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GIRiS

Ben bugln bir mikemmellik modeli baglikli tebligimde sizlere

e YoOnetim bicimi olarak TKY’inden,

e TKYini uygulamada bir yéntem olan Avrupa kalite Yénetimi Vakfi is Milkkemmellik
modelinden,

SU BM’inde bu modele iliskin uygulamalarimizdan,

Yasadiklarimizdan

Geldigimiz noktadan ve

gelecege yonelik galismalarimizdan bahsetmek istiyorum.

Amacim sizleri bilgilendirmek ve deneyimlerimizi sizlerle paylasmak.

TOPLAM KALITE YONETIMi NEDIR?

Toplam kalite yonetimi 20.ylzyilin son ¢eyreginde benimsenen, klasik anlamdaki yénetim
anlayisinin alternatifi olarak dogan, gelisen ve gelisimine devam etmekte olan modern,
etkin bir yonetim tarzi olarak karsimiza ¢gikmaktadir.

Toplam kalite ydnetimi; mdisteri beklentilerini her seyin Uzerinde tutan ve mausteri
tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiliritiilmesi sirasinda iriin ve hizmet
blinyesinde olusturan bir yonetim bigimi. Diger bir deyisle tim paydaslarin beklentilerini
dengeli bir sekilde kargilamak iizere kurumdaki biitiin faaliyetlerin siirekli olarak
iyilestiriimesidir. Paydas olarak kimleri kastediyoruz. (Musteriler, Calisanlar, Firmalar,
Toplum)

Bu yonetim dusuncesinde, i¢ ve dis kullanici beklentileri temel olarak alinmakta,
calisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesi ve takim ¢alismalariyla tiim siireglerin diizenli
olarak iyilestiriimesi hedeflenmektedir.

TKYini uygulamada cesitli modeller gelistirilmistir. ~ Avrupa Kalite Yonetimi Vakfinin
gelistirdigi "Is Mikemmelligi modeli" bunlardan birisidir.

Modele gecmeden 6nce vakif hakkinda kisaca bilgi vermek istiyorum.

AVRUPA KALITE YONETIMi VAKFI

AVRUPA KALITE YONETIMi VAKFI

1988’de kurulan ve Merkezi Briksel'de olan kar amaci gitmeyen bir Vakiftir. Vakfin 50
Ulkeden iginde gesitli alanlardan 675 (yesi bulunmaktadir. Vakif, Uyelerine “is
Miakemmelligi” modelini dnermekte, ve bu modeli basariyla uygulayan isletmelere 1992
yiindan bu yana Kkalite o6dili vermektedir. Uyguladigi toplam kalite yonetimi
programlariyla iiyelerinin daha basaril is iiretimi ve daha iyi is sonuglari almasini

amaclamaktadir.



MUKEMMELLIK MODELI

IS MUKEMELLIGI MODELINI'nin temel 6zellikleri nelerdir?

Model girdiler ve sonuglar olmak Uzere 2 temel kisimdan olusmakta ve model girdiler ve
sonuglari esit agirhkli olarak gruplandirmis ve puanlandirmistir. Girdi kriterleri bir
kurulugsun yaptigi faaliyetleri igerir. Sonu¢ kriterleri ise o kurulugsun neler
gerceklestirdigini gésterir. Ozet olarak, sonuglar girdilerden kaynaklanir. Her kriter igin
belirlenen ylizdeler o kriterin modelin biitiin{ icindeki dnemini vurgular. Ozetle, bu kriterler
ile, yonetimin faaliyetlerdeki basari derecesi olgiiliir.

SABANCI UNIVERSITESI

Sabanci Universitesi, 1998'te Avrupa Kalite Yonetimi Vakfina liye olmustur. Saniyorum,
hala Turkiye'de tiim slreclerini Avrupa Kalite Yénetimi Vakfi "is Mikemmelligi" modeline
uyarlayan ilk ve tek Universitedir. Dogal olarak SUnin bir birimi olan BMde de model

uygulanmaktadir. BM ydnetimi bu modelin basarisina inanmakta modelin her bir kriterine

yonelik calismalar yurtitmekte ve sonuglarini almakatdir.

Simdi kriterlerin genel o6zellikleri ile Bilgi Merkezinde bu kriterlere yodnelik
aktivitelerden bahsetmek istiyorum



LIDERLIK

Toplam kalite yénetimi uygulamasinda basariyi etkileyen en o6nemli faktérlerden biri
liderliktir. is mikemmelligi modelinin de énemle Gizerinde durdugu kriterlerdendir. Liderlik
kriterinde, "lider faaliyetleri ve davraniglariyla toplam kalite yénetimi kiiltiiriinii nasil
olusturmakta, desteklemekte ve yénlendirmekte" oldugu irdelenmektedir.

