inde yapilan bir
toplanti ile, Hedef Belirleme Kilavuzu ve Siire¢ gostergeleri dikkate alinarak

belirlenmektedir.

A) Algillama Sonuclari

Sirkette calisanlarin beklentileri ve memnuniyet diizeylerini algilamak, iyilestirme ve
gelistirme c¢aligmalarina temel olarak kullanarak baglilik ve motivasyonu artirmak {iizere
CHDA yapilmaktadir. S6zkonusu arastirma, bagimsiz kurulus tarafindan gelistirilen TRI*M
indekse gore degerlendirilmektedir. TRI*M index tek bir say1 ile ¢alisanin kurulusa ne derece
bagli hissettigini ve genel memnuniyet seviyesini gostermektedir . Ayrica, arastirma
sonucunda yapilan analizlerde, elde edilen bulgular TRI*M grid adi verilen teknikle
incelenerek, sirketin giicli ve zayif yonlerinin motivasyon {izerindeki etkisi
onceliklendirilmektedir. Buna gore iyilestirme planlar1 olusturulmaktadir. Iyilestirme planlari
tiim sirket genelini kapsar ve politika & stratejilerin belirlenmesi siirecine énemli bir girdi

saglar.
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Cizelge 3. 21 Siire¢c Gostergeleri Matriks Tablosu

Algilama Sonuglar (7a)

H \ K Gostergeler (7b)

MOTIVASYON MOTIVASYON
Kariyer Gelistirme 0 0 Iyilestirme Ekiplerine Katilan kisi 0 0
[letisim O O Yillara gore ROS e katilim Orani 0 O
Yetkelendirme ve Tanima O O Yillara gore Oneri sayisi (adet) O UD
Firsat Esitligi O O Yillara gore grup Onerisinin orani % 0 UD
Katilim O O Uygulanan Oneri Sayisi 0 UD
Liderlik [ [ (Calisan basina egitim saat [ [
Egitim ve Basarma Firsati O O Onerilerin getirisi O UD
Hedef belirleme ve Perf.Deg. 0 0 Takim caligmalariin getirisi O UD
Vcilzi}tli(;;ell’(r&nslfr};:‘z;ileri 0 O Odiil alan ¢alisan sayis1 0 UD
Egitim ve Gelistirme 0 0 Odiil alan ekip sayis1 0 UD
CHDA ya katilim oram 0 0
TATMIN TATMIN
Kurulusun Y Onetilmesi ] O Devamsizlik orani O O
Istihdam Kosullari 0 O Kay1p isgilinii 0 0
Calisanlara saglanan hizmetler | [ 0 Muayene etkinlikleri O UD
Saglik ve Glivenlik Kosullar1 0 O Is kazas1 dagilimi 0 0
Calisma Arkadaslari ile iliskiler| [ O Yeni ise giren S\U sayilar O O
Ucret ve Ucret dis1 ddemeler [ | O | [Kazasikhg 0 0
Degisimin yonetimi 0 0 Kaza Agirligi 0 0
Yerel ve toplum i¢indeki roli ] O 'Yillik ise alim orani O UD
Caligsma ortamui O ] (Calisan sayisindaki degisimler O UD
Cevre politikas1 ve etkisi 0 0 Universite mezunu orani 0 0
Caligsma ortamui l (] MY O mezunu orani [] [
Lise mezunu orani 0 0
Ortaokul mezunu orani 0 0
Calisan devir orani O O
Yakacak Yardimi alan personel sayisi 0 UD
(Calisanlara saglanan diger hizmetler O UD
Lojmanlardan yararlanan ¢alisan sayis1 | [] UD
Suitlerden yararlanan ¢alisan sayisi 0 UD
BASARILAR
Yetkinlik Tablosu 0 0
Kisi bagina tiretim miktari N ]
Ton basina kullanilan is¢ilik ] O
SERVISLER
Egitimlere katilim saati dagilimi 0 O
Planlanan egitimlerin karsilanma orani 0 O

UD = Uygun Degil H:Hedef, K: Kiyas
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HYGIENICS
Diisiik/orta gergek ilgi
diizeyine karsilik yiiksek
Oonem diizeyi

MOTIVATORS
Yiiksek gercek ilgi ve
yliksek dnem derecesi

SAVERS
Diisiik gergek ilgi ve
diisiik 6nem derecesi

HIDDEN
OPPORTUNITIES
Diistik/orta 6nem

diizeyine karsilik ytiksek
gercek ilgi

Sekil 3.13 TRI*M GRID Onceliklendirme Yapist

Arastirmada, Tirkiye benchmark degeri olarak sektoriimiizde benzer 6 kurulusun anket sonuglar1 kullanilarak

hesaplanan deger baz alinmaktadir.G:Gerg¢ek,H:Hedef,K: Kiyas

100 g5 8987 96-92 97
80
7
60
40
1998 2000 2002 2004
|_G —H ——K |

Sekil 3.14 Calisan Baglilig1 ve Motivasyon Seviyesi (TRI*M INDEX)

A.1) Motivasyon

Kariyer Gelistirme

Stratejilerde bulunan ¢alisan memnuniyet seviyesinin yiikseltilmesi bagligi altinda

olusturulan hedefler ve eylem plani ¢er¢evesinde iyilestirme ¢alismalari yapilmaktadir.

CHDA kapsaminda Kariyer Gelistirmeye yonelik olarak;

* Sirkette Kendime Bir Gelecek Gorebilmem
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* Terfi, Tayin ve Gorevlendirmelerde Performansimin Belirleyici Kosul Olmasi konulari

sorgulanmistir. Kariyer Gelistirmeye ait bazi 6rnekler agagida sunulmustur

e Saat Ucretli Personel Derece Gegis Sistematiginin olusturulmasi

e Saat Ucretli Pozisyonlarda Derece Gruplandirmasinin olusturulmasi

Tletisim

CHDA kapsaminda, iletisimle ilgili sorgulanan unsurlara goére yapilan iyilestirmeler
asagida sunulmustur. Aylik Ucretli Personel Performans Degerlendirme uygulamasinda

ylizyiize goriisme olanag yaratilmaktadir. Aylik Ucretli Personel Performans Degerlendirme

uygulamasinda “Hedefler” bolimiinde ilk amirler ve calisanlar ortak karar vererek

sirket ve tinite hedeflerine uygun bireysel hedeflerini belirlemektedir.

Yetkelendirme

Yetkelendirme i¢in, CHDA kapsaminda 2 soru sorulmustur.

IT ¢alismalar1 2001 yilinda yiiriirliige girdi

Tiim calisanlar sirkete yarar saglayabilecek yeni ve yaratict fikirleri,0S’e &neri
vermek suretiyle, tiim sirket genelinde paylasabilmektedir. Yapilan calismalar sonucunda
basarili bulunan uygulamalar iist yonetim tarafindan ddiillendirilmektedir.

IT calismalar1 ile ulasilan sonuglar, sirket genelinde tiim calisanlarla, egitim
midiirliigi konferans salonunda yapilan sunus ile paylasilmakta ve sunus sonunda

odillendirilmektedir.

Firsat Esitligi

CHDA kapsaminda Firsat Esitligi;
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e Terfi, Tayin Ve Gorevlendirmelerde Performansimin Belirleyici Kosul Olmasi
e Tiim Calisanlar I¢in Firsat Esitligi Saglanmasi
konular1 sorgulanmistir.

Bununla ilgili baz1 6rnekler;

e A/U ve S/U Ise alma prosediiriiniin olusturulmasi

e Psikoteknik ve psikometrik test labaratuvarinin uygulamaya alinmasina yonelik deneme

testlerine baglanmistir

Dereceler ve pozisyonla arasi terfilerde uygulanacak gelen sartlar ile Orta Kademe
Yonetici Aday Personel Degerlendirilme Esaslart (Aylik Ucretli Personel Terfi Sistemi

Prosediirii) hazirlanarak yiiriirliige koyulmustur.

