T.C.
DOKUZ EYLUL UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TOPLAM KALITE YONETIMI ANABILIM DALI

YUKSEK LISANS TEZI

SUREC YONETIMI
VE

HiZMET SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Pmar SENDIKICI

Danisman
Yrd. Doc. Dr. Habil GOKMEN

2009



Yemin Metni

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “SUREC YONETIMI VE HIiZMET
SEKTORUNDE BiR UYGULAMA?” adli ¢alismanin, tarafimdan, bilimsel ahlak
ve geleneklere aykir1 diisecek bir yardima basvurmaksizin yazildigini ve
yararlandigim eserlerin kaynak¢ada gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif

yapilarak yararlanilmis oldugunu belirtir ve bunu onurumla dogrularim.

verd vid e

Pinar SENDIKICI

1



YUKSEK LiSANS TEZ SINAV TUTANAGI

Ogrencinin

Adi1 ve Soyadi : Pmar SENDIKICI

Anabilim Dah : Toplam Kalite Y 6netimi

Programi : Toplam Kalite Yonetimi

Tez Konusu : Stire¢ Yonetimi ve Hizmet Sektoriinde Bir Uygulama

Siav Tarihi ve Saati

Yukarida kimlik bilgileri belirtilen 6grenci Sosyal Bilimler Enstitiisii’niin

.......................... tarih ve .......... sayili toplantisinda olusturulan jiirimiz
tarafindan Lisansiistii Yonetmeligi’nin 18. maddesi geregince yliksek lisans tez
smavina alinmistir.

Adayin kisisel calismaya dayanan tezini .......... dakikalik siire icinde
savunmasindan sonra jliri iiyelerince gerek tez konusu gerekse tezin dayanagi olan

Anabilim dallarindan sorulan sorulara verdigi cevaplar degerlendirilerek tezin,

BASARILI OLDUGUNA O OY BIRLIGIi O
DUZELTILMESINE O* OY COKLUGU O
REDDINE O**

ile karar verilmistir.

Jiiri teskil edilmedigi i¢in sinav yapilamamustir. Ofk®
Ogrenci sinava gelmemistir. O**

* Bu halde adaya 3 ay siire verilir.
** Bu halde adayin kaydi silinir.
*#* Bu halde sinav icin yeni bir tarih belirlenir.

Evet
Tez burs, ddiil veya tesvik programlarina (Tiiba, Fulbright vb.) aday olabilir. O
Tez mevcut hali ile basilabilir. O
Tez gozden gecirildikten sonra basilabilir. O
Tezin basimi gerekliligi yoktur. 0]
JURI UYELERI IMZA

................................. 0 Basarihi 0 Diizeltme o Red
.................................... o Basarili o Diizeltme oRed

.................................... 0 Basarihh 0 Diizeltme o Red

11



OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Siire¢ Yonetimi ve Hizmet Sektoriinde Bir Uygulama
Pmar SENDIKIiCi

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dah
Toplam Kalite Yonetimi Program

Tezde giiniimiizde olan rekabet ortaminda isletmelerin 6ne gecmesi icin
siirekli iyilestirme yonteminin nasil kullanilacagi konusu islenmistir. Bankalarin
rekabet ortaminda one gecmesi icin sistemlerinin rakiplerine gore iyi olmasi
gerekmektedir. Bu nedenle sistemsel degisimler, yapilan sistemsel degisimlere

uygun yapilandirilmistir. Bunun yaninda gorev tamimlar: da cok 6nemlidir.

Bu calismada oncelikle siire¢ iyilestirme iizerine literatiir taramasi
yapilmistir. Yapilan literatiir ¢alismasinda siirecin tamimi, siire¢ haritalama
yontemleri, siire¢ haritalama adimlar iizerine bilgi toplanmistir. Bu calisma ile
asil amaclanan, isin en hatasiz ve en kisa siirede yapilmasi i¢cin siire¢

calismalarimin hangi sirada ve nasil yapilacaginin anlatilmasidir.

Uygulama calismasi 6zel bir banka olan ABC Bankasinda ornek olay
calismasi seklinde yapilmistir. Yapilan calismada iki tiir sube iizerine gozlem
yontemi ve miilakat yontemi kullanilmistir. Bu iki sube tiiriinden birinde
mevcut subeler digerinde iyilestirilmis subeler iizerine calismalar yapilmistir.
ABC Bankasi kredi islem sistemi ile ilgili bilgiler toplanmis ve bu toplanan
bilgiler 151¢Inda kredi islem siireci sistemsel olarak anlatilmistir. Siirecler
incelenerek is akis semalarn ¢ikarilmistir. is akislar1 kredi siirecleri iizerine
olusturulmustur. Subelerde yapilan goriismeler sonucunda derlenen veriler
tablo haline getirilerek sube personellerinin iyilestirmeler iizerine diisiinceleri

alinmis ve yeni iyilestirmeler icin onerileri alinmstir.

Yapilan iyilestirmelerin performans degerlendirmesi icin iyilestirilen

pilot subelerin kredi performanslar1 ile ilgili grafikler olusturulmustur.
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Olusturulan grafikler ii¢ aylhk donemi kapsayan basvuru yapilan kredilerin
isleme alinmasi ve iptal edilmesi durumu karsilastirilmasi iizerine yapilmstir.
En sonunda da arastirmaya konu olan bankanin iyilestirme yaptig1 pilot subeler

hakkinda tavsiyelerde bulunulmustur.

Cahismamiz ile siire¢ iyilestirme yapmis bir hizmet isletmesinin
iyilestirilmemis siirecleriyle iyilestirilmis siirecleri arasindaki farklar ortaya
cikarilmistir. Siirec iyilestirme calismasi yapilirken personelinde bu iyilestirme
asamasina dahil edilmesi gerektigi konusunda nasil bir yol izlenmesi gerektigi

anlatilmaya cahsilmistir.

Anahtar Kelimeler: Siireg, Siire¢ ydnetimi, Is Siireclerinin iyilestirilmesi



ABSTRACT
Master of Degree Thesis

Process Management and
One Example Service Sector

Pmar SENDIKICi

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences
Department of Total Quality Management
Total Quality Management Program

In this thesis, the subject that, how will continuous improvement method
be use by establishments in order to getting upper hand on nowadays
competitive market. For the purpose of the banks getting upper hand on this
competitive market, their systems should be better than their competitors. For
this reason, systemic changes and job definitions structured in accordance with
systemic changes are very important.

In this study, at first, literature review has been done about process
improvement. In this literature review, some data has been collected such as
definition of process, process mapping methods, process mapping steps. The
primary objective with this study is explaining that how and which line will the
process studies be done in order to getting make as soon as possible and
exactest.

The application study has been done in a private bank ABC bank in the
form of case study. The observational method and interview method have been
used about two types of branch office. A case study will be done about existing
branch offices in one of these two branch office types and in the other one about
improvement branch office. The information about ABC bank credit operation
system has been collected and credit operation process has been explained as
systemic in the light of this collected information. The work flow diagrams have

been composed by analyzing processes.
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The work flow diagrams have been composed in accordance with credit
operation process. The collected data in consequence of getting interviews in
branch offices compiled and these data was tabulated, opinions of branch
offices’ staffs was taken about improvements and also offers was taken in order
to new improvements. The graphics has been drawing in concerned with credit
performance of improved branch offices for the purpose of performance review
to improvement process. These graphics have been drawing about comparing
between cancellations statement and putting into operation of credits that made
application covering three months period. Finally, some offers have been
presented about pilot branch offices in where improved by bank be subjected to

this study.

The differences between improved process and non-improved process of
service business that has done process improvement with our case study, has
been brought out. When studying about process improvement, what kind of
way to follow requirement has been tried to explain about including staff to

improvement process operation.

Key Words: Process, Process Management, Business Process Improvement
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GIRiS

Giliniimiizde isletmelerin, faaliyet goOsterdikleri pazardan daha fazla pay
alabilmeleri, aldiklar1 bu payr koruyup daha fazla gelistirebilmeleri, rekabet
ortaminda basar1 saglamalart ve verimliliklerini arttirabilmeleri i¢in iiriin ve
hizmetlerinin fiyat ya da kalite yOniiyle rakiplerinden iistiin olmalar1 gerekmektedir.
Bu nedenle, kalite kavrami ve kaliteye yonelik uygulamalar her gegen giin énem

kazanmaktadir.

Kalitenin gelistirilmesi, verimliligin artirilmasi, maliyetlerin azaltilmasi
dolayistyla rekabette giliclii olmanin yolu kalite ¢aligmalarinin yapilmasidir. Bu
caligmalar, miisteri beklentilerini her seyin {lizerinde tutan ve miisteri tarafindan

tanimlanan kaliteye ulagmak i¢in tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi ile miimkiin olacaktir.

Siireclerin en etkin ve verimli sekilde yonetilebilmesi, girdilerin ¢iktilara
doniismesinde faaliyet gosteren katma degeri yiiksek adimlar tarafindan
gerceklestirilmektedir. Bunun yaninda, katma deger yaratmayan adimlarin
cikarilmasiyla siire¢ iyilestirilmis olur. Bu tezde, siire¢ yonetimi ve iyilestirilmesi

konularinin temeli, ayrintilari, 6rneklerle daha anlasilir hale getirilmistir.

Birinci boliimde; sistem, organizasyon, siire¢ ve slire¢ yonetimi kavramlari
tizerinde durulmustur. Siireclerin  6zellikleri, siire¢ hiyerarsisi, slireglerin

siniflandirilmasi, siire¢ etkililigi, stire¢ verimliligi tanimlar1 yapilmstir.

Ikinci boliimde; Siireg yonetimi teknikleri ve performans &lgiimii
tanimlamalar1 yapilmistir. Siire¢ iyilestirme i¢in yapilmasi gereken siire¢ haritalama

yontemleri anlatilmistir.

Ugiincii béliimde; Tezin uygulama konusu olan ABC Bankasinin tarihgesi,
bankanin iyilestirme yapilan siiregleri ve iyilestirme sonucunda olusturulan yeni pilot

subelerin siiregleri anlatilmistir.

Sonu¢ kisminda ise, genel olarak yapilan uygulama degerlendirilmis ve

yapilan uygulama sonucunda gerceklestirilen ¢ikarimlardan bahsedilmistir.



BiRINCi BOLUM
SISTEM, ORGANIZASYON VE SUREC TANIMLAMALARI
1.1. Sistem Tanim

Sistem Yunancadan gelen ¢ok eski bir kavramdir. Bu nedenle bir¢ok bilim

insani sistem tanimini yapmistir. Bunlarin birkagina asagida yer verilmistir.

Sistem, birbirleriyle iliskili fiziksel ve zihinsel parg¢alardan meydana gelen bir
biitiindiir'. Baska bir tamima gére, birbirine bagimli ve birbirleriyle iliskili karmasik
seylerden meydana gelen temel bir biitiindiir’. En genis tammiyla ise, birbirlerine
bagimli olan iki veya daha fazla parga veya alt sistemlerden olusan, calisma
Ozellikleri itibariyle belirli bir sinir1 olan ve diger sistemlerden ayirtedilebilen

6rgiitlenmis ve boliinmez bir biitiindiir’.

Sistem, giiniimiizde en fazla kullamim alani bulmus sézciiklerden biridir. Oyle
ki, sistem sozcligline her yerde ve her zaman rastlanabilecegini sdylemek hi¢ de
abarti olmayacaktir. Gerek giinliik konusmalarda, gerekse seckin toplantilarda bu

sozciikle kars1 karsiya gelmek miimkiindiir.

Ulasim sisteminin aksakligindan, egitim sisteminin yetersizliginden, bankalar
sisteminin zayifligindan, giines sisteminin bilinmezliginden, sindirim sisteminin
bozuklugundan soz edilebilir. Daha bunlar gibi bir¢ok kavram sistem sdzciigiiniin

yan1 basina gelir. Bir anlamda, ¢evremizdeki her sey birer sistemdir.

Bu denli genis anlamlar icerebilen bdylesi bir sdzciliglin tek tanimin sinirlar
icine s1gdirilmasi elbette giigtiir. Ancak, bu denli yaygin ve farkli kullanima ragmen,

yine de sistem olarak adlandirdigimiz tiim bu kavramlarin bazi ortak noktalar1 vardir.

Bunlar:

o Oge : Sistem i¢indeki herhangi bir nesne
. Ozellik : Ogenin niteligi

o Etkinlik : Sistemde degisim yaratan siirecler

! Ackoff, R., Systems, Organizations and Interdisciplinary Research in Emery, Penguin Books,1970,
s.332

2 Koontz, H., O’Donnell, C.,Heinz, W., Essential of Management, Third Edition, 1982, .9

3 Eren, E.,Yénetim ve Organizasyon (Cagdas ve Kiiresel Yaklasimlar) ,Beta basim,istanbul, 2001,
s.47



o Durum : Belli bir zaman noktasinda sistemin 6ge, nitelik ve

etkinliginin tanimidir.

Bunun yani sira bir sistemi tanimlarken, vazgecilmez olarak kabul edilen {i¢

gercekten soz edilmektedir:
¢ Sistem 6gelerden olusmustur.
e Ogeler arasinda iliskiler vardir.
e Sistem belli bir amaca yonelmistir.
Bu gercekler 1s181inda genel bir sistem tanimui su sekilde verilebilir:

Sistem, aralarinda bir iligkiler kiimesi sergileyen, karsilikli etkilesim iginde

belli bir amaca dogru yonelmis olan 6geler kiimesidir.

Bu tanimda ii¢ anahtar kavram vardir: Oge, iliski ve ama¢. Asagida bu
kavramlar kisaca incelenecektir. Ornegin, 68e fiziksel nesneler olabilir. Bir
otomobilin degisik parcalar1 birer 6gedir. Yani pistonlar, krank mili, far, direksiyon

vb. nesneler otomobil sisteminin birer 6gesidirler.

Bunun yaninda bir takim karsilikli faaliyetler 6ge olarak diistiniilebilirler.
Ornegin, ydnetim, planlama, orgiitleme ve denetleme faaliyetleri birer dgedirler.

Elektrik ve 1s1 gibi enerji bigimleri de sistem 6geleri olarak anilabilir.

Diisiinceler, kavramlar veya matematik sembollerle felsefe sistemlerinin ve
matematik denklemlerin 6geleri olarak goriilebilirler. Bitkiler, bocekler ve hayvanlar

da degisik ekolojik sistemlerin 6geleridir.

Yukaridaki kavramlarla tekrar sistem tanimi yapildiginda; birbiriyle iligkili
olan belirli 6gelerin, belli bir hedefe ulagmak icin, uyumlu bir sekilde calistirilarak i¢
dinamik kazanmalarini saglamalari sonucu gergeklestirilen iglevler biitiinii olarak
tanimlanabilir. Isletme agisindan sistem, genellikle bes 6geden olusur bunlar; girdi,
stireg, ¢ikt1, doniis ve ¢evredir. Doniis yani geri besleme sistemler i¢in ¢ok dnemlidir.
Ciinkli doniiste sistemin isleyisi ile ilgili gorlislere ve yargilara ulasilir. Asil
yapilmasi gereken doniisle edinilen bilgilere yonelik olarak sistemin

iyilestirilmesidir. Sistem baz1 6zelliklere sahip olmalidir.

Bunlar:



e Sistemin bilesenleri etkilesir. Bir fabrikanin yada sirketin satinalma iiretim
personel gibi boliimleri diisiiniildiigiinde tiim bu bdliimlerin birbirleriyle etkilesim

icinde olmasi gerektigi goriiliir.

e Sistem kendi icinde bir biitiin olusturur. Bir isletme ¢esitli béliimlerden

olusur fakat tlimiiyle diisiindiigiimiizde belirli bir biitiinliige sahiptir.
e Her sistemin hedefleri vardir, sistem hedeflere erismeye calisir.
e Sistemin girdi ve ¢iktilart vardir.
e Sistemler ¢ikt1 elde edebilmek i¢in girdileri doniistiiriirler.
e Sistemler, kontrol edebilmek zorundadir. Bunu doniisiimle saglarlar.
e Sistemler bir hiyerarsi olustururlar. Her sistemin bir alt sistemi vardir.

e Sistemlerde uzmanlasma s6z konusudur alt sistemler belirli gorevleri

iistlenir ve bu gorevlerde uzmanlasirlar.
1.2. Organizasyon Tanimi

Cevresinden girdi alarak bu girdileri isleyip ¢ikt1 haline getiren ve meydana

getirdigi ¢iktilar1 yine g¢evreye veren agik sistemlerdir.

Isletmeler  agisindan  organizasyon,  yetki ~ve  sorumluluklarin
basamaklagtirilmasiyla belli sayidaki kisilerin faaliyetlerinin koordine edilmesiyle

fonksiyonlarin belirlendigi sistemlerdir.

Uretim isletmeleri agisindan organizasyon; makine, demirbaslar, hammadde,
mamul, yart mamul , personel vb. {liretim unsurlarinin girdi olarak kullanilmasiyla,
organizasyon tarafindan belirlenen amaca uygun bir sekilde tedarik edilip en yiiksek

faydanin saglanabilecegi hale getirilmeleri i¢in koordine edildigi sistemlerdir.

Organizasyon siirecinde, organizasyon ic¢inde Once islerin tanimlanmasi
yapilir. Daha sonra hangi ekipmanlara ihtiya¢ oldugu en etkin ve verimli
organizasyonun hangi niteliklere sahip iiyelerce yapilmasinin dogru olacaginin
degerlendirilmesi yapilir. Bu sayede organizasyon, yonetimin fonksiyonlarin1 daha

kolay ve etkin sekilde gergeklestirmesini saglar.



Iyi bir organizasyonda sorumluluk, gorev ve yetki devri kolaylasir. Ayrica,
iyi bir organizasyon, Ozgir diistinmeyi tesvik ederek yeni yoOntemlerin

kesfedilmesinde isletmede ¢alisanlara inisiyatif saglar.
1.3. Siire¢c Tanim ve Ozellikleri

Bir girdiyi alip, bir deger ekleyerek/katarak miisteri i¢in bir iiriin/sonug/¢ikti
ortaya koyan etkinlikler biitiinlidiir. Girdiler, eylemler ve ¢iktilarin olusturdugu

kombinasyonlardir”.

Daha genis bir anlamda siire¢, yerine getirilmesi gerekli bir gorevi yerine
getirmek i¢in fonksiyonlar iginde veya fonksiyonlar arasinda her agamasi farkli
tanimlanabilen, Olgiilebilen, birbirine bagli ve birbirini etkileyerek gerceklestirilen
tutarli islemler kiimesidir. Siirecin soluna girdiler, sagina artan degerler konulur.
Siireg ilerleyen siiren sey, islemler dizisi, belirli bir sonuca gotiiren kademeli degisim

gibi de tanimlanabilir’.

CEVRE
@ =® ;@I
GERI BESLEME l

Sekil 1.Siire¢ Elemanlar:

* TSE, TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi-Sartlar, Tiirk Standartlar1 Enstitiisii,
Ankara,2001,s.10

> Ozay, H.E, Siireclerle Yonetim Sistemi ve Kiiciik ve Orta Olgekli Bir Isletmede Uygulanmasi
(Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir,
2003, s:17
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Kaynak: Kececioglu T., Bir Paradigmal Degisiklik:Siire¢ Yonetimi, Ege Universitesi
[.1.B.F.Yaynlar1 No:3, izmir, 2003, s.5.

1.3.1. Siirecin Ozellikleri
Bir siiregte bulunmasi gereken genel 6zellikler asagidaki gibidir®:
1.3.1.1.Tanimlanabilme

Siirecin temel unsurlarinin belirlenebilmesi 6zelligidir. Ayn1 zamanda stirecin
performans Olgiit gostergeleri ile izlenebilme o6zelligidir. Tedarikgiler, girdiler,
ciktilar, miisteriler, miisterinin sesi, siirecin sesi, siireci olusturan faaliyetler,

belgelendirilebilir ve tanimlanabilir olmalidir.

