9. KYS’NIN BASARISINI DEGERLENDIRME

9.1. iZLEME, OLGCME, ANALIZ VE DEGERLENDIRME

9.1.1. Genel

isletme asagidaki konularda ne yapacagina karar verir ve
uygulamaya alir:

1. Hangi konular “izleme listesine” alinacak ve hangi
konularda “Olglimleme” ¢alismasi yapilacaktir.

2. lIzlemede hangi yéntemler kullanilacaktir: Ornek-
leme, teknik degerler, paydas analizi, odak grubu,
beyin firtinasi, trent analizi ve diger yontemler.

9.3 Management review

3. Hangi 6lgcme yontemleri kullanilacaktir: Teknik
alanlarda, yonetsel islevler alaninda, misteri ve

persone| memnuniyetinin élgulmesi alaninda. Sekil 2. Ug alt bagliktan olusuyor: izleme, denetim, yéneti-
min gézden gegirmesi.

4. Gegerli sonuglar elde edebilmek igin hangi ana-

liz ve degerlendirme yontemleri kullanilacaktir. Other monitoring and evaluation methods:
5. izleme ve dlgme uygulamasi ne zaman yapila- / \ / \\
k - Biophysical measurements - Impact flow diagram ( cause-
caktir. « Cost-henefit analysis effect diagram)
) « Sketch mapping + Institutional lipqugc diagram
6. lzleme ve 6lgme uygulamasindan elde edilen + GIS mapping (T Chap i dage)
X X . . Transects + Problem and objectives tree
sonuglar ne zaman analiz edileccektir. « Seasonal calendars - Systems (inputs-outputs)

- Most significant change diagI:am‘ )

isletme izleme ve dlgme uygulamalariyla Kalite Yéne- method i s
tim Sisteminin etkinligini ve performansini degerlen-
dirme imkanina sahip olur. izleme, lgme, analiz ve de- \ / \ 4
gerlendirme calismalariyla ilgili olarak gergeklestirilen
tim faaliyet ve uygulamalarin sonuglari “Bilgilendirici
Belge” haline getirilir ve bu belgeler koruma altina ali-
nir. Yapilacak denetimlerde KYS'nin etkin bir sekilde

cahstinldiginin kaniti olarak denetcilerin incelemesine

sunulur.

Sekil 2. izleme ve Degerlendirme yéntemleri.

business process manitoring

9.1.2. Miisteri Memnuniyeti

isletme miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin yerine ge- funconal monlioring

tirilebilmesi icin onlarin “algilarini” izlemeye alir. Bu
amacla memnuniyet 6l¢limiint ne zaman ve nasil yapa-
cagini, verileri nasil toplayacagini, nasil analiz edecegini technical monitoring
ve bilgileri inceleyip ne tir tedbirler alacagini dnceden
belirler. Bu amagla, sayllan maddelerle sinirl olma-
makla birlikte, su yol ve yontemlerden yararlanir:




Memnuniyet alan arastirmalari.

Uriin ve hizmetlerin tesliminde miisteri geri beslemeleri.
Musterilerle yapilan toplantilarda alinan geri beslemeler.
Piyasa payi analizleri.

Musteri sikayetleri.

Uriin garantisiyle ilgili yasanan sorunlar.

Bayi ve saticilardan gelen raporlar.

NoupsrwnNE

Musteri memnuniyetini degerlendirmede kullanilacak “6l¢im ve izleme bilgileri” su konulari
kapsiyor olabilir:

1. Uriin veya hizmetin uygunluguna iliskin goérisleri.

2. Uriin veya hizmetin tam zamaninda teslim edilip edilmedigine iliskin gorisleri.

3. Uriin veya hizmetle ilgili dne ¢ikardiklari sikayetler.

4. Masterinin Grlin ve hizmetlerle ilgili “diizeltme istek ve talepleri” ve bu konuda doldur-
duklari “Dizeltici Faaliyet Formlan”.

isletme, miisteri memnuniyetini artirmak ve gelistirmek icin {riin ve hizmetteki yetersizlikleri ve
hizmet sunum agiklarini kapatmaya yonelik “durumu iyilestirme planlari gelistirir” ve bunlari “uy-
gulamaya alir”. Yillar itibariyle misteri algilarinda ortaya ¢ikan degisiklikleri takip eder.