Katihhm
Katilim konusunda CHDAda asagidaki sorular sorulmustur.

Sirket ve Unite Hedeflerinin Belirlenmesinde Katkida Bulunmama imkan Saglanmasi
Yaptigim Isin Siirekli Gelistirilmeye Acik Olmasi
5 S-IT galismalar1 sistematik bir yapiya doniistiiriildii.

Liderlik

Liderligin sirketteki etkinligi 9 ayr1 soru ile sorgulanmaistir .

“LIDERLIK PROFILi BELIRLEME KOMISYONU?” ‘nda ele alinacak hususlar icine,
“Vizyon, misyon, politika ve stratejilerle uyumlu Hedef belirleme sistematiginde c¢alisanlarin

katilimini saglama hususunun” ele alinmasi
Tiim Amirlere, “Amirler i¢in Liderlik Profili” hatirlatma kartlarinin dagitiimasi

2003 yili performans degerlendirme doneminde amirlerin Liderlik profilinde bulunan

yetkinlikler tizerinden degerlendirilmesi.
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(")grenme ve Basarma Firsati

Hedef Belirleme ve Performansin Degerlendirilmesi

Isimin Gerektirdigi Yeterlilige Sahip Olup Olmadigimin Bana Aciklanmasi

Performans Hedeflerinin ilk Amir Ile Birlikte Belirlenmesi ve Dénem Sonunda

Ol¢iimlenmesi

Gerek beyaz yakali, gerekse mavi yakali personele performans degerlendirilmesi
sirasinda veya sonucunda personele iyilestirmeye acgik alanlar ve giicli yonleri yliz yiize

goriismede bildirilmekte ve egitim ihtiyaclar birlikte belirlenmektedir.

Kurulusun Degerleri, Misyonu, Vizyonu, Politika ve Stratejisi

Sirkette SYON sistematigi kurulmustur. Bu kapsamda vizyon, misyon, politika
stratejiler ve Cart y1l Sirket hedefleri belirlenmekte, Genel Miidiirliik makaminin yayinladigi
Tamim ile tiim c¢alisanlara duyurulmakta, {inite ve birey hedefleri bu dogrultuda
hazirlanmakta ve performanslar degerlendirilmektedir. Her yil bu sistematik iyilestirilip,

katilim artmaktadir.

Egitim ve Gelistirme

Egitim ve gelistirme konulart CHDA da 2 soru ile sorgulanmustir;
* Yapilan Ise Katki Saglayacak Egitimlerin Verilmesi

* Kisisel Gelisimime Imkan Verilmesi

Aylik Ucretli Performans Degerlendirme uygulamasinda ¢alisanlarimizin eksik yonleri
gdz Oniine alinarak performansi gelistirmek ve ise katki saglamak amaciyla egitim
ihtiyaglarin1 belirleme firsat1 yaratilmaktadir. Ayrica aym uygulama kapsaminda “Is Bilgisi
ve Becerilerini Gelistirmeye Yonelik Egitim Ihtiyaglar1 Belirleme Formu” nda da is bilgisi ve
0zel becerileri artirmak amaciyla ihtiya¢ duyulan egitimler tespit edilmekte ve sonuglar
Egitim Mudirligii’ ne yillik egitim planlarinin yapilmasi amaciyla gonderilmektedir. Buna

bagli olarak belirlenen plan dogrultusunda ilgili {inite yetkililerine , Performans
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degerlendirme uygulamasinda belirlenen egitimlere calisanlarinin gonderilmesi konusunda

Egitim Miidiirliigii tarafindan egitim daveti yapilmaktadir.

A.2) Tatmin

Kurulusun Yonetilmesi

CHDA kapsaminda;
Sirket Yonetimine Giiven Duyulmasi konusu sorgulanmustir.

Bayramlarda zorunlu olarak goérevli olan personelin hak kaybii dnlemek icin, bu personele

ileride kullanmak tizere izin hakki taninmistir.

Istihdam Kosullar

Istihdam kosullar1t CHDA kapsaminda 6 soruyla incelenmistir..

Aylik Ucretli personel iicret sistemi iyilestirilmis, iyilestirme paralelinde performans
degerlendirme sistemi olusturularak iicret sistemi ile entegrasyon saglanmustir.

Iliski Prosediiriinde iyilestirme yapilarak askerlik, emeklilik, istifa vb. sirketimizden
ayrilacak personelin mubhtelif {initeleri dolagsmasi 6nlenmis ve bu suretle personelin

memnuniyet diizeyi artirilmistir.

Cahisanlara Saglanan Tesis ve Hizmetler

CHDA kapsaminda;

e Personel Tasima Hizmeti

¢ Sosyal Hizmet ve Tesislerin Kalitesi

e Soyunma/ Yikanma Hizmetlerinin Kalitesi
e Spor Imkaninin Saglanmasi

¢ Yemekhane Hizmetlerinin Kalitesi

¢ Yemeklerin Kalitesi

konular1 sorgulanmustir.
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Saghk ve Giivenlik Kosullar:

CHDA kapsaminda;

e Is Saghig ve Is Giivenligine Uygunlugu

¢ Acil vakalara aninda miidahale edilmesine yonelik olarak Paramedik birimi olusturuldu.
e Yaniklara 6zel tedavi birimi olusturuldu.

e ISO 18001 Is saghg ve giivenligine yonelik sistem kurulma ¢alismalar tamamlandi

¢ Tiim iinitelerde Acil durum planlar1 gilincellendi.

e Sirket capinda yapilan faaliyetlerin Risk degerlendirmeleri yapildi.

Ucret ve Ucret dis1 Odemeler

CHDA kapsaminda;

e Ucretler Sosyal Yardimlar( Yakacak, Yemek, vb )
e Ucretimi Belirleyen Faktorlerin Bilinmesi
e Ucretler

konusunda soru sorulmustur.

2001 yilinda Tirkiye ekonomisinde yasanan krize ragmen, c¢alisanlarin iicret seviyeleri

enflasyonoranindakorunmaya calisilmistir.

Calisanlarin Saglik Sigortasindan daha fazla yararlanabilmeleri i¢in 6deme kosullarindaki

taksitle 6deme miktar1 artirilmistir.

Calisma Arkadaslariyla Mliskiler

CHDA kapsaminda;



138

e Calisma Arkadaslar1 Arasinda Deneyim ve Fikirlerin Paylagilmasi
e Unite iginde ve Uniteler Arasinda Hedeflere Ulasmak Igin Isbirligi ve Takim Ruhu

Icerisinde Calisilmasi

konusunda soru sorulmustur. “LIDERLIK PROFILI BELIRLEME KOMISYONU” ‘nda ele
alinacak hususlar igine, “Ekip / lyilestirme calismalarinda takim ruhu icerisinde galisilmasi
ile, tinite i¢i hedef takip etme sistematiginde calisanlarin katilimini saglama hususunun” ele

alinmasi saglanmustir.

Degisimin Yonetimi
CHDA kapsaminda;

Sirketin Gelecekteki Degisim ve Gelismelere Uyum Saglamasi konusunda soru sorulmustur.
Toplam Kalite Yonetimine iligkin seminer, egitim ve konferanslara katilimin artmasi.
Calisanlarin Yurt disindaki konferans ve Sempozyumlarda bildiri ve teblig sunabilmeleri i¢in

imkan saglanmasi.

Performans Degerlendirme Sisteminde kriter hesaplamalarinda “Degisime uyum yetenegine

sahip personeli belirleyebilmek i¢in puan kriterleri degistirilmistir.