1.3.1.2. Olciilebilme
Siirecin performans 6l¢iit gostergeleri ile izlenebilme 6zelligidir. Yani siirec;
o [statistiksel olarak kontrol edilebilmeli,
¢ Olumsuzluklar 6nceden belirlenen degerler arasinda olmali,

e Ayni hizmetlerin saglanip saglanmadigi kontrol edilmelidir.
1.3.1.3. Kontrol Edilebilme

Stire¢ sorumlularinin slirecin  performansindan her zaman bilgi sahibi

olabilmesi ve gerektiginde diizeltici faaliyetleri yerine getirebilme 6zelligidir’.

% Ozay, HE., a.g.e, s.19
7 Dogan, O. , Topoyan, M. , Tiitiincii, O., Siireclerle Yonetim ve Bir Hizmet Isletmesi Uygulamast,
Selcuk Univrsitesi IV. Ulusal Uretim Arastirmalar1 Sempozyumu Bildiriler, Konya, 2004, 5.355



1.3.1.4.Katma Deger Yaratabilme

Stirecin, ciktinin kalitesi ve ¢iktiyr kullanan miisterinin tatmini lizerinde

olumlu etki yaratabilme 6zelligidir.
1.3.1.5. Tekrarlanabilme

Siireci harekete gegiren girdilerin islenmesi sonucu olusan ¢iktinin miisteri
ithtiyac ve beklentilerini siirekli karsilayabilmesi 6zelligidir. Siiregler tekrarlanabilen
faaliyetler dizinidir. S6z konusu faaliyetler acik¢a tanimlanmali uygulayicilar
tarafindan bilinmeli, anlasilmali, tutarli ve siirekli sekilde tekrarlanabilmelidir.
Tekrarlanma; siireci harekete gegiren ayni ve/veya degisen girdilerin islenmesi
sonucunda olusan c¢iktinin miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini siirekli karsilayabilme
ozelligidir. Siiregler belirlenirken, tekrarlanabilir olmasina dikkat edilmektedir.
Ancak boyle oldugu taktirde siirecler {izerinde kontrol noktalari belirlenip, bir
standart olusturulabilir. Boylece mevcut siireclerin  kontrol altina alinmasi
gerceklestirilebilmektedir. Ayrica belli bir standartta yerlesmis olan siire¢ iizerinde
yapilabilecek en kiiclik bir iyilestirme, siirecin tekrarlanmasindan dolayi,
iyilestirmeye ayrilan kaynagin geri doniisiimii ile birlikte ¢ok biiyiik bir kazang

saglamaktadir®.
1.3.2. Siirecin Unsurlanr

Stire¢ girdilere deger katilip bir ¢iktinin elde edilmesi olarak tanimlanabilir.
Bu nedenle siirecin en temel unsuru girdi ve c¢iktidir. Bunlara ek olarak, girdiyi
saglayan tedarik¢i, ¢iktiyr kullanan miisteri, silirecin etkinliliginin Olgiildigt
performans Olgiitleri, miisteri ihtiya¢ ve beklentileri siirecin temel unsurlar1 olarak

sayilabilinir.

8 Harrington,J., Business Process Improvement ,USA: McGraw Hill, 1991, s.141



1.3.2.1. Girdi

Girdi, kisaca siirecin dis ¢evresinden katilarak siireci harekete gegiren
unsurlardir. Girdiler siirecin i¢inde doniisiime ugrayarak siire¢ tarafindan katma

deger olusturan unsurlardir.
1.3.2.2. Cikt1

Girdilerin miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak amaciyla siire¢ i¢inde
islenmesiyle katma deger yaratmasmi saglayan doniisiimiin sonucudur. Ug g¢esidi

vardir; fiziksel ¢iktilar, destek ve bilgi.
1.3.2.3. Tedarikgiler

Siirecin girdilerinin bir veya bir kac¢in1 temin eden kisi veya kuruluglardir.

Tedarikgiler organizasyon i¢inden veya disindan olabilir.
1.3.2.4. Miisteri

Siirecin ¢iktilarint kullanan oOrgiitiin i¢inden veya disindan olabilen kisi,
kurum veya kuruluslardir. I¢ miisteriler ve dis miisteriler olmak iizere ikiye ayrilirlar.
Siirecin icinde gorev yapan ve siiregteki faaliyetlerin cesitli ¢iktilarini kullanan
kisilere i¢ miisteri denir. Dis miisteri ise siirecin nihai ¢iktistn1 alan kisi veya
organizasyondur. Siparigten teslimata liretim siirecini ele alirsak dis miisteri, mali

teslim alan tiiketici; i¢c miisteri ise isletme caliganlarindan o siirecte rol alanlardir’.
1.3.2.5. Miisteri Ihtiya¢ ve Beklentileri

Siirecin ¢iktis1 olan iirlin ve hizmetler konusunda miisteri tarafindan veya
miisteri adina tanimlanmig 6zelliklerdir. Di1s miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin
neler oldugunun anlasilmasi 6grenilmesi onemlidir. Bu sayede geri besleme kontrolii
saglanmis olur. Siirecin amaci, miisteri gereksinimlerini bir kerede ve dogru olarak
karsilamaktir. Buna dogru gitme ylizdesi denir. Eger miisteri gereksinimleri %100
tatmin edilemiyorsa siire¢ yeniden gozden gegirilir. Siirecin gézden gegirilmesine

girdilerden baglanir, sonra islemler ve yontemlere gegilir.

? Selek, 1., Siire¢ Yonetiminin Basarisinda Ekip Calismasimin Etkisi ve Funika Tekstil A.§.'de Bir
Uygulama, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tez), Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
2006, .20



1.3.2.6. Siire¢ Performans Olgiitleri

Stirecin miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilama derecesini 6lgmeye
yarayan gostergelerdir.Ornek olarak: hurda orani, yeniden isleme zamani, cevap
verme siiresi, hatasiz teslim edilen mal sayisi verilebilinir'®. Miisteri ihtiya¢ ve
beklentilerine miisterinin sesi denilirse, mevcut durumu siire¢ performans olgiitleri
ile yani siirecin sesiyle; olmasi gereken durumu ise miisteri ihtiyag ve beklentilerinin
kargilanma 0l¢iitii yani miisterinin sesiyle gorebiliriz. Miisterinin sesi ile siirecin sesi
arasindaki fark ise siirecin ne yonde nasil gelistirilmesi gerektigine dair fikir sahibi

olunmasini saglar.
1.3.2.7. Siire¢ Doniisiimii

Stire¢ girdilerini daha degerli ¢iktilara doniistiiren siire¢ igerisinde ye alan
faaliyetlerdir. Girdiler siire¢ igerisinde genelde dort cesit doniisiime ugrayabilirler.
Bunlar; fiziksel doniisiim, konumsal doniisiim, degersel doniisim ve bilgisel
déniisimdiir' .

1.3.2.7.1 Fiziksel Doniisiim

Hammadde yada yarimamiil veya ikisinin birden ilgili bilgileri kullanilarak
daha degerli iiriin veya yarimamiil doniistiiriilmesi islemidir. Burada bir durum
degisikligi vardir.
1.3.2.7.2 Konumsal Doniisiim

Herhangi bir malzeme veya nesnenin konum degistirmesiyle dontistimiidiir.

1.3.2.7.3 Degersel Doniisiim

Banka ve sigorta islemleri gibi para gibi somut bir nesnenin doniisiime

ugrayarak degersel hale getirilmesi islemidir.

' Kalder Egitim Notlari, Siire¢ Yonetimi ve Iyilestirme, KALDER, istanbul, 2001, s.10
'Selek, I., a.g.e., s.21



1.3.2.7.4 Bilgisel Doniisiim

Girdilerden daha anlamli ¢iktilarin elde edilmesi islemidir. Bu doniisiim
genelde egitim gibi verilerin azaltilmasi, birlestirilmesi, ¢cogaltilmasi, degistirilmesi

yoluyla gergeklestirilir.

s Sdrecin Sesi r '
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| | Yinelenebilirlik|

pd

. Ciktilar
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Sekil 3.Siirecin Temel Unsurlar:

Kaynak: Alkan, O., Filiz, A., Adanali, H.,Bayrakdar, C., Hayal, A., Ozdemir, M., Is Siirecleri Analiz
ve Gelistirme Metodolojisi, istanbul, 1996, .3

1.3.3. Siire¢ Hiyerarsisi

Siireglerin kademeli olarak yapilandirilmasia siireg hiyerarsisi denir. Bu
yapilandirma siireclerin kapsamlarina gore yapilir. Siire¢ hiyerarsisi, biitlin siirecleri

en kapsamli olandan kapsami en kiigiik olan siirece kadar yapilandirir.

Stirecler bir islevin iginde baglayip biitlin slire¢ boyunca iriin ve hizmet
tiretimi saglayabilir, tim zinciri kapsayan siirecler olabilir, islevler arasi hatta

orgiitler aras1 bile olabilir.

10



Bu nedenle, siire¢ hiyerarsisi siireglerin dikey iliskilerinin derinliklerinin
tanimlanmasin1 saglar. Hiyerarsideki iist diizey siirecler, hiyerarsideki alt diizey

. : 12
stiregleri kapsarlar .

Temel siireg, icinde birden fazla siire¢ icerir. Her bir siirecin alt siiregleri
vardir. Alt siireclerde detay siireglerden olusur. Ancak her siire¢ i¢in bu seviyelerin
hepsi bulunmak zorunda degildir. Siire¢ hiyerarsisi; ana siirecler, siirecler, alt

siirecler, siire¢ aktiviteleri olmak iizere dort kademede incelenebilir'>.
1.3.3.1. Ana Siirecler

Sirketin is sonuglar1 ve performans: iizerinde dogrudan etkisi olan iginde
bulunulan endiistriyel sektdr ve is alaninda rekabette iistiinlilk ve basar1 saglamak
icin kritik Ozelligi olan stratejik Oneme sahip iist seviyedeki siireglerdir. Bu
stireglerin, kurulusun miisteriye sundugu iiriine dogrudan etkisi vardir. Ana siirecler,
Orgiitiin is stireglerini olusturur ve birbirleriyle etkilesim i¢inde olan adimlarin her
biridir. Alt siirecler genellikle dis miisteride baslayip, dis miisteride biter. Ornek: Bir
isletmenin i¢inde bulundugu pazarda olusan bir ihtiyagla baslayan ve ihtiyacin

giderilmesi yani tatmini ile son bulan siirectir.
1.3.3.2. Siiregler

Ana siirecleri olusturan ve birbirleriyle etkilesimde olan siireclerdir. Siirecler
bireysel veya fonksiyonlar arasi olabilir. Ornek: Pazar arastirma siireci, pazarlama

stireci, satig siireci, vb.
1.3.3.3.Alt Siirecler

Orgiitiin ana siireglerini olusturan 6zellikle biiyiik organizasyonlarda sirket
icinde baslayip sirket i¢inde biten iki veya daha fazla fonksiyonu kapsayan ve 6nemli

ciktilara sahip siireglerdir.

2 Okay, ., 1'§l.en?'1€lerde Stire¢ Yonetimine Gegis ve Uygulama Sonuglari, (Yayinlanmamus Yiksek
Lisans Tezi) , ITU Fen Bilimleri Enstitiisii., Istanbul, 1999, s.10

13 Clark, K., B.,Wheelwright, S., C., New Product and Process Development, New York, 1993, 5.29
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1.3.3.4.Siire¢ Aktiviteleri

Alt siirecleri olusturan ayni fonksiyon i¢inde bir veya birkag kisi tarafindan
gerceklestirilen ve katma deger agisindan degerlendirme ihtiyaci duyulmayan isin
geregi yapilmasi gereken islem basamaklaridir. Ornek: satis siireci; satis biitgesinin
yapilmasi, siparislerin alinmasi alt siireci; miisteri taleplerinin gézden gecirilmesi ve

sisteme girilmesi slire¢ islemleridir.

TEMEL SUREG “Yeni Uriln Geligtirme”

Y

Sekil 4.Siireclerin Tammlanmam—SeP\%aé m&ﬂfi‘()megi Urin tasarminy

Kaynak: Arpacay, B., Makine Miih. Odas: Siire¢ Y(')'netﬂespigalimi Ders Notlari, 2005, 1sgaﬁ|§tit,
s.21

1.3.4. Siire¢ Sahipleri

Siirecin giinliik yénetimind!& ’,"oyﬂﬂﬁﬂrfﬁﬁ%%%l%ﬂ[ﬁiﬁ,%@%%m&Qﬁ&ay Suregler

tiretilmesinden, baslangicindan bitisine kadar tiim asamalarindan sorumlu olan
yonetim tarafindan belirlenen yonetici, lider veya proje sorumlusuna siire¢ sahibi

denilir.

Satig Dokiimanin Satig Personelini
Hazirla Egit12



Siire¢ sahibi, siire¢ gelistirme g¢alismalarini siire¢ yonetim modeline gore
planlayip uygulayan yasal sorumlu oldugu icin c¢alismanin basarisi i¢in gerekli
kaynaklar1 harekete gecirmeli, calismalara yon ve destek vermeli, s6z konusu siireg
icinde yer alan diger karar verici yonetim kademelerini ¢caligmanin i¢ine ¢ekmeli ve
calismay1 sahiplenmelerini saglamali, siireci tanimali, iyilestirme ¢aligmalarina
yatkin olmali, iyilestirmeye agik konulari tespit edebilmeli, fonksiyonel dnyargilara
sahip olmamali, siirecin tamamin1 gérebilmeli, liderlik 6zellikle yonlendirici liderlik

ozelligi olmali, sorumluluk alaninda uzman olmalidir.

Bunun diginda siire¢ standartlarinin olusturulmasi, siire¢ etkinliginin gézden
gecirilmesi, kalite ylriitme kuruluna bilgi saglama, siireclerin performanslarinin
performans kriterlerine gore degerlendirilmesi icin gerekli hazirliklarin yapilmast,
stirecin 1yilestirilmesinde etkin rol almali, ¢calisma ile ilgili politik ve ydnetsel
konular1 ¢oziimleme, iist yonetim ile siire¢ ¢alisanlart arasinda koprii gorevi yapmak,
ekip i¢inde ortaya c¢ikan sorunlarda ekip liderine yardimeci olmali ve ekibin
organizasyon icinde diger fonksiyon ve yoneticilerle iligkilerinin diizenlenmesinde
aktif rol almalhidir. Bazi durumlarda siire¢ sahibi siirecin fonksiyonlarinin odak
noktasi olabilir. Boyle bir durumda her fonksiyon i¢in bir yonetici gorevlendirir ve
bu kisilere siire¢ sahibi, islevsel uzmanlik egitimi verebilir ayn1 zamanda bu kisiler

calistiklan stiregte degisikliklerin uygulayicisidirlar.

Bir siire¢ sahibi, ekip lideri olmay1 isteyebilir ya da siire¢ sahibi siireg
hakkinda yeterli bilgisi olan bir bagkasina ekip liderligi gorevini devredebilir. Her iki
durumda da siire¢ sahibi ekibin yaptig1 calismalar hakkinda diizenli olarak
bilgilendirilmelidir. Siire¢ sahibi siirecle ilgili isleyisin diizgiin olmasi i¢in siirecle
ilgili gerekli sorumluluklara sahip olmali, siire¢ i¢inde yeni is gelismelerinin siireg
icindeki etkisini tanimlamali, slire¢ i¢inde uzlasilan plan ve degisiklikleri hayata
gecirebilmeli, siirecin verimlilik ve etkinligini gézlemleyebilmelidir. Bunun disinda
siire¢ sahibi, baz1 liderlik oOzelliklerine sahip olmalidir. Bunlar; takimi
yonlendirebilme yetenegi, takimin mevcut programi takip etmesini saglama yetenegi,
takimi desteklemek ve gelistirmek amaciyla takim {iyelerini gerekli oldugu sekilde
takdir etme yetenegi, takimin degisimlere acik caligmasini saglama yetenegi, takimin
engelleri asabilmesi i¢in motive etme yetenegi, olaylara genis bir objektiften

bakabilme yetenegi, olusabilecek riskleri listlenebilme yetenegi gibi yeteneklerdir.
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Biitiin bu 6zeliklerin yaninda siire¢ sahibinin siire¢ hakkinda bilgiye sahip

olmasi da silire¢ yonetiminin daha kolay yapilmasini saglayan bir etken olabilir.
1.3.5. Siirec¢ Etkililigi

Stireg etkililigi, firmanin miisterilerinin talep ve ihtiyaglarin1 ne derecede
karsiladig: ile ilgilidir. Yani etkililik, gerceklesen ile gergeklestirilmesi istenenin

karsilanma oranidir, bu oran ne kadar biiyiikse etkilik o kadar yiiksektir.

Asagidaki kriterlerin karsilanma orani etkililigin ger¢eklesme oranidir:

J Siirecin ¢iktisinin, nihai miisterinin istegini hangi oranda karsiladigi,
J Her bir alt siirecin i¢ miisterilerin girdi ihtiyacini nasil karsiladigi,
o Gergeklesenler/  eldeki  olanaklarin  en iyi  kullanilmasiyla

gerceklesebilecek olanlarin oranin yiiksek olmasi.

Etkilik diizeyinin arttirilmasi, kurum/kurulugun gelistirdigi yada benimsedigi
“verimlilik arttirict teknikler ve yaklasimlar” temel alinarak gergeklestirilmektedir.
Ozellikle hizmet iireten kurum/ kuruluslarin degerlendirme galismalarinda &nem

kazanmaktadir'®,

Etkililigin olmadig haller:

J Kabul edilmeyen iirlin/ hizmet
° Miisteri sikayetleri

o Yiiksek garanti maliyetleri

. Azalmis pazar pay1

J Bitmis isin yeniden yapilmasi
L Gecikmeler

° Tamamlanmamis ¢ikti

" Timer, S., Kurumsal Performans Yonetim Sistemi,(2007), http: www.tobb.org.tr/
organizasyon/sanayi/kalitecevre/akredite/ MPM, 24.01.2008
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Stire¢ etkililigi, siireci olusturan asamalarin bilinmesiyle birlikte siireci
gerceklestirecek arastirmacilarin yeterliligiyle dogrudan iliskilidir'®. Etkili bir siireg
icin, kaliteyi biitliin olarak degerlendirmenin yaninda alt siire¢ ve ana faaliyetlerde

neler olup bittigini de gdzden gegirmek, sorunlu bolgeleri ortaya ¢ikarmak gereklidir.
1.3.6. Siire¢ Verimliligi

Verimlilik orani, genel ve yalin bi¢cimde belirli bir donemde f{iretilen
irin/hizmetin yani ¢iktinin bu iiretimi gerceklestirmek amaciyla kullanilan mal ve
hizmette olusan kaynaklara yani girdilere boliinmesiyle bulunur'®. Baska bir tanima
gore verimlilik, herhangi bir iiretim siireci sonucunda elde edilen ¢iktinin “ne kadar
girdi ile elde edildiginin” sorgulanmasidir. Daha genis tanimiyla verimlilik, kosullara
ve kurulus yonetiminin se¢im ve kararlarina bagl olarak “verim” , “iiretkenlik” ,
“ekonomiklik” , “karlilik” , “etkenlik”, “etkililik” gibi degerlendirme alanlarindan

biri yada birkagin1 veyahut hepsini kapsayabilen “semsiye” bir kavramdir'’.

Stireci gelistirerek daha etkin yapmak ayni zamanda onu daha verimli yapar.
Ornegin, bir siirecin ¢evrim zamanini azaltmak i¢in bu ¢evrim zaman icinde yer alan
tekrarli isler elimine edilir yani etkinligi arttirilir. Ayni1 zamanda atilan tekrarli islerin

yapilmasinda kullanilan kaynaklarda elimine edileceginden verimlilikte artmis olur.