CALISANLARIN YONETIMi

Bu kriterde "insan kaynaklari plani nasil gelistirilmekte ve gézden gecirilmekte, galisanlarin
katihmi ve yetkelendiriimesi nasil saglanmaktadir" irdelenmekte ve uygulamalara yonelik
kanitlar istenmektedir.

BM yo6netimi ¢aligsanlarin yénetimi icin neler yapmaktadir?

Oncelikle BM ydénetimi, yénetim ile calisanlar arasinda bir iletisim koprisi olusturmak igin
sadece caliganlarin ulasabilecedi web sayfasi yaratmigtir. Web sayfasina girildiginde
galisanlara yonelik tim aktivitelere ulasiimaktadir.

BM olarak 2002 yilinda g¢alisanlarin ekip olarak galismasini saglamak Uzere proje bazli
calisma yéntemis baslatiimistir. Bu yontem ile;

Calisanlarin
e ydnetime katilmasi,
motivasyonunu yukseltme,
yaraticiligini arttirma
takim ruhu ve calisma ortami yaratma
iletisimi gliglendirme
mesleki ve bireysel gelisimini saglama
ve
e BM'inde yuratulen faaliyetler hakkinda bilgilenmesini saglamak amaclanmigtir.
Bu calismalar nasil yiratilmekte ve neler yapiimaktadir?

Genel hatlari ile proje yonetimini gormektesiniiz. Calisan 6neri formunu doldurarak proje
Onerisinde bulunur, Yoénetim degerlendirir, ekip kurulur, ekip uygulama adimlari
cercevesinde calismalarini ylratar. Sonug¢ ydnetime sunulur, yénetimin onayi sonrasinda
uygulamaya gecer.

61 Proje (40 tamamlanan; 16 devam eden; 5 tasari)



STRATEJi VE PLANLAMA

Strateji ve planlama igletmelerin planlamasi agisindan en 6nemli agsamalardan birisidir.
isletmenin amag misyonu belirlendikten sonra sektor incelenir, yapilan swot analizi ile
sektordeki firsat ve tehditleri, kurumun sektérdeki yeri, glcli ve zayif yonleri, iyilestirmeye
acik alanlari belirlenir. Sonuglar hedefleri ortaya ¢ikarir, hedeflere ulagsmak icin ise eylem
planlari olusturulur. Tim bu ¢alismalarin sonuglari is sonuglari kriterinde degerlendirilir ve
stratejilere ve planlara donusur.

SU Bilgi Merkezinde ne tiir faaliyetler yiritilmektedir.

Bu ne demek bilgi ve bilgi kaynagdina fiziksel olarak sahip olmak yerine erigsim.

Batun bunlar yapildiktan sonra kurumumuzun daha iyi hizmet verebilmesi igin stratejiler
gelistiriimektedir.

KAYNAKLAR
BM’indeki mevcut durumu gérmektesiniz. Modelin bu kriteri ile "kaynaklarin nasil etkin ve

verimli yoénetildigini" irdelenir. Kaynaklarin etkin kullanilip kullaniimadigi istatistiki
bilgilerle degerlendirilmektedir.



KALITE SISTEMi VE SURECLER

Sirecler, tim igletmelerin 6zinl olusturur. Toplam kalite yonetiminde, insani tamamlayan
en onemli faktor islerin tasarimidir. Sifir hata hedefine insanlar tek basina ulasamaz,
onlarin hatalara yol agmayan is akiglari ile desteklenmesi gerekir.

Gordugunaz gibi girdiler kriterinin en dnemli 6gesidir.

Bu kriter, “sureglerin nasil tanimlandigi, gdézden gecirildigi ve gerekli durumlarda nasil

gelistirildigi” incelenir.

6 ana siurece bagli: 10 yénerge ( 81 s.); 29 prosedir (235 s.); 125 dokiman (198 s.)
Toplam 514 sayfa.

Universitenin yonerge ve prosediirlere verdigi Snemin gdstergesi

Ydnergeler ile yapilacak iglerin kurallari belirlendir. Prosedr ile islerin uygulama adimlari
belirlenir. istatistikler ile faaliyetler dlgiilir.

istatistikler iglerin sonugclarini géstermektedir.

MUSTERI TATMINI

Modelin 6. kriteri olan kullanici tatminininde, "Miisterilerin gereksinimlerini ve
beklentilerini tatmin etme derecesinin ne oldugu" arastirilir.

istatistikler ve Anketler (Koleksiyona eklenmek lizere

SU miusteri odakh ve misteri tatminine énem veren bir Universitedir. Ornek vermek
gerekirse Universitemiz, Univeristeye yeni katillacak o6grencilere yonelik oryantasyon
programlarini Universite agilmadan 1 ay dncesinde planlamakta ve hazirlamaktadir. Bilgi
Merkezimizde direktoér diizeyinde bu oryantasyon ve tanitim faaliyetlerine rektér, dekanlar
ve direktorler dizeyinde temsil edilmekte ve BMine ayri bir 6nem verilmektedir.