Is Giivencesi

Sirkette is giivencesi, yakin gecmiste yasanan ekonomik krizlere ragmen higbir personelin

isine son verilmemesi ile saglanmistir.

Kurulusun Cevre Politikasi ve Cevre Uzerindeki Etkisi

CHDA kapsaminda;

e Toplum ve Cevre Ihtiyaglarina Duyarli Bir Sirket Olmasi

konusunda soru sorulmustur.
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¢ [SO 14001 Cevre Yonetim Sistemi kurma ¢alismalar1 tamamlanmustir.
¢ Baraj bolgesi agaglandirilmasi tamamlanmugtir.

e Sige ve Kagit atiklarin i¢in ¢op lumbaralar1 yerlestirilmistir.

Kurulusun Yerel ve Genel Toplum Icindeki Rolii

CHDA kapsaminda 4 soru ile sirketimizin yerel ve genel toplum icindeki rolii

Olctilmiistiir

Topluma katki faaliyetlerinin sistematik sekilde ytriitiilmesi i¢in “Topluma katki

faaliyetlerin yonetmeligi” yayinlanmistir.

Yerel ve genel Toplumla saglikli iletisimin kurulabilmesi i¢in Basin ve Halka iliskiler

Birim olusturulmustur.

Calisma Ortamm

Bu konuda CHDA kapsaminda 3 soru sorulmustur;

Biitiin ¢aligma ortamlarinin iyilestirilmesi i¢in sicak ve soguga yonelik ¢alisacak klima
sistemi kurulmustur. 1999 yilinda yasanan deprem sonrasi tiim c¢alisma yerlerinde
mihendislik incelemesi yapilarak uygulama plam ¢ikarilmig ve plan dahilinde gerekli fiziki
iyilestirmeler yapilmugtir. (Bilgi Islem Binasi, Genel Miidiirliik Ofisi, Uretim Planlama
Binasi, Kok Bacasi vb.)

B) Performans Gostergeleri

Performans gostergelerine ait verilen tablolar1 asagida sunulmustur: G: Gergek , H:
Hedef, K: Kiyaslama, ASO: Avrupa Sektor Ortalamasi. Hedef degerleri, onceki yil elde
edilen sonuglar ve yeni stratejiler géz oniline alinarak belirlenmektedir. Karsilastirma degeri

olarak, gecen yil benzer sektorde ulusal kalite 6diilii almig bir kurulusun degerleri verilmistir.
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B.1) Basarilar

Yetkinlik gereksinimleri ile mevcut yetkinlik diizeylerinin karsilagtirilmasi

Her yil Performans Degerlendirme uygulamasi sonucunda, g¢alisanlarin tiimiiniin ilgili
yetkinlik kriterinden aldigi puanlarin ortalamas: hesaplanmakta ve sirketin tiimiine ait
yetkinliklerin ortalamasi hesaplanarak elde edilen sonuglar Egitim planlarina kaynak olarak

sunulmaktadir.

Uretkenlik

Uretkenlik degerleri, Kisi Basina Uretim ve Ton Basina kullanilan iscilik ile ilgili veriler
kullanilarak takip edilmektedir. Hedefler, yillar itibariyle planlanan isgiicii ve iiretim hedefleri

dikkate alinarak belirlenmektedir.

Hedeflere Erismek Amaciyla Yapilan Egitim ve Gelistirme Calismalarimin Basari
Oranlan

PYS de yer alan hedef belirleme ve hedeflere uygun egitim ihtiyaclarinin karsilanmasi
faaliyetleri, yetkinliklerin  gelistirilmesinde  oldugu  gibi, egitim ihtiyaglarinin
belirlenmesingirdi teskil etmektedir. Ayrica, sirket in kurumsal kiiltiirii ve degerleri ile 6zdes
olarak calisanlarinin hedeflerine ulagsmalarini saglamak ve egitimli, deneyimli ve katilimci
kilmak {izere egitim almalarim1 saglamak icin, Yetkinlik Belirleme ve Gelistirme siireci

tanimlanmis ve performans gostergeleri ile izlemeye alinmistir.

B.2) Motivasyon ve Katihm

Iyilestirme Ekiplerine Katihm

Yiiriitiilmekte olan Toplam Kalite ¢alismalari IT prosediirii sayesinde, lyilestirme

ekiplerine katilim, yillar itibariyle atislar géstermistir.
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Sistemin tageron-miiteahhit personele de acilarak ddiillendirme kapsamina alinmasiyla

sisteme bireysel ve grup bazinda katilim gozle goriiliir bicimde artmistir.  OS kriterlerinde

yapilan degisikliklerle grup onerileri ile IT te katilimin 6zendirilmesi sebebiyle diisiisler

goriilmeye baglamistir

Cizelge 3.22. Yillik Bazda Uygulanan Oneri Sayisi

1999 | 2000 2001 | 2002 2003 | 2004
€ 338 992 1167 1236 528
H 400 750 1100 1250 1350 1000

Egitim ve Gelisme Diizeyleri

Cizelge 3.23. Calisan Basina Egitim Saat

2002 | 2003 2004

DR | 2000 @ 2001

Calisan Basina Egitim Saat H 45 45 45 45
K 24 33 39 50

Ekip Calismasiin Olgiilebilir Yararlar

Oneri sisteminde yillar iginde her yil tekrar eden hesaplanabilen getiri miktar1 birbirine
yaklasik seviyelerde seyrederken, yliksek getiriye sahip oOneriler sistemin ilk yillarinda
verilerek uygulanmustir. Y1l icinde sunusu gerceklestirilen IT calismalarinda cogu kez getirisi
hesaplanamayan is saghigi ve giivenligi, cevreye katki gibi faydalar saglanmis olup bunlarin

getirileri rakamlarla ifade edilememektedir.



Bireylerin ve Ekiplerin Taminmasi

Cizelge 3.24. Odiil Alan Calisan Sayist
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1999 = 2000 2001 2002 | 2003 2004
G 1985 4671 5333 6566 2984
H 1000 3000 4000 5000 6600 6700

Cizelge 3. 25 Odiil Alan Ekip Sayist

1999 = 2000 2001 2002 | 2003 2004

Cahsanlara Yonelik Anketlere Yanit Verme Oram

2 yilda bir yapilan CHDA’na katilimin artirilmasi daha fazla calisandan geri bildirim

almak agisindan 6nem teskil etmektedir.

B.3) Tatmin
Devamsizlik ve Hastalik Oranlar:

Kayip isgiinii oranlarinin diisiisiinde yi1l i¢erisindeki koruyucu hekimlik taramalarinin,

laboratuvar hizmetlerinin ve grip asis1 kampanyalar etkiyi artirmaktadir.
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Cizelge 3.26. Muayene Etkinlikleri-Personel

1999 2000 2001 2002 2003 \ 2004
A/U 14168 12709 13390 13872 13026
s/U 19487 20829 24813 23663 25383
G 33655 33538 38203 37535 38409
H 30500 29750 33500 36000 37000 36000
Is Kazalar Diizeyi

Is kazalarinm istatistigi Teknik Emniyet Miidiirliigii tarafindan tutulur ve izlenir. Is
kazalarinin takibine yonelik siire¢ gostergeleri Is Kazas1 Dagilimi, Kayip Is Giinleri Dagilimi,
Kaza Siklig1 ve Kaza Agirligi’ndan olusur.