Verimlilik, maliyet, zaman ve diger kaynaklar iizerine odaklidir. Genellikle

verimlilik dlcekleri'®:
e (Cevrim zamani
e Bir birim ¢ikt1 i¢in harcanan kaynak
e Bir birim ¢ikt1 i¢cin deger katan maliyet
e Deger katan zaman ytizdesi

e Diisiik kalitenin maliyeti

“Deta Danismanlik, (2003), Egitimde Siire¢ Yonetimi ve Siire¢ Tasarlama,
http:www.nuhcimentoioo.k12tr/common/adm/rte/my|files/egitimdesurecyonetimi.ppt29, 24.01.2008
' Tiimer,S.,a.g.e., 24.01.2008

17 Caglar, Y.,. “Orman Isletmeciliginde Verimlilik Yénetimi”, Yayinlanmamis Seminer Notu. MPM,
2004, s.47

'8 Karabigak, Z., Yonetimde Yeni Bir Yaklasim: Siire¢ Yonetimi ve Yeni Bir Uygulama,
(Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul,
1998, s.43

15



e Bir birim i¢in bekleme zamani

Tiim verimlilik gostergeleri i¢inde en anlamli gdsterge ¢evrim zamanidir.
Doniigiim stireci, tiim siireci tamamlamak i¢in gereken zaman uzunlugudur.
Doéniistim stiresi sadece islerin yerine getirilmesi i¢in gecen siireyi degil, dokiiman
hareketlerini, beklemelerini, depolamalari, gézden gegirmeleri ve yeniden islemeleri
de kapsamaktadir. Toplam doniisiim siiresinin kisaltilmasi kaynak kullanimini da

azaltir, maliyetleri diigiiriir, ¢ikt1 kalitesini ve dolayisi ile de satislar1 ytikseltir.
Verimsiz bir siirecin belirtileri:
e Siirecte cok sayida kontrol ve irdelemenin bulunmasi
e Katma deger eklemeyen gereksiz igslemlerin varligi
e (Cok sayida gereksiz diizeltici islem bulunmasi
e Kroniklesmis girdi ve tedarik¢i sorunu bulunmasi
e Katma degerli islemlerin yiiksek maliyetli olmas1
Yukaridaki belirtiler kargisinda alinmasi gereken 6nlemler:
¢ Onaylama gibi biirokratik islemlerin azaltilmasi
e Siirecin farkli parcalarinda yapilan tekrarli benzer islemlerin kaldirilmasi

e I¢ ve dis miisteri beklentilerine katma deger saglamayan faaliyetlerin

kaldirilmas1
e Siirecin karmagikliginin azaltilarak basitlestirilmesi
e Siirecin ¢evrim siiresinin azaltilmasi
e Siirecin birbirine yakin islemlerinin birlestirilmesi
1.4. Siire¢ Yonetimi Tanim

Kaizen stratejisi Japon yonetiminde bagli bagina hem 6nemli bir kavram hem
de Japonya’nin rekabetteki basar1 kaynagidir. Kaizen kisaca iist yonetim, miidiirler

ve ¢alisanlar dahil olmak herkesi kapsayan siirekli iyilestirme olarak tanimlanabilir.
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Siire¢ yonetiminin en onemli sebebi miisteri gereksinimlerini ve dolayisiyla
misteri beklentilerini en 1iyi sekilde karsilayabilmek ig¢in girdiler ile c¢iktilar

arasindaki siirecin yarattig1 iliskinin dogru bir bicimde belirlenmesidir.
1.4.1. Siirec Yonetimi Uygulama Nedenleri

Organizasyonlar, yasayan organizma gibidirler. Bu nedenle gelismelerini
siirdiirmek i¢in siirekli olarak degisim yasarlar. Bu degisim yonetim anlayisinda da
gerceklesmektedir. Ciinkii siirekli bir bicimde yonetim teknik ve uygulamalarinda da
degisim gergeklesmektedir. Ancak her kurulus degisim siirecine girebilecek durumda
olmayabilir. Ciinkii bu siire¢ bir ¢ok zorluklar1 da beraberinde getirecektir. Bu siireci
baslatan kuruluslar gelecekte basarilarina devam etme yolunda ilerleyen
kuruluglardir. Bu tiir kuruluslar, miisterilerine duyarli, kalite ve performans arttirma
yontemiyle maliyetlerini diistirmeyi hedefleyen kuruluslardir. Bu degisimin
gerekliligini yaratan birgok sebep vardir. Bunlar kurulus i¢i ve kurulus dis1 nedenler

olarak ikiye ayrilabilirler.
1.4.1.1. Kurulus Dis1 Nedenler
o Kiiresellesme siirecinin mevcudiyeti
. Demokratiklesme siirecinin devamliligi
. Bilgi teknoloji gelisiminin bas dondiiriicii bir hizla ilerlemesi
° Globallesme ile birlikte ortaya ¢ikan acimasiz rekabet ortaminin varligi
J Politik ve siyasi gelismeler
J Ekonomik kararlarin yarattigi degisim
° Miisteri beklentilerindeki fakliliklar ve artiglar
. Uretim/hizmet gergeklestirme ve sunma teknolojisindeki gelisim

. Yonetim yaklagimlarindaki degisim ve gelismeler

% Okay, I. , Isletmelerde Siireg Yonetimine Gegis ve Uygulama Sonuglari, 7.Ulusal Kalite
Kongresi,Istanbul, 1998, s.14

17



1.4.1.2. Kurulus i¢i Nedenler

. Gelecekteki degisimlere hazirlikli olmak i¢in hedef ve politika
degisiklikleri

. Miisteri beklentilerinin karsilanmamasi

. Miisteri sikayetlerindeki artig

J Finansal gostergelerdeki bozulmalar

. Uriin hayat siiresinin kisa olmas1

. Uriin/hizmet kalitesindeki diisiis

. Performans gostergelerindeki bozulmalar

. Geleneksel fonksiyonel ve hiyerarsik boliimlere dayali hantal, yavas

isleyen ve biirokratik siire¢li organizasyon yapisi

. Kalite maliyetlerindeki artis
. Calisanlarin artan istek ve beklentileri
o Moral ve motivasyon diisiikliigliniin varligi

1.4.2.Siire¢ Yonetiminin Getirileri

Siire¢ yonetimi miisteriye odaklanmay1 saglar. Organizasyonlar dikey olarak
olusturulmus hiyerarsik yapilardir. Temel stirecler ise, birden fazla bdliimden kisinin
katilimiyla galisan yatay olusumlardir.®® Orgiitlerde siire¢ yonetimi uygulamalariyla
oncelikle orgiitiin verimli ve etkin ¢alismasi bunun yaninda iyilestirilme siireglerin
baslatilmasi miimkiindiir. Siire¢ yOnetiminin amaglar1 ¢cok fazla olmasina ragmen

genel hatlariyla asagidaki gibi dzetlenebilir’':
° Miisteri odakli yonetimi tesvik etmesi
. Orgiit dnceliklerine sistematik bir yaklasim getirmesi

. Islevsel smirlar1  ortadan kaldirarak béliimler arasi iliskilerin

gelistirilmesinin saglanmasi

2 Soydan, S., Siire¢ Yonetimi ve lyilestirilmesi Uzerine Bir Uygulama, (Yaymlamamis Yiiksek Lisans
Tezi) Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,[zmir, 2006, s.12
I Selek, 1., a.g.e, 5.16
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. Katma deger yaratmayan eylemlerin belirlenmesi

J Orgiit kaynaklarmnin etkin kullanilmasinin saglanmasi

o Iyilesme olanaklarinin belirlenmesi

. Hizli karar alma avantaj1 saglamasi

. Calisanlarin sorumluluk bilincine sahip olmasinin saglanmasi

Siire¢ yonetiminin temel noktasinda “her seyin miisteri i¢in yapildigir” ve “

orgiitteki tlim calisanlarin maaslarinin da miisterinin 6dedigi” felsefesi vardir®.

Bu durumda silire¢ yonetiminin temel prensiplerini $dyle siralamak

. . .~ 2
miimkiindiir**:

o Orgiitiin bakis agisim kokten degistirmekte, geleneksel drgiitlerin sahip
olduklar1 kisith tek boyutlu bir ydnetim tarzi yerini, tiim orgiiti kapsayacak bir

yapida olan ¢ok boyutlu bir yonetim tarzina birakmaktadir.

. Isletme yoneticileri, kendilerine bagl olarak ¢alisanlarin artik yeniden
tasarlanan islerde calistyor olmalarindan dolayr kendi gorevlerini yeniden

tasarlamaktadirlar. Yani farkli kosullar farkli yonetim tarzi ister felsefesi uygulanir.

. Her caligana daha biiyiik bir is verilmekte siirecin i¢inden karmasikligin
cikarilip yerine asil iglerin getirilmesiyle, calisanlarin is kapsamlar1 degisip sorumlu

olduklar faaliyet yelpazesi genislemektedir.

o Glinimiiz Orgiitlerine “isi yoneten miisterilerdir, gercek patronlar
faturay1r Odeyenlerdir” mantig1 yerlestiginden, Orgiit calisanlari miisteri icin is
gormeye odaklandirilmakta, siirecin ¢ikis noktasini miisterinin orgiitten ne istedigi

olusturmaktadir.

o Degisim yonetimi gerceklestirilmekte; siire¢ yonetiminde ciddi bir

degisim s6z konusu oldugu icin calisanlarin otomatik olarak bu degisimi

22 Champy, J., Hammer, M., Degisim Miihendisligi (Ceviren: Sinem Giil, Istanbul: Sabah
Kitaplar1), 1996, s.64

BCarr, D.K., Johansson, H.J., Best Practices in Reengineering , New York: McGraw Hill, 2000,
s.102
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benimseyeceginin disiiniilmesi yerine degisime karst biiylik direng iiretecek

duygular yonetmek gerekir®*.

. Yeni Olglim sistemleri gelistirilmekle, siirece dayali bir 06lgiim

sisteminin gelistirilmesi ve yerlestirilmesi saglanmaktadir.

o Isletme ¢alisanlarindan ziyade orgiit ortamlar1 ydnetilmekte, eger bir
orgiitte yiiksek oranda bir calisan basarisizligt s6z konusu ise, bunun nedeni

calisanda degil sistemde aranmalidir.

. Orgiit calisanlarinin dncelik kullanmasi ve yolunu kendi basina ¢izmesi
icin gerekli isteklendirme saglanmakta, calisanlarin sorunlarini kendi diizeylerinde
¢ozmeleri ve istenen sonuglara ulasmada Ozellikle calisanlarin kendileri sorumlu

tutulmalidir.

Sonug olarak siire¢ yOnetimi, yeni iletisim modelleri yaratmayi, bilginin
yukaridan asagiya degil sistemin bir ucundan Obiir ucuna yatay hareket ederek

sinirlart agsmasini saglarzs.

Isletmelerde goriilen genel siire¢ sorunlari; miikerrer, hatali veya katma
degeri olmayan islerin yapilmasi, ¢evrim veya islem zamaninin uzamasi, hatali
ciktilar, vb. Bunlar hem maliyeti arttirir hem de miisteri memnuniyetsizligi yaratir.
Miisteri memnuniyetsizligi ise azalan pazar payr bununla birlikte gelir ve karda
azalma olarak kendini gésterir. Stire¢ yonetimi bu sorunlarin iistesinden gelmek icin

kullanilir.
Siire¢ yonetiminin faydalar1 sdyle siralanabilir:

. Miisteri agisindan ve kamuoyunda isletme itibarinin artmasini, {iriin

veya bolge basina diisen miisteri bagimliliginin arttirilmasin,

. Siireclerin iyilestirilmesi sonucunda elde edilen degerin bu sirada

harcanan kaynaktan fazla olmasini ve dogru kaynagin etkili kullanilmasini,

2 Carr ,D.K., Johansson, H.K., a.g.e., s.105)

% Delen, T., Kara Kuvvetleri Komutanlhigi Yurtdisi Gegici ve Daimi Gérevlerin Siireglerinin
Olusturulmasi ve Yonetimi, (Yaymnlamanus Yiiksek lisans Tezli), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Izmir, 2007, s.24
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. Siireglerin izlenmesi ve Olgiilmesine ait verilerin degerlendirilerek
performans ve etkinligine ait sonuglarin elde edilmesini ve objektif Olgiimlere

dayandirilarak siireclerin stirekli iyilestirilmesini,

. Karar mekanizmalarina iirtin/hizmet iyilestirmede, {iriin/hizmet
gelistirmede ve piyasada liderlik saglamada, pazar payr ve gelisimini arttirmada,
fayda saglanacak yatirimlarla ilgili karar vermede, daha rahat hareket etme imkani

saglamasini

J Siiregler arasi iletisim kopukluklarinin biirokrasi, veri-bilgi akisindaki
yetersizlik, yonetimin yaklagimi gibi nedenler olarak belirlenmesini ve ortadan

kaldirilmasini

o Kurulus kaynaklarinin, gercekten iyilestirme gereken ve katma degeri

olan siiregler lizerinde kullanilmasini ve fayda yaratmasini

. Stireglerin etkin ve verimli c¢aligmasi ile kalite yOnetim sisteminin
etkinligini ve siirekli iyilestirilmesini; siireglerin istenilen siirede, 6zellikte, maliyetle

caligsmasini saglar.

Stireglerin iyi yonetilmesi temel siire¢ sorunlarinin yarattigi aksamalar
onlemeye yardimci olur. Ciinkli amag siireglerin diisiik maliyetle, etkin ve verimli
sekilde ¢alismasinin saglanmasidir. Ayrica, siire¢ bazinda c¢alisma ¢alisanlarin fikir
ve Onerilerine gereksinim duydugundan calisanlarin fikir ve Onerilerine deger
verilmesini saglar bu durumda g¢alisanlarin motive olmasini saglayacaktir. Bunun
sonucu olarak caligsanlar daha istekli ve islerini benimseyerek calisirlar. Bu durum
cok onemlidir. Ciinkii isine sahiplenmis bir ¢alisan yaptigi isi en iyi sekilde yapmak
icin yeni fikirler iiretmeye calisacaktir. Ornek: ¢ogu zaman bir kurulusta kuyrukta
gecirilen siirenin artmasinin asil nedeni oradaki gorevlinin yavas calismasi degil,
siirecin yanlis tasarimindan kaynaklanmaktadir. Isini sahiplenmis bir gorevli
kendinin icinde oldugu bir siireci iyilestirmek i¢in yeni fikirler {irettiginde

aksakliklar1 daha iyi gorebildigi i¢in daha basarili olacaktir.
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1.4.3. Siire¢c Yonetimine Gecme Adimlari
Siire¢ yonetimine ge¢cme adimlari sunlardir®:

. Genel Miidiir ve st yoOnetimin, “is siireclerinin yOnetimi ve

tyilestirilmeleri” konusunda bilgilendirme semineri almasi

o Bu seminerin devaminda (ayni giin olursa daha iyi olacaktir.) iist
yonetimin, kurulusun temel siireclerini, bu siireglerin sahiplerini ve oncelikle ele
alimacak siiregleri belirlemesi, bunun yaninda siire¢ iyilestirme ekiplerinin

kurulmasinin saglanmasi

J Genel Miidiir’tin; tiim firmaya uygun iletisim yontemlerini kullanarak
“stirec-odakll” ¢alismaya baslandigini, siirecin ne oldugunu, firmanin siire¢lerini,
siire¢c sahiplerini, Oncelikle iyilestirilecek siirecler icin olusturulmus iyilestirme
ekiplerini duyurmasi; siire¢ odakliligin giincel bir yonetim bi¢imi oldugunu ve her bir

calisanin katkisinin 6neminin anlatilmasinin saglanmasi

J Firma icinden bu projeyi yonetecek bir proje lideri’nin

gorevlendirilmesi

. Proje lideri ve iyilestirme ekiplerinin “ig siire¢leri ydnetimi ve

iyilestirmeleri” egitimi almasinin saglanmasi

. Ekiplerin ¢aligmalart boyunca danisabilecekleri, ¢alismanin ¢iktilarini
denetleyecek bir danismanla anlasilmasi (firmada bu gorevi yiiriitecek birikime sahip

birisi yoksa)

. Proje lideri ve danismanin proje planim1 olusturmasi ve ekiplerin

calismaya baslamasinin saglanmasi

Stire¢ yOnetimine isletmenin vizyonunun ve hedeflerinin belirlenmesi ile
baslanir. Vizyon, isletmenin uzun vade de kendini nerede gérmek istedigini anlatir.
Daha sonra gerekli kaynaklar saglanir ve iyilestirme faaliyetlerini yiiriitecek ekip
olusturulur. Secilen ekip siiregleri belirler ve dokiimante eder. Tespit edilen

stireglerin sahipleri ve kritik basar faktorleri ile kritik stirecler belirlenir.

*% Eyiiboglu, F., (2005), Siire¢ Yonetimi ve lyilestirilmesi,
http://www.insankaynaklari.com/cn/contentbody.asp?BodyID=1794, Erisim: 12.01.2008
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Tanimlanan siiregler izlenir, dlgiiliir, analiz edilir ve siirekli gelistirilir. Stireg

yoOnetiminin agsamalar1 sdyle 6zetlenebilinir:
. Diisiinme, kavramsal planlama
o Baslangi¢ asamasi
o Kapsam ve hedeflerin belirlenmesi
° Analiz asamasi
. Mevcut siireglerin yeniden sistematik tasarimi

° Kontrol asamasi

IKINCI BOLUM
SUREC YONETIMI TEKNIKLERI VE PERFORMANS OLCUMU
2.1. Siireclerin Dokiimantasyonu ve Haritalanmasi
2.1.1. Is Siireglerinin Tanimlanmasi

Siire¢ sorumlulart ve ¢aliganlarinin siiregleri degerlendirerek gelistirebilmeleri
i¢in, slire¢lerin bir biitiin olarak ele alinip yorumlanabilmesi i¢in, siireglerin herkesin
anlayabilecegi ortak bir dilde dokiimante edilmesi gerekmektedir. Is siireclerinin

tanimlanmasinin isletmeye yararlar1 sdyle siralanabilir®’:

o Uretimdeki tek bir siiregten daha fazlasinin gériilmesine yardim eder.

Boylece akis goriilebilinir.
o Akis semasi boyunca israf kaynaklarin1 gérmeye yardim eder.
. Uretim siiregleri ile ilgili ortak bir konusma dilinin olusmasini saglar.

. Akisla ilgili kararlar goriiliir oldugu ic¢in tartisilabilir. Aksi takdirde

sahada alinan kararlar ve detaylar hatali olabilir.

" Rother, M., Shook, J. , Gormeyi Ogrenmek (Kilig, B. Ceviren.) , The Lean Institute, 1999, s.4
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. Akis semalari, siirecin daha az karmasik hale getirilmesi ile ilgili olarak
kullanilan yalin iiretim kavramlari ve teknikleri birbirine baglar. Akis semalar1 biitiin
c¢ikisin nasil isleyeceginin tasarlanmasina yardim ederek yalin uygulama igin bir plan

olusturur.
o Bilgi ve malzeme akis1 arasindaki iliskinin goériilmesini saglar.

. Isletmenin nasil ¢alistirildiginin ¢ok detayli bir sekilde tanimlayan bir

arag olarak kullanilir.

Siirecin akis semalarinin, siire¢ tanimlama formuna ¢izilmesinden sonra her
bir siirecin birbirleriyle olan iliskisinin (siklik, ortaklik, verimlilik, bilgi paylagimu,
tedarik¢i/miigteri) goriilmesi ve birlikte bulunan boéliimlerin birbirleriyle olan is
akisinin kolayca anlagsmasinin saglanmasi amaciyla siirecin gorsel hale getirilmesini
saglayan diyagramlara siire¢ haritalar1 denilir. Siire¢ haritasi, siiregte tanimlanan
aktiviteleri ve karar noktalarin1 gosterir. Bu sayede belirlenen hedeflere gore siirecin
hangi asamalar1 degistirilmeli, hangi agsamalar1 desteklenmeli, hangi adimlar1 ortadan

kaldirilmal: kararlar1 alinabilir.
2.1.2.1liski Haritalamasi Tanimi

Siire¢ dahilindeki fonksiyonlar arasindaki temel girdi-¢ikti, miisteri- tedarikei
iliskilerini gosterir. Iliski haritalamas1 organizasyonda her seviyede hazirlanabilir.
[liskilerin analiz edilmesi gelistirilmesi gereken islerin daha detayli degerlendirilmesi

konusunda yol gosterici olur.
2.1.3. Akis Diyagram Tanimi
2.1.3.1. is Akis Semalar1 Tanim

Girdi ve ¢iktilarin belli bir sira halinde gosterildigi, her bir is i¢in sorumlunun
belirtildigi, veri toplama ve kayit noktalarinin gosterildigi, tedarik¢ilerinde siirece
katildig1 bazi uluslararas1 kabul gérmiis sembollerin yardimiyla ¢izilen semalardir.