Yoénetici ile baslayan 6grencilere yonelik oryantasyon programlari yil icerisinde referans
birimimiz tarafindan devam ettiriimektedir.

Ogretim lyelerine baktigimizda 6égretim (yesinin ise basladigl ilk hafta referans
kGtiphanecimiz tarafindan kendilerine hos geldin mesaji gdénderilerek kahve igmeye davet
edilmektedir. Cogunlukla ydneticinin de katildigi toplantida BM hizmet ve olanaklar
tanitiimaktadir.

Musterilerimizle olan bu ilk tanismalar masgteriler ile aramizda bir iletisim bagi kurulmasini
saglamaktadir. Bu bag ile tim hizmet ve olanaklarimiz daha etkin ve verimli kullaniimakta
ve musteri tatmini artmaktadir.

Sonug olarak gerek oryantasyonlar sonrasi gerekse musterilerimizin BMinden yararlandigi
doénemlerde hizmet ve olanaklarimiza yonelik anket ylzylize gorisme ve istatistikler ile
musteri tatmini dl¢iimekte ve degerlendiriimektedir.

Simdi bu anket ve istatistiki calismalardan birka¢ 6rnek vermek istiyorum.



CALISANLARIN TATMINi

Bu kriter ile “Calisanlarin kurulusu algilamasi ve ¢alisanlarin tatmini icin kurulusun izledigi
gOstergeler” élgtlmeye ¢aligilir.

Ydnetim bu yil 6zel bir parti dizenledi. Bu parti birkag agidan énemli

TOPLUM UZERINDEKI ETKIi

Toplum Uzerindeki etki de bir baska dgedir. Oncelikle cevremizde bulunan belediyelerinin
kGtiphanelerinin kurulmasina, sistemlerinin organize edilerek isletiimesine, calisanlarin
egditiimesine destek verdik. Bilgi kaynagi saglama destegimiz devam etmektedir.

isletmenin  toplumun gereksinimlerini ve beklentileri tatmin etme derecesi de
degerlendirilmelidir. Bu amacla toplumun kurulugla ilgili gérus ve algilamalar belirlenmeye
calisilir.

Geng meslektaslarin mezuniyet sonrasi gergek is hayati ile tanisabilmeleri amaciyla her yil
sonrasl ve oncesi adi ile Universitelerin belge-bilgi yonetimi boliminden mezun olan ilk 3
ogrenciyi bir hafta stre ile misafir ederek oryantasyon programi uygulamaktayiz.

Sonrasi ve Oncesi: Egitim sonrasi is hayati dncesi anlamini tasir.

IS SONUCLARI (Sonuglar Kurulusun Mitkemmellik seviyesi diye adlandirilir)

Cikti degerlerinin cesitli  faktorler dogrultusunda oOlclilmesi ve mevcut degerlerin
yukseltiimesi amaciyla ¢alismalarin yapilmasi toplam kalite yonetimi agisindan temeldir.

Bu calismalari yénlendirecek ve dnceliklerin saptanmasini saglayacak son kriter olan is
sonuglarini vermektedir. Bunlar kiyaslama ve istatistikler ile dlguldr.



DEGERLENDIRME

» SABANCI UNIVERSITESI

C DEGERLENDIRME

® KURUMSAL ® CALISAN

« Giglii, zayif ve iyilestirmeye acik alanlan saptama Takim ruhu kazandirma

« Firsat ve tehditleri 6nceden tahmin etme Is sonuglarn miikemmelligi

« Simdiki ve gelecekteki yerini gérebilme Giiglii ve etkin iletigim

« Misyon, strateji, politika ve hedeflere ulagma Motivasyon yiiksekligi

* Kurumun prestijini yilkseltme Sirekli egitim ortam

¢ Kullanici tatminini saglama Bilgi ve beceri yiiksekligi

« Sirket kiiltiirii ve hizmet kalitesi Rutin iglerden siynlarak yaraticiliga zaman ayirma
« Hizmetleri kullanici tatminine gore geligtirme Performans ve kariyer gelistirme

« Karar verme siireci Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi

¢ Kaynak israfini onleme Tatminkar licret

* Verimliligi artirma MUTLU VE HUZURLU CALISMA ORTAMI
* Sireg ici islem sayisini azaltma

» BILGI MERKEZI

Sonug olarak bir degerlendirme yaparsak, modelin kuramsal ve ¢alisanlar agisindan
cesitli getirileri vardir. Ben burada bazilarini dikkatinize sunuyorum ve bize goére
getirilerden en 6nemlisi ¢alisanlar i¢cin mutlu ve huzurlu ¢aligsma ortami yaratmaktir.

SABIRLA DINLEDIGINiZ iGIN SAHSIM VE SABANCI UNIVERSITESI BiLGI MERKEZI
MENSUPLARI ADINA TESEKKUR EDiYORUM.
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