2003 yilinda kaza sayisindaki hedefin tutturulamamistir. Bunun sebebi kadrolu
personel sayisinin artmasidir ve dolayisiyla toplam efektif ¢aligma saatindeki artistir. Sekil ....
de Yeni Personel ile Kaza Adedi sayilar1 verilmistir. Kaza sayisini, yeni personelin artisiyla
arttig1 gozlemlenmektedir. Bununda sebebi yeni personelin deneyim eksiklikleri, ¢alisma

ortamina yabanci olmalar1 ve kendilerini ispatlama istegi gibi sebeplerden artirmaktadir.

Cizelge 3.27 Yeni bir isbas1 yapan personel sayisi ve kaza adedi

1999 2000 2001 | 2002 | 2003
S\U Yeni Per.Say. 1026 1448 686 753 1793
S\U Per. Kaza Say. 13 47 24 21 31
Kaza Adedi 95 129 86 89 99

Sikayetler

Kurulusundan beri, ¢aliganlarinin haklarma duydugu saygi, kurulus itibar1 ve is
kanunlar1 ¢ergevesinde ylriittiiglimiiz idari ve 6zlik isleri ile ilgili ¢alismalarda, herhangi bir

resmi sikayet veya ceza alinmamaistir.
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Ise Alma Egilimleri

Sirket stratejisi arasnda yer alan verimliligin artirilmasi1 kapsaminda Saat Ucretli ve

Aylik Ucretli personel sayis1 her y1l bir dnceki yila oranla diisiis gostermektedir.

Cizelge 3.28 Calisan sayilarindaki degisimler

2000 2001 2002 2003 2004
W/C 2538 2504 2324 2293
B/C 6495 6237 6075 5689
G 9033 8741 8399 7982
H 8629 8809 8348 8000 7849

Personel Devir Orani ve Kurulusa Baghhk

Ulkemizde yasanan ekonomik kriz, sektdr ve piyasadaki tiim sirketleri etkilemesine
ragmen sirkette calisan personelin 6zlilkk haklarint azami o6l¢iide korumus ve higbir

calisanimizin isine son verilmemistir.

Cizelge 3.29 Personel Devir Orani

2000 2001 2002 2003 2004
G 0,003 0,0012 0,0004 0,0006
H 0,005 0,004 0,002 0,0001 0,00015
K 0,1 0,059 0,041
Grevler Sirketin caliganlarina verdigi deger ile hayata gecirdigi uygulamalar,

istisnasiz tiim c¢alisanlar tarafindan bilingli bir sekilde uygulanmasi, elde edilen basarida

onemli bir yere sahibidir.
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Kurulusun Sagladig Olanaklardan ve Ucret Disi Haklardan Yararlanma

Taraf sendika ile 2 yilda bir yapilan TIS goriismeleri ile karar verilen iicret ve iicret
dis1 haklar, sendika iiyesi tiim personele, A/U personele de personel yonetmeliginde belirtilen
hususlar ¢ergevesinde uygulanmaktadir. Sosyal yardimlar basligr altinda goriisiilmekte olan
hususlarda, ¢alisanin evlenmesi, cocugunun olmasi veya askere gitmesi halinde {icret ve iicret
dis1 idari izin seklinde yardimlar yapilmaktadir. Calisanlarda 6liimlii is kazalarinin meydana
gelmesi halinde yakinlarinin ve c¢ocuklarinin gelecekte olusabilecek  magduriyetlerini
gidermek amaciyla, es veya ¢ocugu ise alinmaktadir. Calisanlarin kurulusa bagliliklarini
artirmak ve sosyal iliskilerini giiglendirmek amaciyla kuruldugu giinden bugiline lojman

hizmeti sunulmaktadir.

B.4 ) Cahsanlara Saglanan Hizmetler
Egitimin Degerlendirilmesi

Calisanlara saglanan egitimler yillara gore olumlu bir artis gdstermektedir.
e 2000 yilinda UES egitimleri Saat Ucretli galisanlarin tayin terfi sistematigi ile
iliskilendirilmis, teyin-terfi-transferler icin UES’de ©Ongdriilen egitimleri alma sart1

getirilmistir. 2001 yilinda unvan birlestirmelerine bagli olarak yogun UES egitimleri

yapilmistir.

Cizelge 3. 30 Yillara Gore Katilimc1 ve Egitim-saatleri Dagilimi

‘ 1999 2000 2001 2002 2003
Kisi 17.147 19.308 28.026 17.410 24.908
Egitim/Saat 218.237 296.277 440.395 352.008 395.573

Planlamada konusuna gore egitim donemleri belirlenirken, ihtiya¢ olan egitimlerin

oncelikleri gozetilir ve tiim egitimlerin kapsanmasi saglanir.
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Calisanlarin idari islerinde Dogruluk ve Duyarlihk

Sirketin ¢alisanlarina verdigi deger, karsilikli saygi, kurum itibar1 ve ¢alisanlarimizin
es ve ¢cocuklarinin madur edilmemesi ilkeleri tizerine sitirdiiriilmektedir. Bu nedenle kuruldugu

giinden bugiine idari isler is kanunlar1 ¢cergevesinde hassasiyetle yiiriitiilmiistiir.

3.3.8. Toplumla Tlgili Sonuclar

Ulke sanayiinin gelismesine onciiliik eden Sirket KSS sahibi bir kurulus olarak,
icinde bulundugu toplumun gelisimine de Onciiliik etmek i¢in toplumsal alanda ©6nemli
yatirnmlar yapmaktadir. Sirket ekonomik, egitsel, kiiltiirel, sanatsal veya sportif, toplumu
ilgilendiren her tiirlii olusumun igerisinde bulunmakta, kamu kurum ve kuruluslari, sivil
toplum oOrgiitleri ile isbirli§i yaparak panel ve sempozyumlar diizenlemekte veya bu gibi
etkinliklere katki saglayarak, toplumsal problemlerde ¢6ziim ortagi olarak hareket etmektedir.

KSS anlayisimizin en 6nemli unsurlarini olusturan

e ckonomik kalkinmaya maksimum fayda saglamak

e insana yatirim,

e cevreye yatirim,

e model teskil edebilecek diizeyde cagdas yonetim anlayigini

e i3 yapma bi¢iminin temel prensipleri olarak kabul edilmis Vizyon ve Misyonumuza

entegre edilmistir.

KSS anlayis1 ¢ergevesinde kurulusumuzdan bu yana siirdiirilen Topluma Katk1
Faaliyetleri’nin, (TKF) vizyon/misyon ve stratejik hedeflerimize ulagsmaya hizmet edecek
sekilde yliriitiilebilmesi, sistematik ve hedef odakli ¢aligilabilmesi amaciyla yayimnlanan
yonetmelik ile  bu alandaki faaliyetler KSS c¢atis1 altinda sistematik bir yapiya

kavusturulmustur.
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Cizelge 3.31 Paydaslar Bazinda Genel Imaj Sonuglart

A B1 B2 A T B1 B2 T
Halk Geneli 3,55 3,56 | 4,04 | 3,58 3,56 3,55 3,49 3,59
Cevre Halk 3,78 | 3,46 | 4,04 | 4,06 4,05 4,05 3,97 4,07
Medya 328 | 332 | 4,19 | 3,38 3,40 3,44 3,37 3,41
'Yatirimci 3,64 | 3,775 | 4,23 3,91 3,50 3,74 3,59 3,95

Uriin ve hizmetler, miisteri memnuniyetine y&nelik faaliyetlerimiz ve yeni
uygulamalarimiz, yeni teknolojilerimiz SIP cergevesindeki hedeflerimiz kapsaminda gerek
basin toplantilar1 ve basin biiltenleri ile gerekse tanmitim gezileri kapsaminda kamuoyuna

aciklanmustir.

Ekonomiye Katki

Kazanilan basarilar, iletisim faaliyetleri kapsaminda sistematik olarak kamuoyuna

aciklandigindan, genel imaj sonuglarinda hedeflenen artiga ulagilmistir.