9.1.3. Analiz ve Degerlendirme

isletme “izleme” ve “6l¢ciim ¢alismalarindan” elde ettigi uygun nitelikteki verileri analiz eder ve
degerlendirir. “Uygun nitelikteki veri” tanimina triin ve hizmetlerle ilgili olarak hiikiimet kaynak-
lari, meslek odalari ve danimanlari gibi “dis kaynaklardan” gelen veri, bilgi ve degerlendirmeler
de dahildir.

Analiz sonuglari asagidaki konular icin kullanilir:

1. Uriin ve hizmetlerin “uygunlugunu” degerlendirmek igin.

Mausterilerin memnuniyet dercesini degerlendirmek igin.

KYS’'nin etkiniligi ve basarisini degerlendirmek igin.

Planlamanin etkin bir sekilde calisip calismadigini belirlemek igin.

Risk ve firsatlara yonelik faaliyetlerin etkililik derecesini belirlemek igin.
Dis tedarikgilerin performansini degerlendirmek igin.

Kalite Yonetim Sisteminde iyilestirmeler yapmak igin.
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Analiz yontemleri degisik sekillerde olabilir ve gerektiginde istatistiksel analiz yontemleri nden
de yararlanilabilir.

9.2 iC DENETIM

9.2.1. Belli Araliklarla ig Denetim Yapilmasi

isletme, Kalite Yonetim Sistemiicin; (a) “kendi belirledigi gerekliliklere” ve (b) “uluslararasi stan-
dardin belirledigi gerekliliklere” ne ol¢lide uyuldugunu, sistemin ne 6lctide uygulandigini ve ne
dlciide stirdiiriiliip korundugunu saptamaya yonelik olarak énceden planladigi tarihlerde ig De-
netim Faaliyeti gerceklestirir.

isletmenin kendi belirledigi “ic gereklilikler” kapsamina, miisterinin sart kostugu gereklilikler ile
yasal ve hukuki kurumlarin getirdigi gereklilikler de dahildir.
9.2.2. i¢ Denetim Faaliyetlerinin Belirlenmesi

isletme i¢c denetim kapsaminda asagidaki faaliyetleri gerceklestirir:



isletme bir ic denetim programi hazirlar ve bu programda denetim yapilacak yerleri plan-
lar, planlarini uygulamaya alir ve bu planlara siireklilik kazandirir.

ic denetim programinda denetim sikligini, denetleme yéntemini, sorumlu olacak kisileri
ve denetim raporlamasinin nasil yapilacagini, dnceki denetim raporlarinin nasil ele ali-
nacagini belirler.

Her bir denetim uygulamasinin kapsamini, hangi birimlerin denetlenecegini ve denet-
leme Olgltlerinin neler olacagini belirler.

Denetgilerini belirler ve bu kisilerin denetim uygulamalarinda objektif, tarafsiz olmalari
icin kendilerine gerekli egitimleri verir ve gerekli sertifikalandirma ¢alismalarini yapar.

Denetim sonuglarinin sadece ilgili yoneticilere raporlanmasi icin gerekli dnlemleri alir.

Haksiz gecikmelere meydan vermeksizin diizeltici ve Onleyici faaliyet tedbirlerini hayata
gegirir.

ic denetim uygulamalarina iliskin denetim planlari ve programlariyla ilgili ve bunun ya-
ninda i¢ denetim sonuglariyla ilgili her tirlt kaniti Bilgilendirici Belge olarak korur ve
istenildiginde yetkililere sunar.

ic denetim uygulamalarinda I1SO 19011 standardinin gereklerini kilavuz olarak kullanir.