Bu kabul gérmiis uluslar arasi semboller asagidaki tabloda gosterilmektedir:
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Stirec baslangici
Siirec sonu

Faaliyetler veya islem

Karar noktasi
Kagit Dokiimanlar

Gectkme (Omegin

bekleme, gecici depolama

Tasima veya hareket

| <

~
O
y

Kontrol veya onay

Depolama
Akis yonii, siirec
adimlarun baglamak

Aktarma(telefon, fax)

Sayfa i¢1 birlestirici

Sayfa ic1 birlestirici

Sekil 5. s Akis Diyagramlar Sekil Tammmlamalari

Kaynak: Ozveren, M, Toplam Kalite Yonetimi: Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Yaymlari,

Istanbul, 2000, .37

Yukaridaki semboller kullanilarak asagida orneklendigi gibi is slirecleri

sematize edilir:
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Bilei topla

. 4

¥

Siirec Sorunu ‘

‘ Malivet Sorunu ‘

‘ Sorunu Belirle ‘

Temel Degiskenler:

belirle

Bilg: topla ve analiz

et

Bilgi

veterli mi1?

Nedenler: belirle ve en
snemli nedent seg

Diizeltme faaliyetlerin
belirle

L J

‘ Miisteri Sorunu

Personel
egitimi
veterlt o7

Egitimi tamamla

Organi-
Zasyon
dogru mu?

Yeniden vapilan

Dogru yolda
miviz?

Sonucu standart
hale getir.

Sekil 6. Is Akis Semasi

Kaynak: Ozveren, M, a.g.e.,s.45
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2.1.3.1. Etkilesimli Akis Semas1 Tanimi

Mevcut is akisinda katkis1 olan birden fazla siirecin farkli boliimleri

arasindaki etkilesim ve iligkilerin zaman boyutu da dikkate alinarak cizildigi

semalardir.
o A
o S
Temel Surecler
(€b)
S
N S
®
O
— i
=
D
=
O A
>~
5
N
@
=
=

«
Sekil 7. Etkilesiggli Akis Se
| e

tleri

Kaynak: Arpacay, B, a.g.e., s.34

Siparis Kabul ve
iIPainlama

(<)
Etkilesimli akis semas1 yonteminin bazi de_z%vantaj lar1 olabilir.

H

arinin Yonetilmesi

Yetkinlik
Belirleme
Degerlendirme

Yeni Pro
Geligtirrr

Standa
Prograr
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Bunlar:

o Cok fazla boliim s6z konusu ise, ¢izilmesi zorlagir.

o Tiim stireci gosterebilmek icin biiyiik bir alana ihtiyag duyulur.
2.1.4. Siire¢c Ozet Tablosu Tanimi

Performans 6l¢iimleriyle baglantili olan, hedef odakli, siire¢ aktivitelerinin ve

fonksiyonlar arasi iliskilerin 6zetlendigi tablolardir.
Bu tablolar genel olarak su bilgileri igerir:
. Stireg Ad1
. Siire¢ Amaci
. Girdileri
. Ciktilar

J flgili Boliimler

. Mevcut Problemler
. Performans Olgiitleri
. Olgiit

. Amag

. Birim

. Hedef

° Fiili
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SUREC ADI:

SUREC AMACIL:

GIRDILERI CIKTILARI

ILGILI BOLUMLAR

PERFORMANS OLCUTLERI
OLCUT AMAC BIRIM HEDEF | FIILI

MEVCUT PROBLEMLER

Tablo 1. Siire¢ Ozet Tablosu
Kaynak: Arpagay, B, a.g.e., s.42

Siire¢ tanimlama Ozetleri tablolarinin, avantajlar1 daha ¢ok olmasina ragmen

sOyle dezavantajlart da vardir:

o Siire¢ 6zet tablolari igin detayl bilgi gereklidir.

J Gorsel degildir. Bu nedenle biitiin resmi gérmeyi engeller.

o Biitiin akis zincirini gostermedigi i¢in siireclerin yorumlanmasinda
etkili degildir.

2.1.5. Fonksiyon Bazh Akis Semas1 Tanim

Girdi ve c¢iktilarin somut olarak gorilebildigi siireclerin adim adim
tanimlandig1 detayl analiz semalaridir. Bu tlir semalarda akistaki farkliliklar daha

kolay goriiliir. Asagida bununla ilgili 6rnek goriilmektedir:
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GIRDILER p| TASIMA TEST SONUCLAR 1—j| CIKTILAR
ETME

{Istekler. Oneriler) | Girdilerdeki Test etmedeki | Sonuclardaki (Miisterilere bilgi
varyasyonun  olasi | varyvasyonun olasi | varyasyonun olasi | verilmesi ve
nedenleri nedenleri nedenleri bilgisayara

yiiklenmesi)

# Istek tiirleri * Eski donanim *Uygun olmayan
* Teslim alma *Yeni donanimin | veri girisi
* Temas tirii monte edilmesi * Acil ssler igin

* Temas kurulan kisi | *Cihaz desteginin | telefonlar

* Bilgi eksikligi *Yeterli olmamasi | *Bilgisayara ven
* Uygun olmayan &n | *Standartlasma girist vavasg
hazirlik * Kalibrasyon

# Hatals etiketleme | * Lab. Iklim
*4-5kisinin rnegi | Kontroli
tagimast * Capraz egitim

*Sirl: donamm

Sekil 8. Fonksiyon Bazh Akis Semasi

Kaynak: Lynch, J., Werner, T. , Contionous Improvment: Teams and Tolls, Quall Team Inc,
Atlantaga, USA, 1992, 5.62

2.1.6. Yerlesim Planlar1 Tanimi

Zaman boyutunu dikkate almadan isyeri yerlestirme dizininin siirece uygun
ve verimli olup olmadigmin tespiti i¢in kullanilan planlardir. Ancak fabrika
planlarinin oldugu durumlarda kullanilmasi daha rahattir. Asagida yerlesim

planlariyla ilgili bir 6rnek bulunmaktadir:
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Acil servis
dinlenme ® A Hastas: -Kink

Muayenghane odas1 ayak
Acil servis girisi

\ ot ® B Hastas1 —
Diizensiz kalp
atis1

aboratuarlar

S

'S

[
L

L L

Rontgen Acil servis Eczane Faturalama
merkezi vataklan ! eikas

Sekil 9. Yerlesim Planlar:
Kaynak: Heizer, B., Operations Management, Prentice- Hall Inc., New Jersey, 2001, s.63
Ancak yerlesim planlar kullanimi etkin bir yontem degildir. Ciinkii zaman
boyutunu icermez ve fabrika planlarina ihtiya¢ duyar.

2.1.7. Siirec Tanimlama Ozetleri Tanimi

Siirecteki aktivitelerin siniflandirildigi zaman ve mesafe kayiplarinin daha
kolay goriilebilmesi i¢in olusturulmus siirecle ilgili semalar ve tablolar i¢inde en
fazla bilgiyi iceren tablolardir. Asagida siire¢ tanimlama 6zetleriyle ilgili bir 6rnek

yer almaktadir:
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Fonksiyon: ‘
Aktivite | ™ L1 O A [ ]
LY = 0 A [
C L W = ] A
T | A
O wp CICD] A
uihy = C T D] A
[ [=calL o] A [ ]
| w [ = [ J[CO] A | L= =
o =2 o0 A = S
= c
] g 8
) = N
Sekil 10. Siire¢c Tammmlama Ozetleri
Kaynak: Arpacay, B, a.gk)\&izemenin gelisi ve
Stire¢ tanimlama ézeltﬂrgi'ﬁm% dezavantajlar1 vardir. Bunlar asagidaki gibi
120

Ozetlenebilir:

. Hazirlanmasi zamap alicidir. L .
amyondan Indirilmesi 50 10

. Cok miktarda veri toplanmasini gerektirir.
Fatura ve irsaliye isleri
o  Aktiviteleri simifl@eiiaimle graktigtaginmasss hakkinda detayh bilgi 10

gerektirir.
. 2)Depolama _
. “Resmin tﬁmﬁnﬁ”KQ%@HldR%mgneyl zorlastirir.

Forklifte yiklenmesi 15
ilgili raflara yerlestiriimesi
g yeries 10 5
Gerektigi surece stokta 5
bekletiimesi
Idari kabulde red gérenlerin
: . 2
kaydedilmesi
3)Pr?|rgala.r|n depodan 1
¢ekilmesi 1

Talep formunun intikall



2.2.Siire¢ Performans Olciim Asamalar

Performans, bir etkinlik sonucunda elde edilen bulguyu nicel ya da nitel

olarak belirleyen bir kavramdir.

Isletme performansi ise, belli bir dénem sonunda elde edilen ¢ikti/sonuca
gbre isletme amacinm/gdrevinin yerine getirilme derecesinin tanimidir. Isletme
performansiin diizeyini belirlerken, 6lgme, karsilastirma ya da degerlendirme gibi
yontemlere basvurur. Isletme gibi karmasik sistemlerde degerlendirme ydntemleri
cok boyutlu olmalidir. Klasik 6l¢iim sistemlerinin kullandigi verimlilik, karlilik,
maliyet oranlar1 artik yeni performans ydnetimi anlayisinda yetersiz kalmaktadir.
Bunun i¢in daha yeni ve degisik kavramlar, 6l¢iim ydntemleri ve gostergeler

gelistirilmektedir.

Glinlimiiziin “ yiiksek performanslh orgiitlerinin” ortak 6zellikleri sunlardir;
verimlilik, liderlik, siirekli ©6grenme, siirekli gelisim, miisteri odaklilik, Isin
niteliginin acik ve net olmasi, bireysel yeteneklerin degerlendirilmesi, degisim ve
esneklik (talebe gore ve hizli iiretim-esnek iiretim teknolojileri-pazara hizli uyum),
takim caligmasi (i tanimlar1 ve is kurallar1 ortadan kalkmakta, isler kendi kendini
yoneten ig gruplari-self directed teams- olarak yiiriitiilmektedir), ¢cevreye saygi ve

sosyal sorumluluk®®.

Performans yonetimi, optimum sonuglar {iretmek igin, Orgiitiin ortak

hedeflerini tiim ¢aliganlara mal ederek ulasilabilir amaglara ¢evirme yoludur.

Performans yonetiminin temel hareket noktalart:

° Hedeflere ve sonuglara odaklanma

J Miisteriye odaklanma

o Katilimeilik (katilimla performans hedeflerini belirleme)

. Stirekli degisim i¢in esneklik

. Calisanlara yonelme,

. Calisanlan gelismeye 6zendirme ve ddiillendirmeye odaklanma
o Stirekli 6grenmeye odaklanma

8 Burak, B., Performans Yonetimi ve Faydalart, http://www.stratejikboyut.com/article, 23.05.2008
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o Sorumluluk alma ve hesap vermeye odaklanmadir.

Performans Yo6netiminin kisa ve uzun donemli yararlari sdyle 6zetlenebilir;

o Biitiin  faaliyetlerin amaca dogru en  verimli  bigimde
gergeklestirilebilmesi ic¢in is performansinin daha kapsamli ve eyleme doniik
olarak anlagilmasini saglar.

. Ortak ve bireysel amaclarin tiim Orgiite yayilmasi ve hedeflere
ulagilmasimin saglanmasi igin yoneticilerin ve c¢alisanlarin birbiri ile uyumlu
bicimde caligsmasini saglar.

° Tiim c¢alisanlarin orgiitiin ortak ve bireysel amaglarina ulagsmasi igin
yapmalar1 gerekenleri ve yaptiklart katkiy1 gérebilmelerini saglar.

J Orgiit icinde yukaridan asagiya, asagidan yukariya karsilikli ve etkili
bilgi akigini saglayacak iletisimi gerceklestirir.

J Performans planlamasi, gergeklestirilen performansin Ol¢imii ve
gercek potansiyele gore degerlendirilmesi yoluyla performansin siirekli
gelistirilmesini saglar.

o Yonetim kararlarina, dogru performans gostergelerine dayandirilmasi
nedeniyle duyulan giiveni artirir. Kararlarin zamaninda alinmasini ve daha tutarh
olmasini saglar.

. Olgiim ve denetim sistemleri ile "siirekli iyilestirme" kiiltiiriiniin
gelismesine katkida bulunur.

o Isletmenin mevcut ve gelecek donemleri igin daha yiiksek hedefler
belirleyerek, fiziksel ve insan kaynaklarinin daha verimli ve etkili kullanilmasini
saglar. Onlara rekabet giicii kazandirir.

J Degisen pazar kosullarina ve operasyonel degisikliklere daha hizli

tepki verebilme olanagi yaratir.
2.2.1.Performans Yonetim Siireci ve I¢erigi

. Performans planlamasi, ¢alisanlar ve yoneticiler arasinda bilgi akisinin
saglanarak, yapilacak islerin taniminin yapilmasi, c¢alisanlarin hedeflerin
gergeklestirilmesi dogrultusunda egitilmesi ve 6zendirilmesinin, ¢esitli yonetim
tekniklerinin hangi dogrultuda kullanilmasinin daha etkili olacag: gibi kararlarin

alindig1 asamadir.
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o Performansin dl¢iilmesi, orgiitiin faaliyetleri sirasinda gergeklestirdigi
kaynak kullaniminda ekonomiklik, etkenlik, verimlilik vb ilkelere ne diizeyde
ulagilabildiginin 6lg¢iilmesi yoluyla kurulusun performans diizeyinin belirlenmesi
bdylece sorunlarin tespiti ve iyilestirme i¢in gerekli dnlemlerin alinmasina temel
olusturan bir yontemdir.

. Degerlendirme ve geri bildirim (iyilestirme), 6l¢iim siirecinden sonra
performans degerlendirme ve denetim siireci baslatilir. Performans o6l¢iim
sonuclar1 hedeflerle karsilastirilir ve yorumlanir. Ancak sonu¢ ve analizlerden
ders c¢ikarilmalidir. Bdylece Ol¢limler sadece kontrol ve hesap verme

mekanizmalar1 olarak kalmayacaktir.
Olgiim ve denetim sistemlerinin basarili olabilmesi i¢in™:

o Yoneticiler 6l¢iim ve denetimleri gorevlerinin dogal ve gerekli bir

bolimu olarak kabul etmelidirler.

o Olgiim ve denetimlerinin temel amac1 cezalandirma degil, gelisme ve

basarilar1 takdir olmalidir. Denetimden ziyade degerlendirme araci olmalidirlar.

. Olgiim sistemleri, performansi, ¢cok cesitli boyutlarda ve bu boyutlar

arasindaki karmagik iligkileri de kapsayan bir bicimde tasarimlanmalidir.

o Olgiimlerde dogru ve gerekli gostergeler kullamlmalidir. Bu temel
kosullarin gergeklesmesi i¢in performans kavraminin agik olarak tanimlanmasi ve

anlasilmasi gerekecektir.

Performans 6l¢timleri sonucunda asagidaki sorulara yanit bulunabilir:

o Isler ne kadar iyi yapiliyor,

° Beklenen sonuglara ne diizeyde ulasilmstir,

. Yapilanlarin amaca katkis1 olmus mudur?

o Hedef ve stratejilere uygunluk saglanmis midir?
o Dogru yonde iyiye mi gidiliyor,

o Daha iyi nasil yapilabilir,

o Baska neler yapilabilir,

¥ Akal, Z., Isletmelerde Performans Olgiim ve Denetimi Cok Yonlii Performans Géstergeleri, MPM
Yayinlari, No: 473, Ankara, 2005, s.75
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2.2.2.Basarili Bir Performans Degerlendirme Sistemi

Basarili bir performans degerlendirme sisteminin 6zellikleri asagida maddeler

halinde siralanmugtir™

o Sisteme tiim yonetim diizeyleri tarafindan istekli ve inangl bir katilim
olmalidir.
J Sistem ¢alisanin ve igverenin gereksinimleri, beklentileri, istekleri goz

Ontine alinarak hazirlanmalidir.

J Sistem, kurulusun diger politika ve uygulamalar1 (insan kaynaklari
politikasi, mevcut parasal ve sosyal olanaklar, egitim olanaklar1 ve iicret diizeyi

gibi) sirket politikalar1 ile uyumlu halde yapilmali ve tek basina

diistiniilmemelidir.

. Sistem anlagilabilir, isletilmesi ve yonlendirilmesi kolay ve basit
olmalidir.

o Yoneticiler, bu isi (goriismeleri, izlemeyi, form doldurmayi vb.)

yapacak bilgiye, zamana ve kaynaga sahip olmalidirlar.

° Yoneticilere ve calisanlara sistemlerle 1ilgili bilinglendirme ve

uygulama egitimi verilmelidir.

o Sisteme bir deneme asamasindan sonra formal yapi kazandirilmali,

ilgililer yazil1 olarak bilgilendirilmesi saglanmalidir.

o Calisanlara degerlendirme raporlarini gérme, goriis bildirme ve itiraz

etme olanagi saglanmalidir.

. Sistem, siirekli izlenmeli, varsa sorunlar ¢oziilmeli ve degisimlere

stirekli iyilestirilmelidir.

J Verilerin toplanmasi i¢in gerekli kayit ve izleme formlarinin

hazirlanmasinda kirtasiyecilik en alt diizeye indirilmelidir.

° Kullanilan Formlar basit ve anlasilir olmalidir.

0 Akal Z. a.g.e., s.97
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o Sistemin (veri toplama ve izleme) maliyetinin, diigiik olmasina dikkat

edilmelidir.
2.2.3.Performans Ol¢iim Sistemlerinin Yararlari

. Ozellikle calismalar1 kolayca 6lgiilemeyen ¢alisanlar icin en etkili

0zendirme ve 6diillendirme araglarindan biridir.

. Calisanin motive edilmesini saglar, verimliligi artirir ve daha fazla is

doyumu olugmasina yardimci olur,
. Calisanlarin kurumu sahiplenme duygusunu gii¢lendirir.

. Calisanlarin yeni davranis bigimlerini gelistirmelerine, yeni beceriler

kazanmalarina ve bunlar1 is sonuglarina aktarmalarina olanak saglar.

. Giliniimiizde is cesitliligi ve terfi diizeyleri giderek azalmaktadir.
Calisanlan elde tutmak ve gelismelerine olanak saglamak icin, bu tiir yeni

yaklagimlar etkili olmaktadir.
2.3. istatistiksel Siire¢c Kontrol Yontemleri
2.3.1.Pareto Analizi Tanim

Italyan ekonomi uzmani V. Pareto, 1897 yilinda, gelir dagiliminin esit
olmadigint gosteren bir formiil gelistirmistir. Benzer bir teori 1907°de Amerikan
iktisat¢is1t M.C. Lorenz tarafindan da grafik olarak ortaya konmustur. Her iki
meslektas, gelirin ¢ok biiylik bir diliminin, kiiglik bir azinlik tarafindan
sahiplenildigine dikkat ¢ekmislerdir. Hatta bu oran 20/80 olarak agiklanmis; yani
gelirlerin % 80’inin, %20°lik bir gruba ait oldugunu iddia etmislerdir. Bu hipotezi
Dr. J.M. Juran, Kalite kontrol alanina uygulayarak problemlerin siniflandirilmasinda
“hayati azinlik” ve “Onemsiz c¢ogunluk” kavramlarini getirmistir. “Hayati
azinlik”(vital few), sayica az, fakat dnemce biiylik etmenlerden olusur. “Onemsiz
cogunluk”(trivial many) ise sayica ¢ok olmalarina ragmen etkileri fazla olmayan
faktorleri barindirir. Juran, hayatin geneline uygulanabilecek bu kurala Pareto
prensibi adin1 vermistir. Bu prensibe gore uygunsuzluklarin ¢ok biiyiik boliimii belli
birka¢ sebebe dayanmakta ve bu sebeplerin tespiti, sorunlarin giderilmesinde kilit rol

oynamaktadir.