Toplumsal Faaliyetlere Katilim

TKF, sistematik bir yapiya kavusturulmus 6zellikle yakin ¢evreyle yapilan toplumsal
faaliyetler (egitim, spor,saglik, gonillii ¢alismalar) sonuglar stratejilere ve faaliyetlerin
toplum beklentilerini en st diizeyde karsilayacak sekilde eylem planina doniistiiriilerek
gerceklestirilmistir. Yapilan bu iyilestirme sonuglara yansimistir. 2003 yilindaki goniillii
calismalar kapsaminda dar gelirli insanlara kumanya yardimi yapilmis, kiiltiir ve sanat

festivallerine sponsor olarak katkida bulunulmus ve yapilan iletisimin etkinligi arttirilmistir.

Cevreye Katki

TKEF siire¢ olarak ele alinmig, sistematik gdzden gecirilmis ve iyilestirilmistir. Bu
kapsamda; elde edilen sonuglar, olumlu egilim ve hedeflenen duruma ulasma yiizdesi

sorgulanarak sistemin etkinligi gézden gegirilecektir.
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Ornegin yapilan iyilestirmelerin ardindan 2003 yilinda gerceklestirilen anket
kapsamina Eregli ve ¢evresine uygulanmak {izere 6zel modiiller ilave edilmis, bu kapsamda

cevresel etkiler ayrica detayli olarak sorgulanmaistir.
KSS Faaliyetlerine Ayrilan Kaynak:Sirketin Sektordeki lider konumuna paralel
olarak; toplumun yasam kalitesinin artirtlmasina yonelik, egitim olanaklarinin iyilestirilmesi,

cevre bilincinin gelistirilmesi ve toplumsal duyarliliklar dogrultusunda projeleri siirmektedir.

Egitime Katki

Egitime verilen Onemin bir parcasi olarak “Kalkinma Egitimle Baslar” projesi
kapsaminda, 5 adet okul yaptirilarak, Milli Egitim Bakanligina teslim edilmis, 5 adet okulun
ise bina yapimini gergeklestirmistir.Her yil, bolgemizde bulunan Endiistri Meslek ve Ticaret
Liseleri 6grencilerine mesleki egitim verilmektedir. Ayrica, Teknik Lise, Meslek Yiiksek

Okulu ve Universite olmak iizere ortalama 550 dgrenciye staj yapma olanagi taninmaktadir.

Cizelge 3. 32 Topluma Katki Harcamalarinin Faaliyetlere Yayilimi (Milyon $)

Egitim Ogretim 106 378 | 446 | 65 124 1.120
Spor 321 467 | 985 |2.367 376/ 4.515
Kiiltiir ve Sanat 2 0 9 11 152 173
Saglik 2 27| 12 4 0 44
Goniillii Calismalar ve Hayir Isleri 1.642 124 7 4 54/ 1.830
Kamu Kurum ve Kuruslari Ile Isbirligi 140 164 | 135 | 133 162 734
Vakif, Dernek, Oda, Enstitii 310 1.877 |1.325]1.850| 3.477] 8.838
TOPLAM 2.522 1 3.036 2919 4.434 | 4.344] 17.254
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Cizelge 3.33. Saglanan Beceri Egitimi ve Staj imkanlari

Mesleki Egitim Ogrencileri 189 499 422 497 491
Stajyerler (MYO + Universite) 435 418 438 641 793
Toplam 624 917 860 1138 1284

Yoreye Katki

Uygulamaya alinan ydrenin igme suyu ihtiyacinin karsilanmasi projesi ile kentin i¢me
suyu ihtiyact kademeli olarak karsilanmaya baslanmistir. Egitim ve Kiiltiir faaliyetlerinin yani
sira, genclerimizin yetismesi ve bolgeye canlilik kazandirmasi agisindan sportif faaliyetleri de
desteklenmektedir.Sirket Kuliibii’'nliin Erkek Voleybol Takimi, Bayan Basketbol Takimi,
Giires Takimm birinci ligde, Erkek Basketbol Takimi ise Tiirkiye Ikinci Liginde miicadele

etmektedir.

B.1) Toplumsal Faaliyetlere Katilim

Liderlerin Toplumsal Faaliyetlere Katilimi: Sirketin kurulusundan beri ¢esitli seviye
ve fonksiyonlardaki liderler toplumu temsil eden kurum, kuruluslarda yer almaktadir.

Kazanmilan Unvan ve Odiiller: Sirket, iiriin kalitesi, finansal saglamlik, bilgi ve
teknoloji yatirimlari, yonetim anlayisi, miisteri memnuniyeti, ¢alisan memnuniyeti, toplumsal
sorumluluk, iletisim ve halkla iliskiler kriterlerinde gostermis oldugu performans ile, Capital
Aylik Ekonomi Dergisi tarafindan 1999 yilindan bu yana gerceklestirilen ve 2002 yilinda, 550
sirketten 1329 ydneticinin katilimi ile 32 sektorii  “Itibar Yonetimi” konsepti icerisinde
degerlendiren “Tiirkiye’'nin En Begenilen Sirketleri” aragtirmasinda sektoriinde birinci
olmustur

[SO’nun her yil geleneksel olarak gergeklestirdigi ve Tiirkiye’nin En Biiyiik 500
Sanayi Kurulusu’nu belirleyen ISO 500 arastirmasinda tiretimden satigta 1999 ve 2000
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yillarinda 5. , 2001 yilinda 6. olmustur. 2002 Y1ilinda ise ;Kendi sektoriinde ise ilk sirada, tiim

kuruluglar arasinda 6. sirada ve 6zel sektor kuruluslari arasinda 4. sirada yer almstir.

Basinda Yer Alma ve Medya Analiz Raporlari: Sirketteki basta KSS faaliyetleri ile
ilgili olmak tizere gelismeler Basin Biiltenleri araciligi ile kamuoyuna aktarilir. Basinda yer
alan haberler icerik olarak (olumlu, olumsuz, notr skalasina gore) siniflandirilir. Yapilan
basin biiltenleri ile basinda yer alan haberler karsilastirilarak biiltenlerin etkinligi
degerlendirilir. Toplum Agisindan gerekli bilgilerin agiklanmasi basin biiltenleri ve basin
toplantilar1 ile saglanmakta, basin kuruluslarindan gelen sorular cevap metinleri ile

yanitlanmaktadir.

Cevresel Etkinin Degerlendirilmesi: Sirkette enerji verimliligi ve tasarrufu calismalari
1982 yilinda Diinya Bankasi ile Tiirk Hiikiimeti arasinda imzalan anlagsma cergevesinde “Tiirk
Sanayinde Enerji Tasarrufu” konulu bir proje i¢in demir-gelik sektoriinde pilot tesis olarak
secilmesiyle baslamistir. Cevre ile ilgili yapilan caligmalar ve projeler sonucunda, Sirketin
fosil yakitlar1 kullanarak ¢evreye verecegi etkiler minimum diizeyde tutulmaktadir. Nihai
mamul iiretimindeki artig karsiliginda artan enerji talebi fueloil yerine ¢evre dostu olan dogal
gaz tliketiminin arttirilmas1 ile karsilanmaktadir. Kurulusundan giiniimiize kadar
gerceklestirdigi 350 Milyon $ tutarindaki ¢evre yatirimlarmin esasini temiz {iretim
teknolojilerinin kullanilmasi, geri kazanimin en iist diizeyde tutulmasi, dogal kaynak
kullaniminin en aza indirgenmesi, topraga, havaya ve suya en az atifin verilmesi, ¢evre
bilincinin ve performansinin siirekli arttirilmasi olusturur.