9.3. YONETIMIN GOZDEN GEGIRILMESI

9.3.1.Genel

isletme ydnetimi, érgitiin Kalite Yonetim Sistemini belli araliklarla gézden gegirir. Sistemin uy-
gun bir sekilde calisma durumunu, yeterliligini, etkili sonuglar verip vermedigini, isletmenin stra-
tejik amacg ve hedefleriyle uyumlu olup olmadigini degerler. Bu amagla yapilan toplantilara Yo-
netimi Gozden Gegirme Toplantilari adi verilir. Buradaki “yonetim” kelimesi Kalite Yonetim Sis-
temi anlamindadir.

9.3.2. Degerlendirmede Ele Alinacak Girdiler ve Giindem Maddeleri

Yonetimi gozden gecirme toplantilari genellikle her (i¢ ayda bir planli olarak yapilir ve bu toplan-
tilarda asagidaki gindem maddeleri “Gézden gecgirme Girdileri” olarak degerlendirilir:

1.

Onceki toplantilarda alinan kararlara dayal olarak yapilan faaliyetlerle ilgili son durum
nedir? Neler yapilmis, neler yapilamamistir?

KYS ile ilgili i¢ ve dis sorunlar hakkinda yapilan veya gergeklestirilen faaliyetler ve yapilan
degisiklikler nelerdir.

KYS’nin basarisini ve etkinligini ortaya koyacak asagidaki konularla ilgili son bilgiler ne-
lerdir:

a. Musteri memnuniyeti ve ilgili diger taraflardan gelen geri bildirim bilgileri.
b. Kalite amacg ve hedeflerinin ne 6l¢lide gerceklestirilebildigi.

c. Sireg performansi.

d. Uriin ve hizmetlerdeki uygunluk yiizdesi veya uygunluk derecesi.

e. Uygunsuzluklar ve diizeltici faaliyetler.

f. ¢ denetim sonuglari.



g. Dis tedarikgilerin performansi.
h. Tam zamaninda teslimat performansi.
i.  Kaynaklarin yeterliligi.

j.  Risk ve firsatlari degerlendirmeye yonelik olarak alinin faaliyetlerin etkililik de-
recesi.

k. lyilestirme firsatlari.

9.3.3. Yonetimi Gozden Gegirme Toplantisinin Ciktilar

Yénetimi Gézden Gegirme Toplantisinda alinan KYS ile ilgili kararlar bu toplantinin ¢iktilarini
olusturur. Glindem maddeleri “girdiler” ve alinan kararlar ise “giktilar” olarak degerlendirilir.

Karalar su konularla ilgili olabilir:

1. lyilestirme yapmak icin sahip olunan firsatlar.

2. KYS'de degisiklik yapma ihtiyacinin olup olmadigi.
3. ihtiyag duyulan kaynaklar.

4. Glndeme gelen riskler.

isletme, Yénetimi Gézden Gegirme Toplantisina iliskin olarak toplanti planlarini, toplantinin giin-
dem formlarini, incelemeye alinan analiz ve degerlendirme sonuglarini, goériisme tutanaklarini
ve alinan kararlari Bilgilendirici Belge olarak saklar ve gerektiginde bu belgeleri denetgilerin in-
celemesine sunar.

Teknik olgiimler icin yéntem ve araglar
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Process monitoring and measurement

In order to monitor the performance of the processes’ specific objectives, annual KPIs and
targets are established. The analysis of these KPIs and the achievement of the targets are
done partly through their inclusion in the Work Programme and their assessment in the
Annual General Report, partly through inclusion into the Agency scoreboard or into specific
Directorate, Department or Section scoreboards. Annual KPIs are updated with the
frequency required to decide improvement action proactively, and communicated to all
concerned process actors.

The monitoring of the specific products as an outcome from the processes is monitored and
controlled within the specific process by means of appropriate check points.

References:

PR.REPO.00007 - Regular reporting objectives / KPIs procedure
PR.REPO.00008 - Annual general report procedure

PR.BPM.00001 - Business Process Management procedure
WI.BPM.00007 - Process performance monitoring work instruction