37



Bir pareto diyagrami eksiklikler, maliyet ve hata modlarnn gibi farkh
kategorileri ihtiva eden bir prosesteki bu kategorilerin nisbi 6nemini gostermek i¢in

teskil edilir.
Pareto diyagraminin olusturulmasini altt adimda inceleyebiliriz.
o Biitlin Elemanlarin Listelenmesi

Once hatalarin tespiti gerekmektedir. Daha sonra her bir hataya sebep olan

biitiin elemanlarin toplanmasi ve listelenmesi ilk sathay1 olusturmaktadir.

Bunun i¢in veriler toplanirken su esaslara dikkat etmek gerekir: Once
prosesteki problemler tespit edilmeli, tespit edilen problemin sebepleri

arastirilmalidir.

Problemin sebeplerini bulmak i¢in; problem iyi taninmali, problemin ne
zaman ortaya c¢ikti§1, nerede oldugu, nasil oldugu, problemin Onemi, boyutu,
ciddiyeti, kimleri ilgilendirdigi ve diger faktorlerin neler oldugu belirlenir. Bu

sathadaki dikkatli caligmalar daha sonra ¢ok az mesele ¢ikmasini saglayacaktir.
. Elemanlarm Ol¢iimii

Belirli bir zaman araliginda (bir kag saat, bir ka¢ hafta veya daha uzun siirede
olabilir) ve diizenli bir sekilde analiz edilebilecek verilerin toplanmasinda

kullanilabilecek bir form tanzim edilir.

Tespit edilen sebepler kontrol kartina kaydedilir ve analiz edilecek problem

(iirlin veya stirecler) hakkindaki sayisal veriler toplanip kontrol kartina islenir.

Bir civata somunu ile ilgili delme hatasinin oldugu ve bu delme hatalarinin
azaltilmasimin hedeflendigini diislinelim. Burada yapilacak ilk is olarak delme
hatalarimin azaltilmasima yardimcr olacak sebeplerin belirlenmesi ve verilerin

toplanmast isidir.

Cesitli hata kaynaklarina gore tespit edilen hatalar ¢etele usulii ile bir kontrol

kartina islenir.
) Elemanlarin Siniflandirilmasi

Bu safhada elde edilen veriler en biiyiik degerden (bu deger say1 olabilecegi

gibi maliyette olabilir) en kii¢iik degere dogru siniflandirilir.
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J Kiimiilatif Dagilimlarin Hesaplanmasi

Yukaridaki tasnif yapildiktan sonra toplam alinir. Her bir degerin toplam
icindeki yilizde degeri hesap edilir. Daha sonra bu ylizdelerin kiimiilatif toplamlari

hesap edilir. Tasnif edilen veriler kullanilarak pareto grafigi cizilir.
o Pareto Grafiginin Cizimi

llgilenilen problem icin belirlenen sebepler yatay eksene esit araliklarla ve
Oonem derecelerine gore siitunlar halinde yerlestirilir. Problemin en 6nemli sebebini
temsil eden siitun en sola yerlestirilir. Saga dogru ise problemde dnem dereceleri
gittikce azalan sebepleri temsil eden siitunlar yer almaktadir. Bazi durumlarda pareto
analizinde c¢ok fazla sayida kolon bulunabilir. Genellikle 6nemsiz kolonlar iist iiste
getirilerek, en sagda 6nemsiz ve kisa siitunlar bir grup altinda toplanarak “digerleri “

seklinde ifade edilmekte ve tek siitun halinde yerlestirilmektedir.

Hata Yiizdesi =Kolondaki Hata Miktar1 / Toplam Hata Miktar1

Frekans
Yizde

=

Okunaksiz Eksik K&t Num Diger Yerini D

Hata sebeplen

Sekil 11. Uygunsuz Malzeme Pareto Diyagrami

Kaynak: Akin B., Oztitk E., Istatistik Kontrol Tekniklerinin Bilgisayar Ortaminda
Uygulanmast, Bilim Teknik Yaynevi, Istanbul, 2005, .48

Asil amaci hayati problemleri ve sebeplerini ortaya ¢ikarmak olan Pareto

analizinde asagidaki noktalara dikkat edilmelidir:

o Degisik  siniflandirmalara  gidip farkli  pareto  diyagramlari

denenmelidir.
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o “Digerleri” smifinin yiizdesi kiicik olmalidir. Aksi takdirde

siiflandirmanin diizgiin yapilmadig: anlasilir.

o Verilere mali anlamlar yiikleyerek dikey eksene bu degerleri tasimak

daha isabetli sonuglar verir.

o Herhangi bir problem -etkisi kiiclik de olsa eger cabuk ve kolayca

¢Oziime kavusturulabiliyorsa, oncelik ona tahsis edilmelidir.
2.3.2.Cetele Tablosu (Veri Toplamak) Tanim

Kalite sorunu ile ilgili olarak istatistik teknikleri kullanmadan 6nce verilerin

dogru olarak toplanmasi gerekmektedir.
Verileri toplarken agagidaki 6zellikler dikkate alinmalidir;

o Veriler incelenen durumu gercekei bir tarzda yansitmali, veriler
tarafsiz olmali ve yorum katilmamalidir.

. Verilerin yeterli olup olmadigi incelenmelidir.

o Veriler gercekleri acgiga ¢ikaracak sekilde toplanmali  ve
Ozetlenmelidir. Veriler genel olarak iki gruba ayrilabilir;

. Niceliksel Veriler; karsiligi bir alet yardimiyla Ol¢lilmiis bir rakam
olan sayisal veriler. Kalinlik,uzunluk vs. gibi 6l¢iilebilen degerlerdir.

J Niteliksel Veriler; belirli bir 6zelligin duyu organlarimizla muayenesi

veya sayilmasi ile toplanabilen verilerdir. (Kusurlu {iriin oran1 gibi)

Cetele Tablosu, veriyi toplarken kullanilan bir metot olup, veriye ait istatistik

ozelliklerin aninda goriilebilmesine olanak saglar.
Asagidaki tabloda;

Specification; 0Ozellik, deviation, sapma, frequency; frekans anlamina

gelmektedir.
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Sekil 12. Uretim Siirecindeki Dagihmi Gésterir Cetele Tablosu
Kaynak: Ak B., Oztiirk, E., a.g.e., 5.63
2.3.3.Sebep Sonu¢ Diyagram Tanim

Herhangi bir problemi doguran ya da etkileyen sebep ve faktorleri belirlemek
amaciyla kullanilan tekniktir. Proses problemini etkileyen ¢esitli sebepleri
tanimlamak, grubun bir problem hakkinda genel bir goriise varmasina yardimci
olmak, varolan problem bilgisindeki bosluklar1 meydana ¢ikarmak, bilgi olmaksizin
alinan kararlarin olmasini azaltmaya yardimci olmak, dnemli ve daha az Onemli

karakteristiklerin tanimlanmasina yardime1 olmak amaciyla kullanilan bir yontemdir.
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INSAN TALIMATLAR

COKFAZLA

e S COK FAZLA
EGITIMSIZLIK KAHVE
YANLIS FINCAN COK AZSU
KULLANILMASI HATALL
KISISEL TAT SUZME
SICAK SUYLA
BASLAMA
PROBLEM: KOTU KAHVE >
YANLIS MARKA SUCOK SOGUK
KOTUSU —p HAZIRLANMA
SURESI COK
KOTU SEKER
ISITICICOK KAPLAR
BAYATKAHVE —p SICAK
UCUZ FILTRELER o KIRLI MAKINE
KIRLI SEPET —p|
MATERYALLER EKIPMAN

Sekil 13. Sebep-Sonu¢ Diyagrami
Kaynak: Bolat, T., Toplam Kalite Yonetimi, Beta Yaylnlarl,Istanbul, 2000, s. 60.

Bu yonteme , bir problemin potansiyel sebeplerini arastirirken, beyin firtinasi
listelerini sebepler ve sonuglar olarak organize ederken, siire¢ varyasyonunun

kaynaklariin tanimlamasini yaparken bagvurulur.

Ayn1 zamanda deney dizaynlarini yaparken , siire¢ ¢iktilarini siire¢ parametrelerine

baglarken de daha ¢ok kullanilir.

Sebep Sonug Diyagrami Cizim Asamalarr’':

. Bir problemin (sonucun) planli bir beyin firtinasi ile potansiyel
sebeplerini yaratilir.

. Problem tanimini, olaylari, anahtar karakteristikleri kagidin sag
tarafindaki kutuya yazilir.

o Sola dogru yatay ¢izgi ¢izilir.

'Kaya, I., Problem Siire¢ AnaliziAraglart ,, http://www.sosyalbil.selcuk.edu.tr/sos_mak/makaleler,
19.05.2008
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o Olay, problem veya onemli karakteristiklerin ana sebep kategorileri
hakkinda karar verilir.

o Kagidin sol tarafina onemli sebep kategorileri yazilir ve ana yatay
cizgiden branglar halinde ¢izgiler ¢izilir.

o Sebepleri  degerlendirirken, tim ana potansiyel kaynaklar
incelenmelidir.

. Beyin firtinasinda ortaya ¢ikan fikirleri ana sebep kategorileri altina
yerlestirilir.

. Her sebep i¢in “ni¢in? nasil? kim?” diye sorulur ve bu yanitlar ana
sebep katagorilerinin alt branslar1 olarak listelenir.

o Bu prosese ana sebep seviyelerinde devam edilir.
J En cok etkileyen sebepler tanimlanir ve siraya konur.
J Sebepler oncelik sirasina gore siralanir ve Oncelikli\kritik olan

sebepler daire i¢ine alinir.

. Oneri iiretme asamasina gegilir.

2.3.4.Serpilme Diyagrami Tanimi

Sebep-sonu¢ arasindaki iliskinin kurulmasinda degiskenler arasindaki
bagintinin dogru bigimde ortaya konabilmesi ¢ok 6nemlidir. Zira bir prosesi kontrol
ederken hangi parametreyle ne sekilde oynamaniz gerektigini bilmek
zorundasiizdir. Aksi takdirde durumu daha da kétiilestirip isin i¢cinden ¢ikilmaz hale
getirmek kaginilmaz olur. Genel soru neyi nasil etkiler? Iste bu sorunun cevabim

vermek i¢in serpilme diyagramlarini kullaniriz.

Kalite iyilestirmesinde kullanilan serpilme diyagramlari, bir Kkalite
karakteristigi ile ona etki eden faktor arasindaki birbirine bagimli iki kalite
karakteristigi arasindaki bir kalite karakteristigini etkileyen birbiriyle iliskili iki

faktor arasindaki bagintiy1 (korelasyon) bulmaya yarar.
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>

i¢ Miisteri Tatmini
-

- >
Dis Miister: Tatmni

Sekil 14. Serpilme Diyagrami

Kaynak: Kiictik, O. , Standardizasyon ve Kalite, Segkin Yayncilik, Ankara, 2004, s.71

Bir serpilme diyagrami su adimlara uyularak hazirlanmalidir:

. Bagintisi incelenecek degiskenler, (x,y)veri ¢iftleri halinde bir tabloya

kaydedilmelidir. En az 30 deger cifti alinmasi tavsiye edilir.

. Degerlerin alt ve iist sinirlar1 tespit edilerek diyagram x,y eksenleri
olusturulur. Alisilagelmis uygulamada x ekseni bagimsiz degiskeni (etki eden

faktor), y ekseni bagimli degiskeni (kalite karakteristigi) temsil eder.
¢ (x,y) veri ¢iftleri diyagrama noktalar halinde isaretlenir.

Yukaridaki stirecte ilgilenilen degiskenlere iliskin gozlem degerlerinin
olusturdugu veriye dayanarak, iliskinin matematiksel bi¢cimi (regresyon egrisi) elde
edilir. Bu siirecin devaminda veriden elde edilen regresyon egrisine dayanarak bazi

varsayimlar altinda, gercek regresyon egrisine iligkin istatistiksel c¢ikarsamalar

yapilir.”?
2.3.5. Histogram Tanimi

Histogramlar, ol¢tim degerlerinin dagilimin1 gosteren ve bu dagilimin

standart limitlerine goére durumunu belirten bir ¢ubuk diagram kartlaridir.

32 Swniksiran, E., Istatistiksel Yontemler, Sigma Yaymlari, Istanbul, 2000, s.382
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Histogramlar1 olusturan dikdortgenlerin taban genislikleri sinif araliklarina
esit, alanlar ise frekanslar1 ile dogru orantilidir. Histogramda belirli bir dlgiiniin
kendi icerisindeki dagilimi gosterilir. Histogramlar genellikle bir olayin olus sikligini
gostermek ve belirlenen zaman araliginda tanimlanan problemin daha sik meydana
gelip gelmeyecegini hesaplamak ve ortaya ¢ikan dagilim seklini bilinen bir dagilim
ile karsilastirmak amaciyla kullanilmaktadir. Her histogram sadece bir tek o6zelligi

6lemektedir.*

Histogrami ¢izebilmek icin yatay eksene toplanan degerleri siniflandirarak
yazmak gerekmektedir. Her smifa diisen frekans sayisi diisey eksende
gosterilmelidir. Gergegi yansitabilmek i¢in en az 50 veri ile g¢alisilmasi tavsiye
edilmektedir. Verilerin belli bir dagilim gosterip gostermedigini anlamamiz
bakimindan histogramlarin kullanilmas1 gerekmektedir. Rastsal olarak alinmis
numuneler mutlaka bir dagilim gosterebilirler. Istatistik proses kontrol tekniklerinin

uygulanabilmesi i¢in veriler mutlaka bir dagilim gostermelidirler.
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5,00+ 5
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10 15 20 25 30 35

Sekil 15. Histogram

Kaynak: Halis, M.,, Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yonetimi ve 1SO-9000 Kalite
Giivence Sistemleri, Beta Yayinlari, Istanbul, 2000, s. 138.

33 Cetin,C., Akin, B., Erol, V., Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi, Beta Yaymlari,
Istanbul, 2001, s.418
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Histogramlarda smif sayilarmmin  belirlenmesi  ve smif serilerinin

olusturulmasinda genellikle su yontemler izlenebilir:

. Once toplanan veriler kiiciikten biiyiige dogru bir diizene konulur.
. En biiyiik degerden en kiiclik deger ¢ikarilarak range bulunur.
J Siif araligii(genisligini)bulabilmek i¢in range, simif sayisina

boliiniir.
Smif Araligi=Range(R)/Sinif Sayisi
Veya
Sinif Sayisi=Range(R)/Smif Aralig1
Pratik olarak sinif sayis1 verilerin karekdkii alinarak da bulunabilir.
2.3.6. Siire¢ Kontrol Semalar1 Tanim

Bir prosesin ne zaman ayarlamaya ihtiya¢c duydugunu ve ne zaman kendi
haline birakilacagimi belirtmek ve siire¢ kararliligii  degerlendirmek igin
kullanilmaktadir. Ayn1 zamanda prosesin iyilestigini de dogrulamaktadir. Kontrol
semalart arzu edilen niteliklerde iirlin veya hizmet iretebilmek i¢in prosesin

istatistiksel olarak kontrol ve analiz edilmesinde kullanilmaktadir.

Bu konuda ilk uygulama Dr.W.A.Shewhart tarafindan baslatilmistir.
Prosesteki durumu devamli olarak kameraya almak olarak tanimlayabilecegimiz bu

semalarda baglica {i¢ adet ¢izgi vardir:
Ust Kontrol Limiti(UKL)
Ortalama

Alt Kontrol Limiti(AKL)
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» Ozel Sebep

— Ust Kontrol Limiti (UKL)

P R o Ortalama Deger (OD)
# # # #

#
*

/@ Alt Kontrol Limiti (AKL)
Ozel Sebep

Sekil 16. Siire¢ Kontrol Semalar:

Kaynak: Ozgelik, H., Isletmelerde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamast ve I¢ Denetim
iskisi, (Yaymlanmanms Yiiksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Istanbul, 2008, 5.53

Kontrol limitlerinin disindaki noktalar 6zel sebep belirticileridir. Proseste
kalite sorunu oldugunu ve 6nlem alinmas1 gerektigini gosteren noktalardir. Kontrol
semalar1 yardimiyla kalite 6zelliklerindeki degiskenliklerin dogal nedenlerden mi? ya

da nedeni tespit edilebilen 6zel durumlardan m1? kaynaklandig: tespit edilir.

Kontrol semalarinda merkez hattinin belirlenmesinden sonra, sirasiyla {ist ve
alt kontrol limitlerinin hesaplanmasi gerekmektedir. Bu amagcla ii¢ standart sapma
degerinin hesaplanmasini kolaylagtiran formiiller vardir. Formiillerdeki ¢arpan
degerleri, tablodan Ornekteki gozlem sayisina uygun olarak segilmekte ve
formiillerde yerine konularak ortalama degerden 3 standart sapmalik sapmalari
vermektedir. Kontrol semalarinda herhangi bir nokta UKL iistiine ¢ikarsa, bu durum
hata oraninin ¢ok arttigin1 gdosterir, AKL altina inen noktalar, hata oraninin ¢ok

azaldigin1 belirtir.

Limitler digina ¢ikmamakla beraber, merkez hattinin altinda ve iistiinde trend
egilimi gosteren durumlarda kalite ile ilgili sorunlarla karsilasacagimizin uyarisi
olarak  degerlendirilmelidir. Proses kontrol disina c¢iktiginda nedenleri
aragtirtlmalidir. Oncelikle kontrol limit hesaplar1 ve grafikte isaretlenen noktalarin
dogruluklar1 incelenmelidir. Olgme islemlerinin dogrulugunu kontrol etmek igin
baska bir numune alinarak tekrar olgiilmelidir. Kalite sorunlari devam ediyorsa 6zel

nedenlerin arastirilmasina ge¢ilmelidir.
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2.4.Siire¢ Haritasinin Hazirlanmasi

2.4.1. Harita Hazirlamanin Asamalarl34

. Stire¢ kavraminin anlasilmasinin saglanmasi

. Kurulustaki temel siire¢lerin belirlenmesi

. Siire¢ haritasinin olusturulmasi i¢in takimlarin belirlenmesi

. Takim c¢aligmalar1 ile kurulusta var olan siireglerin yeniden
belirlenmesi

o Siireclerin yeniden diizenlenmesi

2.4.2. Harita Hazirlanmasi1 Asamasinda Sorulan Sorular

. Her bir islem / eylem asamalari nelerdir?
. Asamalarin girdi ve ¢iktilar1 nelerdir?
. Her bir asamada alinacak kararlar nelerdir?

Eylemleri ve islemleri gerceklestirecek bireyler kimlerdir?

. Her bir asama i¢in gerekli siire nedir?

Islem / eylem asamalar arasindaki iliskiler nelerdir?

Her bir islem/eylem asamasi ortaya ¢ikan liriine art1 deger katiyor mu?

Gereksiz, israfa ve zaman kaybina neden olan agsamalar var mi1?

Tekrarlar var m1?

34 Soydan, S.,a.g.e., s.64
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UCUNCU BOLUM

ABC BANKASININ SUBELERINDE SUREC IYILESTIRME CALISMASI
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢aligmanin amaci, son yillarda igletmelerin iyi yonetilmesinde en 6nemli
Ogelerden biri haline gelen siirecin analizinin gergeklestirilerek, en az maliyetle en
kaliteli hizmetin ortaya konulmasinin saglanmasidir. Kaliteli hizmetin
gerceklestirilebilmesi; islerin analiz edilmesi, is etiitlerinin yapilmasi, siireglerin
incelenerek is akis semalarmin ¢ikartilarak siireglerin iyilestirilmesi ¢aligmalarina
gidilmesi gibi konular giin gectikge daha cok isletme tarafindan kullanilmaya

baslanmaktadir.