Celik tekrar tiretime donen geri doniisiimlii bir iirlindiir. Sirkette aciga ¢ikan hurda da
Celik Uretim Siirecinde hammadde olarak kullanilmaktadir. Prosesten ¢ikan atiklarmn
miimkiinse kaynaginda azaltilmasi, degilse degerlendirilmesi ve geri kazanimi esastir.Cikan
atiklarin 6nemli bir kismu sirkette geri kazanim olarak kullanilmaktadir. Kurulusundan beri
erozyonu kontrol altina almak i¢in siirdiiriilebilir kalkinma anlayisi ile yesillendirme
calismalari yapan Sirkette 4 kapsamli proje gerceklestirilmistir. Atiklarin toplanmasi, geri
kazanimi ve yasalara uygun bir sekilde bertarafi ¢calismasi kapsaminda 2000 yilindan itibaren
kagitlar, 2003 yilindan itibaren plastik ve camlar toplanmakta, satis yoluyla geri kazanimlari
saglanmaktadir.Sirket {riinlerinin ambalajlamasinda kullanilan kagit, tahta palet, celik
cember, c¢elik miihiir gibi malzemeler geri doniisiimlidiir. Bu  atiklar toplanarak

degerlendirilmektedir.
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Firsat Esitligi Uygulamalari: Sirkette iilkemizde istihdam diizeyi diislik olan 6ziirlii ve bayan
calisanlarin sayilarinin arttirilmasi ilkesi gozetilmektedir. Ancak agir sanayii kosullar
Oziirliilerin istthdami i¢in uygun olmadigindan ve bayanlar fabrika sahasinda ¢aligsmayi tercih

etmediklerinden bu oran ancak ofis personeli i¢inde artirilabilmektedir.

3.3.9. Temel Performans Sonuclari

Finansal gosterge ve sonuglarda, kiyas ortagi olarak Avrupa capinda sektor
ortalamasinin {izerinde basarili finansal sonuglara sahip olan ve yassi ¢elik iiretim kapasitesi
ve biiylime stratejileri ile benzerlik gosterdigimiz Finlandiyali ¢elik iireticisi Rautaruukki’yi
sectik (Kiyas1:K1). Ayrica, Avrupa’da dnde gelen 7 ¢elik sirketinden olusan Avrupa sektor
ortalamasimi (Kiyas2:K2) kiyaslamada kullandik. K2, Arcelor, Ispat International, Corus,
Voest Alpine, Thyssen Krupp, Saltzgitter ve Rautaruukki sirketlerinden olusmaktadir.

A)Temel Performans Sonuclari

Ekonomik gelisimini siirdiiren bir iilke olan Tiirkiye’de ¢elik pazari, genelde artis
trendinde olmakla beraber yurti¢i ve yurtdisindaki ¢elik sektoriindeki gelismeler ile ekonomik

sartlara bagl olarak degisim gostermektedir.

Grafiklerde E:gerceklesen, H:hedef, Kl1:Kiyasl karsilastirma verisi, K2:Kiyas2

karsilastirma verisi anlamina gelir.
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Cizelge 3.35. Sonug ve Performans Gostergeleri liskileri

SONUCLAR(92a) | H| K | Gostergeler (9b) H K

Finansal Finansal
Hisse Fiyatlarive |UD| UD Satislar
Temettl
Satislar Birim Satis Geliri V| v
Net Satis Geliri v v Ort.Celik Fiyatlar1 Kar. UD| v
Mamul Satis Mik. | v/ v Karhhk
Thracat Geliri v - Faaliyet Giderleri v | v
Karhhk Finansman Giderleri V| v
Briit Kar Marj1 % | v v Amortisman v
Faaliyet Kari v v Satiglarin Maliyeti v | v
(EBIT)

EBIT Marj1 % v v Cari Oran v | v
EBITDA Marji% | v v Bilango v -
Net Dénem Kari v v Borg/Ozsermaye Orani v | v
ROIC % v v Ticari Bor¢ / Alacak Devir Hizlann | v/ | v
ROE % v v Stok Devir Hizi 4
ROA % v v' | Siirecler

Yatirimlar Uretim ve verimlilik

Yatirimlar v | UD Yar1 Mamul Uretimi v -
Biiylime ve yatinm | UD | UD Kapasite Kullanimi vV | v
asamalar1

Pazar Yiik. Firin Verimliligi v | v
Pazar Paylar uD| Vv I1. Serit Hadde Verimi (Genel VI v

Calisma Orani)
Pazara sunma Haddehane Verimliligi V| v
stiresi ($.6b21) (Net ¢aligma orani)

Basar diizeyleri Bakim Giderleri v -
Kalite Hatalar1 Enerji Geri kazanim v -
(S.6b7-8)

ISO 11k 500 Firma |UD | UD Yardimc1 Hammadde ve Bakim v
Siralamasi Malzemelerinin Stok Devir Hizlar1
Sirketin Diinya UuD| Vv Hammadde Stok Devir Hizlari v
Ham ¢elik
Uretiminde Yeri
Is Hacimleri Stoklarimizdaki Kalem Sayisi v
Uretim Miktar1 v v Isbirlikleri
Mamul v - Tedarik malzemelerinin tesellim v
Gruplarinda Uretim siiresi
Malzeme temin siirelerindeki v
geligim
Bilgi ve Bilgi birikimi
CPU Kullanim Yiizdeleri v -
UKS Sistemi Kullanim Dis1 Kalma | v/ -
Siiresi
IPYS Kayitlari UD | UD
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Hisse Fiyati ve Temettii

Finans Politikas1 ¢ergevesinde elde edilen basarili sonuglar hisse degerlerine
yansimaktadir. Sirket Hisseleri, hacim ve performans olarak IMKB’de lokomotif hisselerden

biridir.
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Sekil 3.15 IMKB Endeksi ve Sirket Hisse Degeri Degisimi

Uzun yillar siirdiiriilen saghkli karlilik diger paydaslar gibi, hissedarlarla da
paylasilmaktadir.

Satislar

Son yillarda satis miktarindaki istikrarli gelismeye ragmen, c¢elik fiyatlarinin seviyesi
ile Tiirk Liras1 degerinin USD basta olmak iizere yabanci para birimlerine kars1 ¢ok degisken
olmas1 satis gelirinin dalgalanmasina neden olmaktadir. Yurticindeki satis fiyatlarinin
olusmasinda diinyadaki celik fiyatlar1 ile birlikte, {ilke ekonomisinin durumu da belirleyici

olmaktadir.

2001 yilindaki ekonomik krizde Tiirkiye Gayri Safi Yurtici Hasilast %7,5
kiictilmistiir. Diinya yass1 ¢elik sektoriinde arz-talep dengesizligine bagli olarak fiyatlar rekor
seviyelerde gerilemistir ($.9b2). BDT Hilkelerinin tilkemize yaptig1 goreceli olarak diisiik
kaliteli ve fiyatlh mamullerinin ithalatina herhangi bir diizenleme getirilememistir. Bu ii¢

olumsuz gelisme, satis gelirlerinin 6nemli 6l¢iide diigmesine neden olmustur.
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Satiglar 2000 yilindan itibaren kararli olarak 3 milyon ton seviyesinin lizerinde devam
etmektedir. Satilabilir Giriinler {ireterek sirket kapasitesini en iist seviyede kullanma stratejisini

kriz donemlerinde de siirdiirmektedir. 2003 yilinda satislar rekor seviyeye ulagmustir.
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Sekil 3.16 Mamul Satis Miktar1 (M Ton, 1999=100)

Uretim ve satig miktarlarinin planlarla uyum icinde olmasina karsilik, finansal
sonuglarin Biitce degerlerine gore sapma gostermesinde, satis fiyatlart ve hammadde
fiyatlarindaki sapmalarla birlikte, biitgedeki kur tahminleri ile fiili ger¢eklesmeler arasindaki

sapmalarin biiylik etkisi bulunmaktadir.

Giiclii Faaliyet Karliligina karsilik, Net Donem Kar1 ayni seviyede degildir. Bunun en
onemli nedeni, Finansman Giderleri i¢indeki kur farklaridir. Ulkemizdeki ekonomik duruma

bagli olarak Tiirk Lirasinin yabanci para birimleri karsisindaki yiliksek devaliiasyonu sonucu

(S.0.2), 6zellikle yatirimlarimizdan dolay1 olusan Uzun Vadeli Borg¢lar iizerinde yiiksek kur

farklar1 olusmaktadir.

Getiri Oranlari

Basariy1 gosteren gostergelerden biri de Isletmeye Yatirilan Kaynaklarin Getirisi
(ROIC%) rasyosudur. IT kullanilarak olusturulan grafikte kiyas ortaklara gore daha ytiksek

oranlara ulastigimiz goriilmektedir. Ayn1 bagarili sonuglar IT kullanarak hesapladigimiz
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Ozkaynaklarm Getirisi ve Aktif Karlihg oranlarinda da goriilmektedir. 2002 yilindaki
diististe, yukarida agiklanan nedenlerden kaynaklanan Faaliyet Karindaki azalma etkili

olmustur.

30,0

26,7

25,0

20,0 19,3

(%)

15,0

10,0
6,3 5,7

5,0 A
1,8

0,0 T T T
1999 2000 2001 2002 2003

\ e Fiili === Kiyas1 —— Kiyas2 —»— Hedef

Sekil 3.17 Isletmeye Yatirilan Kaynak % (ROIC)

Yatirnmlar ve Biiyiime

Miisterilerin ¢evreye saygili liretim ve kalite basta olmak tizere mevcut ve gelecekteki
beklentilerini karsilamak icin  yatirimlara 2001 ve 2002 yillarindaki olumsuz ekonomik
sartlara ragmen devam ettik; ancak sirketin karliligina bagh olarak bu yillarda hedefin altinda

kalinmustir.

Cizelge 3.36 Biiyiime ve Yatirim Asamalari

Kapasite (Bin Ton)

Yatirim Asamasi Yatirmim Donemi Ham Celik Nihai Uriin
Kurulus 1961-1965 470 378
Ara Kademe 1969-1972 820 550
I. Kademe Tevsiat 1972-1978 1.500 1.100
I1I. Kademe Tevsiat 1978-1983 1.700 1.550
Tamamlama Yatirimlari 1983-1987 2.000 2.000
KAM Projesi 1990-2002 3.000 3.300
4.5 milyon Ton/Y1l Projesi 2004-2006 3.000 4.500
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Pazar Payi

Gelismekte olan bir pazarda son yillarda 6zellikle teneke ve galvanizli tirlinler gibi,
yiiksek katma degerli tirtinlerdeki pazar payindaki artis devam etmektedir. 1999 yilinda BDT
tilkelerindeki gelismelere bagli olarak buradan yapilan ithalatin azalmasiyla pazar pay1
yiikselmis, 2000 yilinda hem tiiketimin hem de ithalatin artmasiyla diisme kaydetmistir.
Otomotiv ve Beyaz Esya gibi hedef sektorlerin temel girdisini olusturan soguk iiriin

pazarindaki paylasim sirketin payimi arttirdigini géstermektedir.
Celik Kaliteleri

Miisteri taleplerine uygun yeni {irlinleri pazara sunmakta olup toplam celik kalitesi
sayimizi 1999 yilindaki 123’den 2003 yilinda 189’a ¢ikarilmigtir.
Kalite Hatalar1 ve Miisteri Sikayetleri

Uretim faaliyetlerindeki kalite seviyesini gdsteren dispoze orami gdstergesini yiiksek
katma degerli iirlinlerimizin artmasina yonelik yaptigimiz ¢aligmalarla iyilestirilmektedir.
Basar1 Diizeyi

Istanbul Sanayi Odas1 (ISO) iiretimden satislar bazinda ilk 500 firma siralamasinda
sirket ilk siralardadir. 2003 yilindaki performansi ile daha {ist siraya ¢ikmay1 beklemekteyiz.
2003 yilinda saygin bir ekonomi gazetesi olan Diinya Gazetesi tarafindan yilin en basarili 2

sirketinden birisi se¢ildi.

Is Hacimleri

Yukarida acgiklanan nedenlerle, rekabetin en yogun oldugu pazarlardan birinde yer
almamiza, ABD ve AB gibi pazarlarda engelleyici miidahalelerin olmasina ve ulusal
ekonomimizin zor donemler gecirmesine ragmen siirekli olarak yiikselen bir trendle iiretim ve

satis miktarlar1 artirmaktadir.
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B) Temel Performans Gostergeleri

Finansal Gostergeler

Birim satig gelirimizi maksimize edebilmek i¢in, piyasalari yakindan takip etmekte,
katma degeri yiiksek triinlere agirlik verilmektedir. 2001 yilindaki diistis ve 2003 yilindaki

artis Net Faaliyet Giderleri, rakiplerimize gore daha diisiik seviyede devam etmektedir.
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Sekil 3.18 Satis Miktar1 Basina Faaliyet Giderleri (USD/ton)

Finansman giderleri, TL’nin &zellikle USD karsisindaki degisimine bagli olarak
yatirimlardan kaynaklanan yabanci para birimindeki borglar iizerinde olusan kur farklari
nedeniyle degisimler gostermektedir. Finansman Giderlerimizin degisimi, TL’nin USD

karsisindaki degisimi ile uyumludur.

Amortisman

Amortisman tutari, yatirimlar nedeniyle yiiksek seviyededir. 1999-2003 yillarinda
Normal amortisman metodu uygulanmistir. Amortisman tutarini, aktiflesen yeni yatirimlar ve
yeniden degerleme orani artirmakta, amortisman siiresini doldurarak itfa olan sabit kiymetler

ve doviz kur artis1 diistirmektedir. Briit kar ve IT marjimizin rakiplerin ve sektor
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ortalamasimin {izerinde gerceklesmesinde, sirket maliyetlerinin = goreceli olarak diisiik

tutabilmemizin biiytik katkis1 bulunmaktadir.

Maliyetlerin en biiylik bolimiini hammaddeler ve ithal slab olusturmaktadir.
Maliyetler yakindan takip edilmekte, Biitceye gore maliyetlerde sapmalar her ay diizenli
olarak raporlanmaktadir. Elde edilen sonuglara gore, sapmalarin nedenleri analiz edilmekte,
gerekli onlemler alinmaktadir. Kisa ve uzun vadeli faaliyetlerimizin ve yatirimlarimizin
finansmanimnin saglanmasi, karsilasabilecegimiz risklerin Onlenmesi amaciyla, 4b’de
anlatildig1 gibi nakit girigleri ve ¢ikislar ile ilgili planlar1 olusturmakta ve uygulamalarimizi

bu planlara gére yapmaktayiz.

Uretim
Temel iiretim politikasi, tesisleri en etkin sekilde kullanarak, tasarrufa 6nem vererek,

en ideal maliyet ve kalite ile en fazla {iretimi gerceklestirmek olarak belirlendi.