Ancak bankacilik cesitli mevzuatlara uyulmasi gereken bazi konularda kati
kurallar1 olan bir sektdrdiir. Bankacilikta siireclerin analiz edilerek iyilestirilmesi

diger hizmet isletmelerine nispeten ¢cok daha zor olmaktadir.
Uygulama ¢alismasi ile,

° Mevcut subelerin ve pilot subelerin kredi siire¢lerinin siire¢ haritalama

yontemiyle analiz edilmesi

° Mevcut sube ile pilot sube islemlerinin isleyis ve zaman agisindan
karsilastirilmast,
. Uygulama sonunda ¢aliganlarin performanslarinin pazarladiklari iiriin

sayilar1 agisindan karsilastirilmast

. Bankacilik sektoriine oldugu kadar benzer siireclere sahip isletmeler

icin 6rnek bir ¢alisma sunulmasi amaglanmaktadir.
3.2. Arastirmanin Onemi

Giliniimiizde finans piyasalarindaki firma sayis1 giin gectikce artmaktadir. Bu
durum rekabeti arttirmaktadir. Cilinkii piyasada ¢ok fazla banka vardir ve segcme sansi
giin gectikce artmaktadir. Toplum, kiiltlirel seviyesindeki gelismeye paralel olarak

bankacilik hizmetlerini de sorgular ve zor tatmin olur hale gelmistir.
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Gegmiste bankacinin kurdugu sosyal iligkiler miisterinin verdigi karari
etkilerken yerini giderek parast hakkinda daha ¢ok bilgi isteyen ve bu bilgiyi
sorgulayan hatta bagska bankalara danisma ihtiyaci duyan miisteriye birakmistir. Bu
da miisterileri memnun etme agisindan bankalarin isini giin gectikce daha da
zorlagtirmaktadir. Bankacilik hizmet sektorii oldugundan ¢ogunlukla miisteri
memnuniyetinin 6n planda tutulmasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda finans paranin
yonetilmesi isi olmasi nedeniyle finans piyasasinda ¢alisanlar en az hatayla ¢alismak
zorundadirlar. Giliniimiizde en degerli sey zamandir. Bu nedenle miisteri
memnuniyetinde en Onemli olan en az zaman kaybiyla en hatasiz islemin

gerceklestirilmesidir.

Gecmiste daha cok liretim isletmelerinde kullanilan profesyonellesme ve i1yi
bir yapi olusturma gibi yontemler bankacilik i¢inde zorunluluk haline gelmistir.
Ciinkii bir isletmenin rekabet avantaji saglamasi, iyi mal/hizmet sunmasi yaninda

bilimsel yontemlerle yonetilmesine baghdir.
3.3.Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin  yontemi, aragtirmanin  nasil  bir  yol izlenerek
gergeklestirilebilecegini  agiklayan kavramsal c¢erceve, kapsam ve smurliliklar,

verilerin toplanmasi ve degerlendirilmesi ile ilgili bilgileri kapsamaktadir.
3.3.1. Kavramsal Cerceve

Arastirmada tanimlayici ve agiklayici bilgiler i¢in 6zel alan tarama modeli
kullanilmigtir. ABC Bankasinda siireglerin iyilestirilmesine yonelik olarak yapilan bu

calisma o6rnek olay calismasidir.
3.3.1.1.0rnek Olay Calismasi Tanimi

Ornek olay incelemesi (case study), tek bir olayr veya birkag olay1
derinlemesine inceleme demektir. Bazen bir zaman dilimindeki sosyal olaylar da
incelenebilir. Ornek olay ydnteminde bir ya da daha fazla organizasyon, grup veya
topluluk hakkinda belirli bir siire boyunca sistematik arastirmanin yliriitiilmesi ve

analiz edilmesi esastir.
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Ornegin orgiitsel degisimin anlasilabilmesi i¢in, orgiitsel degisim siirecindeki
bir orgiitiin belli bir siire boyunca incelenmesi ve meydana gelen degisikliklerle ilgili

bilgi toplanmasi 6rnek olay yontemine gore yiiriitiilebilir®.

Bazi kimseler vaka incelemelerine fazla 6nem vermezler; bunlarin zaman
kaybindan baska bir sey olmadigini iddia ederler. Bazilari ise ¢ok sayida elemanin ve
istatistigin davranigs kanunlarmin kesfini ve betimlemesi isini ¢ikmaza sokmakta
oldugunu oOne siirerek 6rnek olay yontemindeki arastirmalari desteklemektedirler.
Ornegin, Skinner “bir arastirmaci bin tane farenin, her birini bir saat inceleyecegine
ya da yiliz farenin her birini onar saat gozlemleyecegine, bir fareyi bin saat
gozlemlemeyi tercih edecektir’demistir. Ornek olay ydntemi bir metottan ¢ok bir
arastirma stratejisidir. Bu genis strateji ve arastirma diizeninde bir ¢ok farkli yontem
kullanilabilir ve bunlar ya nitel (kelimeler) ya nicel (sayilar) ya da her ikisi olabilir.

Ancak 0rnek olay incelemeleri daha ¢ok nitel verilere dayanmaktadir.

Betimleme ve agiklamalar sayisal, istatistiksel olmaktan ¢ok yazi olarak
yapilmaktadir Ornek olay yonteminde veri toplama yontemleri gdzlem, miilakatlar

ve anketler olabilir.
3.3.1.2.0rnek Olay Arastirma Siireci

Bu yontem kullanilirken her bilimsel aragtirmada oldugu gibi belli bir yol

izlenmelidir.

Ornek olay arastirma siireci’®:

o Aragtirmaci ne tiir bir 6rglit aramaktadir?

o Bu orgiit calisilan konunun tipik olarak incelenebilecegi bir drgiit
miidiir?

J Yoksa ug bir 6rnegimi temsil etmektedir?

o Arastirmacinin tiim kaynak ve ilgisi sadece bu orgiit iizerinde mi
yogunlasmalidir?

o Y oksa birden fazla 6rgiit mii gereklidir?

33 Tiikdogan, O., Bilimsel Arastirma Metodolojisi, Timas Yaymlar1 ,istanbul, 2000, 5.305
36 Arikan, F., Arastirma Teknikleri ve Rapor Hazirlama, 5.Baski, Asli Yayin Dagitim, Ankara, 2005,
s.105
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Yani burada en 6nemli nokta arastirilacak konuya en uygun 6rnek olayin
secilmesidir. Segilen organizasyonla baglanti kurulmasi, eger daha Once
tanimadigimiz bir organizasyon s6z konusuysa izin alabilmek i¢in birkag stratejiden
bahsedilebilir. Bunlardan birincisi o sirkette ¢alisan iist diizey yoneticilerden birinin
aragtirmacilar igin referans olmalaridir. ikinci olarak eger sirket iginde tanidigimiz
yoksa o sirketin iist diizey yOneticisiyle yapilacak miilakat ise yarayabilir. Bu arada
secilen organizasyonlardaki kilit karar vericilerin tespiti de 6nemlidir. Bu insanlar
yapilmasi planlanan 6rnek olay caligmasina izin verme ya da reddetme yetkisine
sahip olan insanlardir. Teorik gercevenin ¢izilmesi, ¢alisilan konuyu arastirilabilir bir
cer¢cevede ele almak ve daha sonra arastirma konusuna odaklanmak basarili bir 6rnek
olaym on sartlarindandir. Buradaki oOnemli konulardan biri de Ornek olayin
genellenip genellenemeyecegidir. Bir ya da bir ¢ok 6rnek olaydaki 6zel durumlar
hakkindaki genellemeler genelleme olarak degerlendirilirse de mini genelleme olarak
adlandirihir. Diger bir genelleme tiirli ise arastirma boyunca yapilan mini

genellemelerin degistirilmesi ve diizeltilmesi ile olusturulan biiyiik genellemelerdir.

Bu ikisi arasindaki temel farklilik,mini genellemenin bir 6rnek olaydan ya da
birbirine ¢ok benzeyen 6rnek olaydan ¢ikarilmasidir.Buna karsilik biiyiik genelleme

cok sayidaki drnek olaylari ifade eder.
3.3.2. Kapsam ve Simirhliklar

Arastirmanin evreni, ABC Bankasi pilot sube ve mevcut subelerden {i¢ tanesinin
calisanlari, sube miidiirleri, tiiketici kredisi misterileri arastirmanin evrenini

olusturmaktadir.

Aragtirmanin 6rneklemi, banka ve pilot sube genel siireci (siiregleri) ile her iki

tarafta en ¢cok beklemenin oldugu tiiketici kredisi siiregleri incelenmistir.

Arastirmanin siirliliklari, banka subelerinin tiim siire¢lerinin incelenmesi hem
zaman alacagindan hem de pilot subelerde biitiin islemlerin yapilamamasi nedeniyle
karsilagtirmalarin gergeklestirilememesi sorunu dogabilecegi i¢in, arastirma alani
sadece pilot subelerde ve mevcut subelerden ii¢ tanesinde kredi siirecinin
derinlemesine incelenmesi olarak sinirlandirilmistir. Arastirma kredi siireglerinin is
akis semalarmin ¢ikartilarak pilot subelerle mevcut subelerdeki kredi siirecinin

karsilagtirilmasi ile ilgilidir.
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3.3.3. Veri Toplama Yontemleri

Miilakat; siki yapilandirilmig, gevsek yapilandirilmis ve yapilandirilmamis
goriismeler olarak tice ayrilir. Siki yapilandirilmis miilakatta sorular Onceden
belirlenmistir ve herkese ayni sorular sorulur (anket gibi). Gevsek yapilandirilmig
miilakatta bazi agik uglu sorular vardir. Goriisen ve goriis veren bazi konularda
derine gidebilir. Yapilandirilmamus miilakatta sorular serbesttir’’. istenilen konuda
derinlemesine gidilebilir. Verilen cevaplar yonlendirici olur. Sistematik veri
toplanmasi, ornek olay yonteminde veriler ¢esitli yollarla toplanabilir (gbzlemler,
miilakatlar,anketler gibi). Onemli olan verilerin toplanmasinin sistematik bir bigimde

yapilmasidir.

Verilerin analizi, 6rnek olay yontemi sonucu birbiriyle ilgisiz gibi goriinen
pek cok bilgi yiginlar ortaya c¢ikmaktadir. Bu bilgilerin anlamlandirilabilmeleri
acisindan arastirma projesinde belirtilen spesifik amaglara hizmet etmeleri
gerekmektedir. Elde edilen veriler nitel ya da nicel yontemlerle analiz edilebilir.
Mevcut subeler ile pilot subelerdeki personelle miilakat yontemiyle bilgi toplanilmis

ve siire¢ semalari i¢in de yerinde gozlem yontemi kullanilmistir.
3.4. ABC Bankasi Tarihcesi ve Tanitimi

Aragtirmamiza konu olan banka yakin zamanda tamamen &zellestirilmis bir
bankadir. Bu banka tez boyunca ABC Bank olarak anilacaktir. ABC Bank 2001
kriziyle birlikte bircok devlet bankasi ve 6zel bankayla birlestirilerek tekrar kurulmus
olan bir devlet bankasidir. ABC Bankasini yakin zamanda alan finans kurulusu
bankanin isminide degistirerek yaptig1 marka calismalariyla pazardaki konumunu
devam ettirmeyi tercih etmistir. ABC Bankasini alan yabanci finans kurulusu sadece
bankacilikla ilgilenmeyen sigorta, emeklilik, mortgage gibi bir¢ok finansal pazarda
sO0z sahibi olan ve ayni1 zamanda bircok iilkede de faaliyetlerine devam eden bir
kurulustur. Bu kurulus ilk olarak finans sektoriine degil insaat sektdriine giris yapmis
sonra ingaattan elde ettigi kazancglarla finans sektoriine girerek bir¢ok basarilara ve

ilklere imza atmustir.

37 Ergiin, M., Bilimsel Arastirma Y dntemleri, www.egitim.aku.edu.tr/nitelarastirma.ppt, 2000, s.20,
10.02.2008
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ABC Bankasinin degerleri:

J Miisterilerine kars1, sdzlerini yerine getiren ve ¢aligmasi kolay olan bir
is ortag1 olmay1 hedefler.

° Calisanlarina karsi, tercih edilen ve tesvik edici bir isveren olmak.

J Diirtistliik.

. Girisimeilik.

o Profesyonellik.

. Yeni fikirlere a¢ik olmak.

ABC Bankast 0Ozellestirildikten sonra, mevcut olan subelerinin yerine
miisteriye ¢ok daha cabuk ulasilabilecek, islemlerin ¢ok daha hizli yapilabildigi, az
personelin ¢alistigl, az yer kaplayan yeni sube konseptleri iizerinde ¢alismis bunun
icinde hali hazirda kullandig1 subelerde pilot iyilestirme calismalar1 yaparak

arastirmamiza konu olan yeni sube konseptlerini olusturmustur.

ABC Bankas1 mevcut subelerinde; subenin hitap ettigi pazar dikkate alinarak
genellikle, operasyon-bireysel pazarlama-ticari pazarlama departmanlar1 vardir. Bu
departmanlarda ¢alisan sayisinin belli bir standartt yoktur. Bu durumun en 6nemli
nedeni  kriz  sonrasi  ger¢eklesen banka  birlesmelerinde  personellerin
degistirilmemesi, birlesen bankalarin mevcut subeleri ve mevcut personeliyle

calisilmaya devam edilmesidir.

ABC Bankas1 Genel Miidiirliigii, subelerin mevcut siireclerinin kontroliinii ve
yetkilendirme islemlerini gerceklestirmektedir. Bunun yaninda, sube inisiyatifini

asan kredilerde onay yetkisine sahiptir.

ABC Bankas1 81 ilde en son verilere gore toplam 384 subeye sahiptir.
Inceleme konumuz olan yeni subeler en son verilere gdre Istanbul ve Ankara’da
ikiser tane olmak tizere 4 sube olarak hizmet vermektedirler. ABC Bankasi mevcut
subelerinde en az iki tane gise, sube biiyiikliigline gore en az iki en fazla bes tane
bireysel pazarlama personeli, yine sube biiyiikliigiine gore en az bir en fazla dort tane
ticari pazarlama personeli, en az iic en fazla on tane operasyon personeli

bulunmaktadir.
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ABC Bankasi pilot subelerinde toplam en fazla dort personel bulunmaktadir.
Bu personel EK-1’ de yer alan gorev tanimlarinda da anlatildig1 gibi hem operasyon
islemleri hem de pazarlama islemlerini yapmaktadir. ABC Bankast mevcut
subelerinde sube personeli 09:00-17:30 arasi1 ¢alismaktadir. ABC Bankasi pilot
subeleri aligveris merkezlerinin iginde oldugu i¢in aligveris merkezi saatlerine uygun
olarak; 09:00-22:00 saatleri aras1 caligmaktadir. Aym1 zamanda haftasonu da
calisirlar. Haftasonu calismalarinda ve haftai¢i hergilin bir kisi olmak iizere biitiin
sube personeli iki giinde bir izin kullanir. Bu nedenle pilot subelerde sabit personel
sayist hi¢bir zaman dort olmaz. Pilot subeler kasasi olanlar ve kasa olmayanlar olmak
tizere sekilde dizayn edilmislerdir. Kasasi olmayan subelerde para islemleri
subelerde bulunan ATM ‘lerden yapilmaktadir. Bu dort pilot sube icinde bir tane
Istanbul’da bir tane de Ankara’da olmak iizere iki tane kasasi olmayan pilot sube

vardir.
3.4.1. Mevcut Subelerin Genel Siire¢ Tanitimlar:

Oncelikle bankanin sube genel siirecleri incelenmistir. Tiim siireclerin ayr1
ayr1 ele alimmasinin ¢ok zor ve zaman alici olmasi, subeler arasinda personel
inisiyatifi kullanma durumu olmasi nedeniyle standart bir uygulama olmamasi ayni
zamanda pilot subelerde biitiin islemlerin yapilamamasindan dolay1 arastirmanin
evreni kiiciiltiilmiis sadece tliketici kredisi siireci esas alinarak calisma
yuriitilmistir. Banka subelerine gelen miisteriler sadece fatura 6demek, SGK
yatirmak gibi gise islemleri i¢cinde gelmis olabilir; bireysel pazarlama veya ticari
pazarlama irlinlerinden faydalanmak amaciyla da gelmis olabilir. Bu nedenle
bankalarda sube siireci miisterinin bankaya gelis amacina gore degismektedir. Banka
subelerinde genel olarak islem siiregleri iki iist slirece ayrilir: operasyonel islemler

slireci ve pazarlama siireci.

Miisteri operasyonel bir islem icin subeye geldiginde ilk Once giseye
gidecektir ve gise de islemin gerceklestirilmesi i¢in numaratdrden sira almalidir.
Ancak subeler sadece operasyonel bir islem icin gelen miisteriyi de pazarlama
tiriinleriyle tanistirmak ve bu iirlinlerin miisteri tarafindan kullanilmasini1 saglamak

zorundadir.
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Miisteri pazarlama iiriinlerinden faydalanmak amaciyla bankadaya geldiginde
ise, bu sefer pazarlama personeli Oncelikle miisterinin bilgilerini alarak nasil bir
tiriine ihtiyaci oldugunun analizini yapar. Analiz sonucunda ortaya ¢ikan sonuca gore
pazarlama personeli ilgili iirlin bilgilerini vererek miisterinin tirlinden faydalanmasini
saglar. Miisteri ilgili trlinlerden faydalanmaya karar verdikten sonra pazarlama

stireci iirlin ¢esidine gore ana slireglere ayrilir.

Bunlar:

o Mevduat hesap islemleri siireci

° Kredi kart1 islemleri siireci

. Kredi islemleri siireci

J Bireysel emeklilik iglemleri siireci
J Yatirim hesaplari iglemleri siireci
. Sigorta islemleri siirecidir

Yukaridaki ana siire¢lerin herbiri de kendi i¢inde alt siireclere ayrilir. Bu alt
stireglerin hepsini incelemek ¢ok zor oldugu icin arastirma konusu olarak sadece
kredi islemleri silireci incelenmistir. Stire¢ sahipleri acisindan, genel siireg
degerlendirildiginde ise genel olarak operasyonel iist siirecin sahipleri, operasyon
yonetmenidir. Pazarlama ana siirecinin sahibi pazarlama yonetmenidir. Bu iki siirecin

asil sahibi sube miidiiridiir.

Siirecin etkinligi acisindan genel siire¢ incelendiginde, ABC Bank Genel
Miidiirligi stirecin etkinliginin Olgiitli olarak miisteri iletisim sistemine gelen

sikdyetlerin sayis1 ve cevap verilme sayisini esas alan bir 6l¢iit kullanmaktadir.

Siirecin verimliligi Miisteri Iletisim Sistemine gelen sikdyetler iizerine
yapilan caligmalar sonucu miisterilerin en ¢ok subelerde ¢ok beklemekten ve kredi
islemlerinin ¢ok uzun siirmesinden sikayet ettikleri tespit edilmistir. Bu nedenle ABC
Bank islemlerin ¢cok daha hizli yapildigi, daha az personelin ¢alistigi ve daha uzun
calisma saatlerinde agik olan pilot subeleri tasarlamaya baslamistir. Bu amagla
siirecin kisaltilmasi i¢in siire¢ iyilestirme calismalar1 yapilmis ve pilot subelerin

stiregleri hem sistemsel olarak hem de gorev tanimlar1 agisindan degistirilmistir.
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3.4.2. Pilot Subelerin Genel Siire¢ Tanitimlari

Pilot subelerde, miisteri bankadan igeri girdiginde gise ya da pazarlama
personeli seklinde personel ayrilmadigi icin biitiin islemleri tek personelle
tamamlayabilmektedir. Ancak bu subelerde mevcut subelerde yapilan biitiin islemler
yapilamaz. Pilot subelerde yapilabilen islemler icinde EK-2’de pilot sube
uygulamalarinda anlatildig1 gibi artastirmamiza konu olan kredi siirecinde sadece
belirli bir limitin altinda kredi verebilmektedir. Bunun disinda bazi pilot subelerde
kasa olmamasi miisterinin para yatirmasini engellemektedir. Boyle bir durumda
miisteri ATM e yonlendirimektedir. Buradaki en biiyiik sorun ise ATM in en fazla
1000 TL para yatirilmasina izin vermesi daha fazla para yatirmak isteyen miisteri ya
birka¢ defa da para yatirmasi ya da ana subeye yonlendirilmesidir. Kasa olan pilot
subelerde boyle bir sorun yoktur. Ancak 1000 TL altindaki para ¢ekme islemleri
icinde miisteri ATM lere yonlendirilmektedir. Pilot subelerde, miisterinin biitiin gise
islemlerini yapmasi da gerceklestirilememektedir. Ciinkii fatura 6demesi, havale ve
EFT islemleri, yurtdisina para gonderme islemleri kasa olmayan subelerden sistemsel
olarak yapilamamaktadir. Ancak isme gelen havaleler subelerden sistemsel olarak

0denenememekte sadece ana subelere yonlendirilmektedir.