Uretim Tesislerinin Verimleri

Kapasite kullanim orant fiili iretimin hattin dizayn kapasitesine orani olarak
tanimlanmaktadir. Ana liretim tesislerimize ait kapasite kullanim oranlarimizi diinyadaki 70
entegre demir c¢elik fabrikasinin ortalama kapasite kullanim oranlar ile karsilastirdik. Bu
karsilagtirma sonucu, kapasite kullanim oranlarinin ortalamanin olduk¢a iizerinde oldugu
goriilmektedir. Hatlarimizda minimum ariza-programsiz durusla (minimum ariza) iiretim
yaparak, net ¢alisma oranimizi (net ¢alisma saati/ planl isletme saati) artirmaya biiylik 6nem
vermekteyiz. Programli ve kestirimci bakim yaklasimi ve BYS’nin kullanilmasi ile net
calisma oranimizi artirmaktayiz. BYS’nin devreye alinmasi ve kestirimci bakim
faaliyetlerinin etkin kullanilmas: ile birlikte, faaliyet giderleri icindeki bakim giderleri

azalmaktadir.

Enerji Tasarrufu

Demir ve celik endiistrisinde liretim maliyetlerinin énemli bir bdoliimiini (%28-33)
enerji maliyeti olusturmaktadir. Tikettigimiz toplam enerjinin %601, geri kazanimla elde

ettigimiz enerjidir.
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Isgiicii Verimliligi

Uretimde verimliliginin kisi basina iiretim olarak artmasi, ana iiretim stratejileri

arasindadir.

Isbirlikleri

Paydaglarin  beklentileri ve temel sirket politikalar dogrultusunda isbirligi
ihtiyaclarimiz1 belirleyerek, kuruluslarin isbirligi yetkinliklerini ortaya koyar ve gerekli
isbirligi calismalarini yapilmaktadir . Tedarik¢i firmalarla yaptigimiz agik siparis uygulamasi
ile malzeme teslim siiresini 50 giinden 20 giine diismiistiir. Tedarik politikasina uygun olarak
tedarik¢i memnuniyetini artirmak icin, tedarik edilen malzemelerin teselliim edilme siiresini

sirket azaltmaktadir.

Stok Devir Hizi

Tim stoklu malzemeleri stok devir hizlar1 ile kontrol altinda tutulmaktadir.. 2003
yilinda tamir bakim malzemeleri, ve mekanik yedek parcalarinda ilave stok biitiinleme
talepleri ve refrakter malzemelerin sarflarindaki azalma nedeniyle bu kalemlerin stok devir
hizlar1 diisiik olmustur. Stoklarimizi optimize etmek amaciyla iyilestirme ¢aligmalari

sayesinde 119.463 kalem malzeme sayis1 %15 diiserek 103.969 kaleme indirilmistir.

Entellektiiel Miilkiyet

Sirkette entelektiiel miilkiyet kapsaminda saglam bir altyapimiz bulunmaktadir.
Arsivde yaklagik 358 bin proje bulunmaktadir. Bu projelerin 130 bini bilgisayar ortamina

alinmis olup, geri kalan projelerin de bilgisayar ortamina aktarilmasina devam edilmektedir.



160

Erisilebilirlik

Tanimlandig1 gibi bilgi sistemlerine erisimi siire¢ performans gostergesi olarak
belirlendi. 2000 yilindan 6nce yedekleme sirasinda veri tabanlarini durdurulmasi nedeniyle
kullanicilar sisteme erigememekte ve giinliik kesinti siiresi 40 dakika stirmekteydi. Siireg
sahibi kesintisiz kullanim oranin1 arttirmak i¢in 2000 yilinda Boolean Babbage Online Image
Copy yazilimmi aldirmistir. Bu yazilimla veri tabanlarin1 kapatmadan yedeklemeyi

yapabilmek i¢in kesintisiz kullanim oranini giinliik 16 dakikaya diisiirdii.

Biitiinsellik

Kullanicilardan gelen degisiklik ve ilave isteklerini IPYS sisteminde kabul etmekte
gerekli degisiklikleri gelistirme ortaminda, testleri test ortaminda yapmaktadir. Kullanicilar
tarafindan yapilan revizyonla ilgili testler yapildiktan sonra, degisiklik yonetimi uyarinca

bunlari isletim ortamina alarak bilgi sistemlerinin biitlinselligini saglanmaktadir.



4.ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA

Zor rekabet kosullarinda ¢alisan her igsletmenin temel araci “miisteri tatmini” yaratmak
oldugu, bunun ise sunulan mal ve hizmetlerin biitiiniindeki “kalite-maliyet-temrin”
unsurlarinin  uygunlugu ile olusan ve demografik , sosyal ve ekonomik gelismelerden
etkilenen dinamik bir olgu oldugu gercektir.Glinlimiizde bu olgu, mal, hizmet, kalitesinin
stirekli yiikselisi , maliyetin stirekli azalmasi, {iriiniin ¢esitlendirilmesi, ¢evreye ve topluma
saygt duyulmast ve tiim bu 6gelerin hizla gerceklestirilebilmesi ile saglanmaktadir.

Aragtirmada , isletmeler i¢in en dnemli unsurun 6nce insan, toplum ve ¢evre yaklagimi
oldugu sonucuna varilmstir.

Teknolojik gelismeler ile birtakim ilerlemeler kaydedilebilir.Ancak 6neli olan insanin
bu siirece katmis oldugu degerdir ve bu deger gergek farki olusturur.Bu anlamda iyi egilimli ,
motivasyonu yiiksek calisanlarin miisteriye miilkemmel hizmet pesinde olmalarinin getirecegi
iistiinliik 6n plana ¢ikmaktadir.

Arastirmada EFQM Miikemmellik Modelinin firmaya kazandirdigi baslica 6zellik
olan, siirekli gelisim ile miisteri mutlulugunu ve tatminini temel alan yonetim bi¢iminin
yerlestirilmesi ile firmanin kisa siirede diinya piyasasina 6n siralarda olabilecegi en biiyiik
bulgudur.

EFQM aslinda isletmenin tizerinde bir stratejidir. TKY’ de mal ve hizmet kalitesi nasil
beklentileri karsiliyorsa, isletme yonetiminin kalitesini de bu EFQM Miikemmellik Modeline
ait 9 kriter belirler.



5.SONUC VE ONERILER

EFQM Miikemmellik Modelini olusturan 9 kriter ortaya konmustur.Bu kriterleri
uygulamaya alan Demir Celik sektoriinde faaliyet gosteren bir firmada bu model

kurulmustur.

Sirketlerin EFQM Miikemmellik Modeli ile olusturacaklari sistem tamamen firmanin
kendi yapisal ve kiiltiirel 6zelliklerine baglidir.Eger firma bu ddiile ilk kez kavusuyorsa ,

Modelin istendigi sartlara gore bu kriterlere uyum saglamasi gerekmektedir.

Ust ydnetimin katiliminm artmasma yonelik sistemlerin kurulus diregi politika ve
stratejilerin toplam kalite yonetimine uygun olarak yeniden belirlenmesi , miisteri tatmini,
iirlin kalitesi, stirekli iyilestirme ve ¢evre ve topluma saygi unsurlari misyon, vizyon, deger
ve toplam kalite politikasina yansilimi , personel yonetimi, kaynak yonetimi, siirece bagl

olmak bu modeli uygulayacak firmalara 6nerilir.

Biitiin bu kriterler de ortaya ¢ikan temel sonu¢ miisteri memnuniyetini karsilamak
diisiincesi oldugu icin miisteri anketi ¢caligmalar1 yapmak ,yeni hedefler belirleyerek satiglari
arttirmak bunlara bagl olarak calisanlarin, tedarikgilerin tatminine yonelik anketler yapmak

iyi bir yontemdir.

Model, sadece sonucglar1 degil bu sonucglarin yaklasgimlarindan kaynaklanip
kaynaklanmadigin1 ve kapsam alaninin genisligini de degerlendirmeye tabii tuttugundan,

sonuglar tesadiifi degil sistematik olarak elde edilmesi garanti altina alinmaktadir.
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