Cek ve senet islemleri bu subelerden kesinlikle yapilamamaktadir. Ayni
zamanda ticari pazarlama iglemleri ve ticari miisteri operasyonel islemleri sistemsel

olarak gerceklestirilememektedir.

Kredi siirecinde ise, subeler en fazla 6000 TL ye kadar kredi verebilmektedir.
Daha fazla kredi isteyen ana subelere yonlendirilmektedir. Sube insiyatifi olmadigi
icin miisteriye kredi verilip verilmeyecegine tamamen sistem karar vermektedir.
Kredi girisi i¢in en az iki personele ihtiya¢ vardir. Onaylamalari sadece sube
yonetmeni  yapabilmektedir.  Sube  yOnetmeni bu  yetkisini = kimseye
devredememektedir. Araba kredilerinde subelerin sigorta yapma yetkileri olmadigi
icin sadece calisilan araba bayilerinin gonderdigi miisterilerin araba kredisi
bagvurularini yapabilmektedir. Mortgage gibi ev kredileri verme yetkileri yoktur. Ev

kredisi isteyenler ana subelere yonlenlendirilmektedir.
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Tablo 2. Pilot Subelerdeki islem ve Limit Listesi

3.5.Subeler Kredi Siireci
3.5.1. ABC Bankasi Kredi Siireci Program

Bu program ABC Bankasinin normal giinliik operasyonel islemlerini yaptigi
programin disinda bir programdir. Bu program pazarlama personelinin ve operasyon
yonetmeninin bilgisayarlarinda kisayol olarak kayithidir. Program bankanin bilgi
islem birimi tarafindan bilgisayarlara yiiklenmektedir. Programin biitiin ekranlarinin
kullanim1 sadece sube miidiirii ve operasyon yonetmeninin yetkisindedir. Programi

kullanma yetkileri Genel Miidiirliik tarafindan tanimlanmaktadir.

Programdaki islemlerle ilgili subelerdeki yetkilerin disinda sadece Genel
Miidiirlik personelinin sahip oldugu yetkilerde bulunmaktadir. Bu programla ilgili

kredi kullanim bilgileri asagida verilmistir:
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BASVURU GIiRiS EKRANLARI

Kredi Talep Sayfasi
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Sekil 17.Kredi Talep Sayfasi
Dagitict Firma: Otomatik olarak ‘Ihtiya¢’ gelecektir

ABC Bank Sistemi Hesap no: Bagvuru sahibinin subede varsa mevcut hesap
numarast bu alana girilir. Hesap numarasi girildikten sonra ABC Bank sisteminde
mevcut miisteri adi, soyadi ve baba adi otomatik olarak ilgili ekrana gelecektir.
Ayrica tiiketici gercek sayfasina da ad, soyad, baba adi, dogum tarihi ve vergi

numarasi otomatik gelecektir.
Hesap numarasi girisi yapilirken dikkat edilmesi gereken hususlar;
o Hesap numarasi basvuru sahibine ait olmalidir.
o Hesap numarasi sube kodu, giris yapilan subeye ait olmalidir.

Hesap numaras1 girildikten sonra otomatik gelen miisteri bilgilerinde
herhangi bir yanlislik veya eksiklik olmasi durumunda, kisiye ait niifus cilizdan

bilgileri esas alinarak ABC Bankasi sistemi miisteri bilgileri ekranindan gerekli
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diizeltmeler yapilmali daha sonra kredi ekranina hesap numarasi tekrar girilerek
dogru bilgilerin ekrana gelmesi saglanmalidir. Miisterinin ad, soyad, baba adi
bilgileri, niifus clizdani ile birebir tutmalidir. Talep girisleri veya diizeltmeler biiyiik
harfle ve noktali harflere dikkat edilerek ( I-I, U-U, G-G, C-C, S-S vb ) dogru
bicimde girilmelidir. Basvuru sahibine ait herhangi bir hesap numarasi yoksa sistem

sozlesme dokme asamasinda otomatik olarak kisiye ait hesap numarasi liretecektir.

Bayi, combo box ac¢ildiginda (soru isareti tiklanarak) , otomatik olarak sube

ismi gelecektir.

Para birimi, otomatik olarak TL gelecektir. Mevcut uygulamada dovize

endeksli krediler bulunmamaktadir.

Istenilen kredi tutari, miisteri tarafindan talep edilen kredi miktar1 bu alana
girilir. Kredi talebi girisi yapilirken bu sayfada (sekil 17) doldurulmasi gereken ‘bayi
boliimii’ ve ‘istenilen kredi tutari’ bolimidiir. Diger alanlara giris yapilmamasi

gerekmektedir. Rakam girislerinde noktalama isareti kullanilmamalidir.
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Sekil 18. Tiiketici Ger¢ek Sayfasi

. Basvuru formundan alinan bilgiler 1s5181inda asagida belirtilen tiiketici
gercek sayfast (Sekil 18) eksiksiz olarak doldurulur. Gerekli bilgilerin
doldurulmamasi durumunda program eksik bolime donlip basvurunun Genel

Miidiirliik’e gonderilmesine izin vermemektedir.

J Bagvuru sahibine ait 0Ozlik bilgi girisleri dogru ve eksiksiz

yapilmalidir.
J Dogum tarihi girisleri 01011968 formatinda yapilmalidir.

. Miisteri ve kefiller i¢in en az bir adet ev ve is telefon numarasi girisi
yapilmalidir (girisler 0 rakami basa konulmayarak ornegin 2163569636

formatinda giris yapilmalidir.
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Sekil 19. Talep Sayfas:

Kredi tutar, kredi talep sayfasina girilen tutar bu alana yansitilir, goriintiileme

amachdir, giris yapilmaz.

Kampanya, giris yapilmayan alanlardandir. (bu alan detayli olarak faiz bul

butonunun anlatildigi maddede agiklanacaktir.)
Vade, miisterinin talebi dogrultusunda istenen vade sisteme girilir.

Teslim yilv/teslim ayi: Bu alanlara giris yapilmamasi1 gerekmektedir.(Bu

alanlar tasit kredileri i¢indir)
Ozel grup, alan ‘normal’ segili olarak gelir, degistirilemez..
Fiyat tipi, alan ‘ihtiyag’ secili olarak gelir, degistirilemez.

Teminat grubu, kredi i¢in alinacak teminata gore, subelere gonderilen teminat
grubu listesinden belirlenen teminat grubu bu bdoliime girilir. (6rn: yukaridaki

tabloda teminat grubu IH1= kefilli ihtiyag kredisi.)

Odeme sekli , ‘esit ddeme’ otomatik ¢ikacaktir.
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Uygulama sekli, ihtiyag kredileri i¢cin 6deme sekli esit 6deme olacagindan

uygulama sekli ‘E1”° dir. combo box’tan segilir.

Erteleme sekli, kredi talebine gore ertelemesiz veya ertelemeli segilir.
Erteleme secilildigi taktirde 15 giine kadar erteleme giin sayis1 girilerek, pesin veya

taksitlere yansimali erteleme secilir.

Tasarruflu/ilk 6deme tarihi/on 6deme tutari/komisyon tutar1 baslikli alanlara
herhangi bir giris yapilmamalidir. Talep sayfasinda doldurulmasi gerekli boliimler

‘vade’ , ‘teminat grubu’ ve ‘uygulama sekli’ dir

Taksit tarihi degiskligi yapilabilmesi i¢in talep girisi yapilirken, talep
sayfasinda bulunan erteleme sekli boliimiinden ertelemeli segenegi secilmelidir.
Erteleme giin sayist maksimum 15 giindiir. Erteleme tutar1 pesin veya taksitlere

yansimali olabilir.
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Sekil 20. Taksit Tarihi Degisikligi
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Agilacak meniide, ertelemeli taksitli, ertelemeli pesin ve ertelemesiz
seceneklerinden biri secilir. Ertelemeli se¢eneklerinde biri se¢ildigi zaman erteleme

giin sayis1 girisi yapilir.
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Sekil 21. Kefil Sayfalar:

Teminat Grubu kefil gerektiriyor ise kefil girisi zorunlu alan olmaktadir. Kefil
gerektirmeyen teminat gruplarinda istendiginde kefil girisini sube yapabilmektedir.
Kefil gerektirmeyen teminat gruplarinda, alinacak teminat bagvuranin diginda bagka

bir kisinin iizerinde ise kefil olarak o kisinin de girisi yapilir.
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Sekil 22. Diger Sayfasi

Bu sayfada doldurulacak tek ve zorunlu alan Not 2 boliimiidiir. Not 2 boliimiine

miisteri ve kefil ile ilgili TCMB Istihbarat1 sonuglari, sube goriisii, miisteri ve kefiller

ile ilgili her tiirli gorlis ve referans girigleri yapilacaktir. 500 karakter alabilecek

sekilde tasarlanmig olup yazilan bilgiler, Genel Merkez tarafindan dokiimii alinacak

kredi talep formunda birebir goriintiilenebilecektir. Not 1 Kism1 Genel Merkez’e ait

olup bu boliime sube tarafindan herhangi birsey yazilamayacaktir. Bu boliime Genel

Merkez tarafindan red edilen kredi taleplerinin red gerekgesi yazilacaktir. TCMB

istihbarat arastirmasi subeler tarafindan yapilmalidir.
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Sekil 23. Uriinler Sayfasi
Dagitict firma, combo box agildiginda sistem otomatik olarak ‘ihtiyag’
secenedi ilgili alanda goriintiilenecektir.

Uriin cinsi, combo box acildiginda goriintiilenen meniiden (fatural,faturasiz)
ilgili segenek secilmelidir.
Uriin adi, combo box acildiginda goriitiilenen meniiden kredi kullanim

amacina uygun olan ilgili secenek se¢ilmelidir.

Adet/sasi no/motor no/model/fiyat, boliimleri sistem tarafindan inaktif
gelecektir. Bu alanlara herhangi bir kayit yapilamayacaktir. En son iiriin sayfasindaki

bilgiler doldurulduktan sonra , talep sayfasina gegilir.
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Sekil 24. Faiz Bulma

Faiz bul, ilgili butona basildiktan sonra yukarida agilacak meniiden ilgili
kampanya segilir. Kampanya tipi ve faiz oram sekil 24’de goriildiigli gibi sistem
tarafindan otomatik olarak ¢ikar. Agiklanan kampanya sartlarinin diginda bagvuru
girigi yaptlmamalidir. Aksi takdirde sistem faiz bul butonuna basildiktan sonra uyari
verir. Uyar1 nedeni hatali girilen vade olabilir veya talep sayfasinda kullanim
kilavuzunda yazilanlar harici girilen eksik veya fazla bilgi girisinden kaynaklanabilir.
Bu durumda tiim bilgi girislerinin kullanim kilavuzunda belirtilen esaslara gore

yapilip, yapilmadig: birebir kontrol edilmelidir.
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Sekil 25. Uye Indirimi

68



Ei] [Nazan iinder) [ FINANS@TEST | HEE
iglem Sorgu Kawt Dolagm Donatlar Bigi Pencere

D& b|2atd ads KEL 2%

¥ OnLine ﬂ
- A Oyak Tut
Dagtct Firma | ﬂl jﬂ ﬂ &l L B::\\wgf - |Ig gjg:al gjl

. E
‘ ﬂToDIu Onay  Icmal Tarihi Dy | Hata Rapan | ‘ KrediVeren Sube | J

Bna s j

Tal Talep Opak 0 4o
a;g Duum e B s Kredi Talep | Tiiketici Gergek
Kredi Bilgileri

-
Fredi Tutan 10,000,000,000

Kefil 1) 4 #|»

LRMAL

RS HATA VAR
Ozel Gru
Tek/Cok dran e KIS-00106: Girllen vadzye uygun faiz ve kamparya bulunamad:

Teminat Gruph

it D ururn

k 0O derme T arhi

Esnek Islem T aribli

i (Odeme Bilgileri

On Odeme Tutan I—U Komisyon Tutan I—U Tedlim é’l?ﬁ l—
Faiz Orar I_S Tuiketici Komispon Tutan liﬂ
(deme Sekli I3 |E¥il Ddeme ﬂ
Entelemne Seki [ [F telemesiz ﬂ
Ungulama 5 ekli Irﬂ ; I
Erteleme Guin Sapist l—U Ddergﬁ;s;i:l EEE%EES‘I l_

o e e e o e e e e e W e e s o o B i |
L 5 o 5 o e o o o

=
3
Fl

Velere | Keedi Aglabiic

I~ Tum Farmlan Bas | 7 e < end | ey | FazBul | e |
Sube | Bk, Hatz | ek | ftaREar | [Peyap Bapon | Geri deme | GecwkeansyaIar' Sizlesme

KiedilTalep Farmu ‘azgep | Eaguur GrapDur |

< | 2

[Rapt: 14 [ [ [0SC> kDBG> |

Sekil 26. Hatahh Kampanya Girisi
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Sekil 27. Kredi Talebini Genel Miidiirliik’e Gonderme

Faiz ve kampanya bulunduktan sonra isaretli olan ‘kayit sakla’ butonu
tiklanir, kayit sistem tarafindan otomatik olarak operasyonda durum kodunu alir,
aynt zamanda bireysel krediler tahsis departmani ekranlarina yansir ve talep
numarast Uretir, talep numarast ekranin ‘talep no’ boéliimiinde goziikmektedir.
operasyonda durum kodundaki talepler i¢in subelerin hicbir bilgiyi degistirebilme

yetkisi bulunmamaktadir ve tiim butonlar inaktif durumdadir.
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Sekil 28. Subede Bekliyor Durum Kodu

Genel Miidiirliik gelen talepleri inceler ve degerlendirme sonucuna gore

krediye iliskin ek kefil, teminat, evrak eksikligi ve benzeri sartlar s6zkonusu ise

ilgili talebi subeye sistem araciligi ile geri gonderir. Bu talepler sube

ekranlarina

“subede bekliyor” durum kodu ile yansir. Sube “subede bekliyor” durum kodundaki

taleplere iliskin iade sebebini “sube’’ butonuna basarak goriintiiler.
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Sekil 29. Kredi Red A¢iklama Sayfasi

Sekilde gosterilen bekleme nedeni ekraninda isaretli agiklama baloncuguna
basilarak varsa Genel Midiirliik’in iadeye iliskin olarak yazdig1 agiklamalar

goriintiilenir.
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Sekil 30. Genel Miidiirliik Kredi Red A¢iklama
Karsilasilabilecek durumlar:

o Kredi sartlarinda bir degisiklik yapilmasi gerekli ise agiklama ve
bekleme nedeni ekranlar1 Kapat butonu ile kapatilarak ilgili sayfaya doniiliir ve
istenen degisiklik yapilir. “kayit sakla” butonuna basildigi anda talep

“operasyonda” durum kodu ile Genel Miidiirliikk ekranlarina yansir.

o Talep iade nedeni evrak eksikligi ise soz konusu evraklar Genel
Miidiirliik’e gonderildikten sonra bekleme nedeni ekraninda  sekil 30’da
isaretlenen “gdnder” butonuna basilarak talep “operasyonda” durum kodu ile

Genel Miidiirliik ekranlarina yansir.

. Talep iptal edilecekse sekil 30°da isaretlenen “talep iptal” butonuna
basilir. Bu durumdaki taleplerin durum kodu “beklemede vazgecildi” olarak

degisir ve talep iptal edilmis olur.
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Sekil 31. Basvuru Onay1 Verilmis Kredi Uzerinde Degisiklik

Genel Midiirlik degerlendirme sonucuna gore onay yada red bilgisini
sisteme girer. Onaylanmig krediler subelerce “basvuru onay1 verilmis” durum kodu
ile goriintiilenir. Red edilen krediler ise subelerce “red edildi” durum kodu ile
gorlintiilenir ve red sebebi diger sayfasinda yer alan not 1 alanindan
goriintiilenebilir. Kredi sartlarinda herhangi bir degisiklik yapilmasi gerekiyor ise
ilgili degisiklikler yapildiktan sonra save edildiginde talep yeniden degerlendirilmek

lizere “operasyonda” durum kodu ile Genel Miidiirliik ekranlarina yansir.
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Sekil 32. Tiiketici Kredisi Sozlesme Eki Dokiimii
Basvuru onayi1 verilmis durum kodunda olan taleplere sozlesme eki dokiimii
yapabilmek icin sozlesme butonu tiklanir. Girigi yapilmis teminat grubuna gore
ekranda soOzlesme eki tablolar1 olusur. Sozlesme eki dokiimii , kredi agilisinin

yapilacagi giin yapilmalidir.
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Sekil 33. Rapor Ekrani

Yukaridaki 6rnek tablo teminat grubu IH4 (ABC Bankasi nakit mevduat
blokaj1) olan talebe ait sdzlesme eki teminat girisi i¢indir. Gerekli her boliim eksiksiz
olarak doldurulduktan sonra rapor butonu ile sistem girilen kayitlar1 saklar ve
sozlesme eki raporu ekrana gelir. Ekranda olusan rapor yazicidan dokiiliir. Kredi
talebinde ek teminat olarak kefil bilgileri ayrica girilmeyecektir. S6zlesme eki raporu
kefil ile ilgili bilgileri sistemden otomatik olarak ceker ve raporun 2.sayfasina
yansitir. Kredi geri 6deme tablosu sozlesme eki raporu iizerine otomatik olarak
cikacaktir. So6zlesme tarihi ayn1 zamanda kredi tarihidir. Geri 6deme tablosundaki ilk
taksit tarihi sdzlesme eki raporunun dokiildiigii tarihten bir ay sonraki tarih olacaktir.
Ertelemeli secilmis ise ertelenecek gilin sayisi taksit tarihlerine yansir. Taksit
vadelerindeki degisiklikler talep girisi yapilirken talep sayfasinda bulunan erteleme
sekli combo box’undan segilir, erteleme tutar1 pesin veya taksitlere yansimali olarak

secilir, erteleme giin sayis1 en fazla 15 giin olup erteleme giin sayis1 boliimiine girilir.
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Sekil 34. Kredi Sozlesmesi Eki Kredi Sartlar1 Ekran Goriintiisii

Kredi s6zlesme eki raporlar kredinin teminat grubuna gore olusur. Teminat grubuna
gore girisi yapilan teminatlar ve tahsil edilen hayat sigortast primi, istihbarat/dosya
masrafi varsa teminat sigorta bedeli ve ekspertiz licreti sozlesme eki dokiimlerinde

goziikkmelidir.
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Sekil 35. Kredi Sozlesmesi Eki

Yukaridaki ekran goriintiisii bulunan sozlesme eki dokiimii IH4 teminat
gruplu bir krediye aittir. Kredinin sézlesme eki dokiimlerinin alinabilmesi igin
kredinin durum kodunun ‘bagvuru onayi verilmis’ durumunda olmasi1 gerekmektedir.
Sozlesme butonuna basildiktan sonra sistem otomatik olarak hesap numarasi iiretir
ve bu hesap numarast sozlesme eki dokiimlerine yansir. Dokiim sonrasi sube
tarafindan yapilan inceleme sonucu sézlesme eki raporlarinda olabilecek eksik veya

hata varsa , tekrar sdzlesme eki dokiimii i¢in yapilmasi gerekenler ;

Kredi durum kodu sézlesme asamasinda ise, sézlesme butonuna basilir ve
daha Once sozlesme eki i¢in girilmis olan bilgiler ekrana gelir. Gelen ekranda
istenilen degisiklik ve diizeltme yapilir. Rapor butonu ile girilen yeni bilgiler
kaydedilir ve s6zlesme eki dokiimii ekrana ¢ikar. Kredi tarihi ve geri 6deme alinacak

her yeni s6zlesme eki dokiimlerinde alinan tarihe gore tekrar olusacaktir.
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Kredi durum kodu kredi agilabilir ise, bireysel krediler tahsis bolimi ile
goriisiilip kredi durum kodunun basvuru onayi verilmis olarak degistirilmesi
istenecek, durum kodu degistikten sonra sodzlesme butonuna basilip yukaridaki
islemler yapilacaktir. Sozlesme eki dokiimii alindiktan sonra kredi durum kodu
‘s0zlesme asamasinda’ olur. Sozlesme eki dokiimii kredi agilisinin yapilacagi giin
olmalidir. Bireysel krediler so6zlesmesi, sozlesme eki dokiimleri ile birlikte
imzalatilmalidir. Kredi acilis yapilabilmesi i¢in kredinin durum kodunun sozlesme
asamasindan kredi acilabilir koduna doniistiiriilmesi gerekir bu iglem igin ‘sozlesme

asamasinda’bulunan talep ekranda iken kredi agilabilir butonuna tiklanmalidir.
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Sekil 36. Kredi S6zlesme Asamasinda Ekran Goriintiisii

Kredi A¢ilis1 09:00-18:30 saatleri arasinda yapilmalidir.
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Sekil 37. Kredi icmal Raporu Onay

Kredi agilabilir durum kodundaki talebin kredisini agabilmek i¢in icmal sayfasini
acip acilis onay butonu tiklanir. icmal kayit islemini onayliyor musunuz? uyarisina
evet’i tiklamaniz durumunda kredi agilis1 gerceklesecek ve otomatik olarak kredi ile
ilgili muhasebe hesap kayitlar1 ve kredi agilis kapak sayfasi yazicidan dokiilecektir.
Talep ‘kredi agilmig’ kodunu alacaktir. Para ¢ikisi ve muhasebe kayitlari aninda
olusacaktir. icmal kayit isemini onayliyor musunuz? uyarisin1 hayir ile ge¢meniz
durumunda talebin durum kodu kredi agilabilir kodunda kalir ve kredi acilisi

gerceklesmez.
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Sekil 38. Kredi iptal Miktar1 Hesaplama

Sistem miisteri hesabina para c¢ikisini damga vergisi tutarini distiikten sonra
yapacaktir. Sube miisterinin istemesi durumunda vazgeg¢ butonu ile kredinin iptalini
yapabilir. Kredisi a¢ilmis durumunda olunan kredinin iptali bireysel kredi izleme ve
risk yonetimi departmani tarafindan yapilacaktir. Miisteriye verilecek damga vergisi
dekontu icin sekilden ilgili sayfaya girilir ve talep numarasiyla dekont dokiimii
yapilir. Onay aldiktan sonra kredi agilis siiresi 10 is gilinii olup, bu sure i¢inde kredi
acilmis durum koduna ¢evrilmeyen kredi talepleri sistem tarafindan otomatik olarak
onayda vazgecildi durum koduna doniisecektir. Kredi acilisinin 10 is gilinii i¢inde

gerceklesmesi gerekmektedir.
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Sekil 39. Odeme Tablosu Onay

Kredi girisler meniisii altinda miisterinin istedigi kredi sartlar1 dogrultusunda taksit
tutarlar1 konusunda bilgilendirme amaciyla hazirlanmis ekrandir. Taslak 6deme
ekraninda kredi bagvurusunu yapana gore is tipi gercek kisilerde diger segilir. Daha
sonra krediye iligkin tiim bilgiler girilir. “Odeme tablosu” butonuna basilarak taslak

geri 6deme plani sistemden goriintiilenir.

Sozlesme bilgileri giris ekraninda oncelikle sol iist kosede bulunan basvuru
no kismina yazilan talep no F8 tusu ile sorgulanir. Ilgili talep icin kredi bilgi, tiiketici
bilgi ve kefil bilgi sayfalarindaki bilgiler orjinal evraklarla ve kredi agilis kapak
sayfasi ile birebir kontrol edilmeli, ve miisteri yada kefil ad, soyad, dogum tarihi,
dogum vyeri, niifus cuzdan1 no ile ekrandaki bilgiler arasinda farkliliklar olmasi
durumunda yeniden KKB arastirmasi yapilmak tlizere Genel Miidiirliikk Kredi Tahsis
birimine mail yolu ile bilgi verilmesi gerekmektedir. Ozellikle tiiketici bilgi
sayfasinda vergi dairesi ve vergi numarast alanlariin dogrulugunun kontrol

edilmesi, herhangi bir farklilik durumunda diizeltilmesi gerekmektedir.
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Sekil 40. Kredi Bilgileri Giris Ekram

(Sevcan DOKGOZOGLU) [ FINANS@TEST | - [Stzlegme B FINANS@TEST ||

E Iglem Sorgu Kapt Dolagm Donatlar Bilgi Pencers ;Iilﬁl

e &k BetH duis | $EL 2E

Bagvu No [0E20740 I IESEN TURZ.SEY TARIM VE GIDA SAN.TICLTD 5T |

Kredi Bilgi | Tketici Bigi (Gergek] | Tketici BigiTuzel) | Kefil Bilgi | irtbiat Bilgi | Ruhsat Bilgi 14 <|> M
Kef Mo £ il 55 [IGER
fl IMHWHET i Cinsivet | Kadn & Erkek

Soyari FARACOELL

BabaAd  [S4lM Niffus No [vus-ssasm Ehlyet Mo | Ihtamnanme Adresi
Dogum I'— Dogurn CEv Clis & Belisiz
S0 [STANEUL ﬂ 24 19121155 j
Ticaret Sicll No Yergi Mo I Vergi Dairesi I

Ev Adresi

Ev Adesi [tAHTA CELKAREZN.2 ﬂ
[raNT KDRAY APK.5D.12

Evil [T FRTACTS | Eviige MERKEZ 2| Eveous|
Ev Telefonu [242-3430343 Cep Teleforu I Faks |
(renim I"—
Durumu HsE j

Tuketiciler

=

=
=
g
g
=
=

u‘ﬁ::\ |Esw TURIZM &.5. [MUHASEEE MUDURD)
e FoeTTE 2| Goew/UmenPEER 9
Is adresi |DEM\HEIKAHA MaH.DR. j
|B ONAT CAD.
[l [ENTALYA j Isligs JFORFEZ AFT.53/3 j is Posta | j
= isTE‘E,W|[2421349709—49 /] Ayhkr]:lpllaa;r IW

[Kapt: 222 [¢0SCy [<DBG> |

Sekil 41. Kefil Bilgi Giris Ekram



Krediye teminat olarak iki kefil alinmasi durumunda kefil bilgi sayfasinda
kefil no kisminda yer alan asagi/yukar1 oklar ile kefiller arasinda gegis yapilarak

kefil bilgileri goriintiilenebilir.
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Sekil 42. Sorgulama Ekram

Kredi bagvuru agilis ekranlarinda, talep numarasina, miisteri adi1 / soyadi /
tinvani, kefil ad / soyad, durum kodu (operasyonda, subede bekliyor vb) sube gibi
sartlarda sorgulama yapilarak istenilen talep(ler)e ulasilabilir. Sorgulama klavyeden
F7(kosullu sorgula) tusuna yada sekilde isaretlenmis kosulla sorgula butonuna
basilarak baslar. Yukarida bahsedilen miisteri ad1 soyadi/ iinvana veya kefil ad soyad
/iinvana gore sorgulama yapilirken ad soyad ve {invan sonuna “%” igareti konulur.
Ilgili sartlar segildikten sonra klavyeden F8 (sorgula) tusuna yada sekilde

isaretlenmis sorgula butonuna basilarak o sartlara uygun kredi(ler) goriintiilenir.
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Sekil 43. Sube Kredi Durum Raporu Ekrani

S6zkonusu raporda yalnizca raporu ¢ikartan subenin nezdinde agilan ihtiyag
kredileri goriintiilenecektir.Baslangi¢ tarihi bos birakilarak calistirilan raporda
baslangictan giinlimiize ac¢ilan tiim ihtiya¢ kredileri , belirli tarih araliginda

calistirlldiginda ise o tarih araliginda agilmis olan ihtiyag kredileri goriintiilenecektir.

3.5.2. Kredi Siireci Siire¢ Sahipleri

Mevcut siiregte subelerdeki personel sayist ¢ok oldugu i¢in siire¢ sahibi de
daha fazladir. Bu siiregte kredi ekranina giris i¢in personel se¢imi yapilamamaktadir.
Ayni1 zamanda slire¢ sahiplerinin gorev tanimlarinda da kimin siirecin hangi sirada
takip etmesi gerektigi belli standartlara bagli degildir. Bu durum ileride yapilan
gozlemler sonucu edinilen bilgilere de yansiyacagi gibi sube i¢inde bir kargasa

yaratmaktadir. Bunun dogal sonucu olarak siire¢ yavaslamaktadir.

Pilot subelerin siireglerinde personel, pazarlama ve operasyon personeli
seklinde siniflandirilmamistir. Ancak siirecin kisa olmasi i¢in kredi siirecindeki onay

ve ekran girisleri i¢in daha az personelle islem yapilir hale getirilmeye calisilmistir.
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Mevcut Subelerde Stire¢ Pilot Subelerde Siire¢

+ Ihtiyac kredlisi formu onay!icin 3 + Bagvuru formu onayligin 2
- imza gereklidir.(1 Pazarlama imza (1 yénetmen, 1 yetkilij
Yonetmeni-1 Pazarlama Yetkilisi- 1
Krediyi giris yapan pazarlama

personeli)
* Subelimiti dahilindeki krediler igin
kredi girisleri (2 operasyon + Bagvuru formu girisiicin (1
personelitarafindan  tane yénetmen
operasyon yénetmeni | tane 1 yetkili)
operasyon elemanitarafindan
yapllir)
* Limitasimiolan formlarda 3imza * Limitasiminda kredi
gereki veremiyor.
(1 Sube Miidiiri-1 Pazarlama

Yénatmeni-1 Yetkili)

* Limit agiminda Genel Miicliirliik * Limit agiminda kredi
onayi gerekiyor. Kredigirisi veremiyor.
yanetmenle birlikte yapilryor.

Tablo 3. Mevcut ve Pilot Kredi Siireci Siire¢ Sahipleri

3.5.3.Kredi Siireci Is Akislan
Arastirmamizda mevcut subeler ile pilot subeleri karsilastirdigimiz i¢in iki siirecinde

is akis semalar1 olusturulmustur.
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3.5.4. Pilot ve Mevcut Subelerin Karsilastirilmasi

Tablo 4. Pilot Sube Personeli Siire¢ Degerlendirmesi

PILOT SUBELER | A SUBESI B SUBESI C SUBESI
MEVCUT SUREC | Memnun Memnun Memnun
PERFORMASI
SUREC GENEL Genel Genel Miidiirliik | Genel Miidiirliik
MUDURLUK Miidiirliik Onay1 Yok Onay1 Yok
ONAYI Onay1 Yok
SUREC SUBE Herkesin onay | Herkesin onay Herkesin onay
ONAYI yetkisi yok yetkisi yok ama yetkisi yok ancak
subede kasa yakinda genellikle | sube de kasa
yok calisan az | ana sube var onay | oldugu i¢in 4 kisi
onaylayacak i¢cin bu ana calisilabilmektedir.
kisi izinli subeden yardim 2 kisinin onay
olabilmektedir. | istenebilmektedir. | yetkisi var 2
kisiden biri subede
olabilmektedir.
SUBEDE KREDI | Onaylayacak Ana sube yogun | Subede onay
ONAY kisi izinliyse 2 | ise onaylayacak yetkisi i¢in
SURECINDE giin kadar kisi izinliyse 1 bekleme
OLUSAN beklemek glin olmamaktadir.
BEKLEMELER zorunda beklenebilmekted | Toplam siireg 1
kalinabilmekte | ir saatte
dir. tamamlanmaktadir.
KREDI Siire¢ diger Siire¢ diger Siire¢ diger
SURECININ subelere gére | subelere gore subelere gore kisa
EKRANA kisa ama 5000 | kisadir. Ama daha az ekrana
YANSITILMASI | TL {istii 5000 TL {istii icin | giris yapilmaktadir.
talepler igin ana subeye Ancak kredi talep
hizmet yonlendirme eden kisinin
verilememekte | yapilmaktadir. Bu | kredibilitesinin
dir. da miisteri yliksek olmasi
kaybina neden gerekmektedir.
olmaktadir.
KREDI Onay yetkisi Ana sube yogun | Onayla ilgili
SURECINDE birden ¢ok oldugunda gecici | iyilestirmeye gerek
ONAY ICIN kiside olarak ekran onay | yok.
IYILESTIRME olabilmektedir. | yetkisi subeden
ONERILERI birine verilebilir.
SURECIN Belli limit iistii | 5000 TL iistii icin | Talep edenin
EKRANA talepler Genel | onay yetkisi kredibilitesi
YANSITILMASI Miidiirliik verilsin. diistikse belli
ICIN onaytyla oranlarda sube
IYILESTIRME yapilabilir insiyatifi yetkisi
ONERILERI verilsin.
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PILOT SUBELER | A SUBESI B SUBESI C SUBESI
KREDI Sadece ekrana | Sadece ekran Sadece ekran girisi
SURECININ giris 5dk girisi 5 dk 5 dk siirmekte.
TAMAMEN stirmekte. siirmekte eger Ancak kisinin
TAMAMLANMA | Onayla ilgili onaylayacak kisi | kredibilitesi
ZAMANI problem yoksa | sorunu yoksa sorunsuzsa onay
1 saatte kisi kasadan 1 saat yapilabilmektedir.
kredisini icinde kredi talebi | Hicbir problem
cekebilmekte. | 6demesi yoksa 1 saatte kredi
Ancak aldig1 yapilabilmektedir. | 6demesi
krediyi kasa yapilabilmektedir.
olmadig1 i¢in
ATM’den
cekebilmekte.
KREDI Genel Genel Miidiirlik | Genel Miidiirliik
SURECININ Miidiirliik stirecte yok stiregte yok
GENEL stirecte yok
MUDURLUK
SURESI
MUSTERI Daha ¢ok Yeni subeler i¢in | Bulundugumuz
TERCIHI iLE reklam yeni paketler aligveris
ILGILI merkezlerinde daha
ONERILER cok reklamla fark
edilmenin
saglanmasi
MUSTERI Mevduat Capraz satig Ev kredisi
TERCIHI iLE toplanabilmesi | olanaklari i¢in verilebilmeli.
ILGILI URUN icin subeye sigorta satiglar1 da
ONERILERI kasa konmali. | yapilmali.
YENI SUBE Bu konuda Personel yeteri Personel reklam
KONSEPTLERI sadece internet | kadar reklam sadece internette
REKLAM sitesinde oldugunu oldugunu bunun
YETERLILIGI reklam var sube | diisiiniiyor. yetersiz oldugunu
aligveris diisiiniiyor.
merkezinde
ama Istanbul da
¢ok verimli
olmayan bir
aligveris
merkezinde
MUSTERI Secme sanslar1 | Avukatlar Herkes riskli
SECIMINDE yok olabilir.
RISKLI
GORDUGUNUZ
GRUP
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PILOT A SUBESI B SUBESI C SUBESI
SUBELER
TAKIBE Kredibilitesi diisiik | Kredibilitesi diisiik | Kredibilitesi
DUSME olana kredi olana kredi diisiik olana kredi
DURUMU verilmiyor, takibe | verilmiyor, takibe | verilmiyor, takibe
diisme olmuyor. diisme olmuyor. diisme olmuyor.
ABC Reklam azlig1 Uriin gesitliliginin | Personel, daha
BANKASININ az olmasi once hitap edilen
TERCIH miisteri grubunun
EDILMEME se¢me sansi
SEBEPLERI olmadig1 igin
yeniliklerin az
oldugunu bu
nedenle
iyilestirmelerin
az oldugundan
bankanin tercih
edilmedigini
diisiiniiyor.
MINI-MICRO Personel, subede Personel, magaza | Personel, yeni
SUBE kasanin olmamas1 | i¢cinde oldugu i¢in | renklerin ¢ok
KONSEPTI ve ¢alisma calisma sartlarinin | dikkat ¢ekici
BASARILI MI? | sartlarinin agir agirligindan, izin oldugunu
olmasi sorun giinlerinin alistig1 | diisliniiyor.
oldugunu gibi olmamasindan | Ancak ¢alisma
diisiiniiyor. Onun | sikayetci sartlarinin

disinda magaza
icinde olmanin

ilging oldugunu ve maagslarina
tepkilerin olumlu yansimamasindan
oldugunu soyledi. sikayetci

agirligindan ve
bu durumun
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Tablo 5. Mevcut Sube Personeli Siire¢ Degerlendirmesi

MEVCUT A; SUBESI B, SUBESI C, SUBESI
SUBELER
MEVCUT Memnun degil | Memnun degil Memnun degil
SUREC
PERFORMASI
SUREC GENEL | Belli bir limitin | Belli bir limitin Belli bir limitin istii
MUDURLUK {istil icin var {istii icin var icin var
ONAYI
SUREC SUBE En son miidiir | En son miidiir En son miidiir onay1
ONAYI onayl1 var onay1 var var
KREDI SURECI | Personel Bu subede kredi Bu subede de onay
SUBE Subede miidiir | onaylarin baskalarinda
ONAYINDA her zaman operasyon olabiliyor ancak
GERCEKLESEN | olmamasindan | yonetmeni de sube miidiiriiniin
BEKLEMELER | bu nedenle yapiyor onayla boyle bir yetki
kredilerin ertesi | ilgili sorunlar1 yok | vermesi i¢in yetkisi
giine yok
kalmasindan
sikayetci
SURECIN Personel, cok | Bu subede de cok | Bu subede de en
EKRANA fazla ekrana fazla ekrana giris biiyiik sorun ¢ok
YANSITILMASI | giris yapilip en | sorunu var ancak fazla ekrana giris
sonunda bu sorunu fazla durumu ancak bu
KKB(Kredi personel subenin en dnemli
Kart1 Biirosu) avantajiyla sorunlarindan biri
sorgulamasina | ¢ozmiisler. Kredi de miisteri bilgi
ulasilabildigini | girislerinde biitiin eksiklerinin ¢ok

sOyliiyor. Bu
nedenle siirecin
uzunlugundan
sikayetci

kredileri ayn1 anda
giriyorlar ve her bir
personel ayr1 bir
ekrana giris
yapiyor. Boylece
siireci kisaltmislar.

olmasi bunun igin
pazarlama
personeliyle
iletisime gegmek
zorunda kalmalar1
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MEVCUT A; SUBESI B, SUBESI C; SUBESI
SUBELER
KREDIi SURECI | 15 dk. Sube giinde 500 tane | Sube de miisteri
SUBEDEKI kredi girisi yapiyor | bilgi eksikleri
TAMAMLANMA bunun en 6nemli nedeniyle
SURESI nedeni ¢ok fazla pazarlama
operasyon personeli | personeline
olmast doniis yapilmasi
gerektigi i¢in
siire¢ daha fazla
uzuyor giinde en
fazla 50 kredi
girilebilmekte
SURECIN Subenin kredi Subenin kredi limiti | Subenin limiti
GENEL limiti diistik yliksek ¢ok fazla diisiik ¢ogu
MUDURLUK cogu kredi genel miidiirliik kredi genel
SURESI genel onayina kredi mudiirlige
miudiirliige gondermiyorlar. onaya gidiyor.
onaya gidiyor Hatta gdndermemek | Bunun disinda
bu nedenle i¢cin bazen yiiksek miisteri
genel midiirlik | meblagh kredileri iki | bilgilerinde
onaylar1 bazen 2 | ayr1 kredi halinde eksiklik oldugu
giin siirebiliyor. | veriyorlar. zamanlarda

onay siiresi daha
fazla uzuyor
bazen bu yiizden
miisteri
kaybediyorlar.
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MEVCUT A; SUBESI B; SUBESI C; SUBESI

SUBELER

SUBENIZDEKI | Su anda yaklasik | Sube kredi Sube personeli bu

KREDI 20 ekrana bilgi | girislerini giin stirecle ilgili de gok

SURECI girisi yapiliyor. | icinde herkesin ayr1 | sikayetei oncelikle
bir ekrana bilgilerin her biri
girmesiyle ayr1 ayr1 20 ekrana
gerceklestiriyor. girildigini
Boylece tek sOyliiyorlar. Bunun
personel biitlin disinda bilgilerde
giriglerle eksiklik bir sonraki

ugrasmiyor is
boliimii yapiyorlar
girisler daha kisa
oluyor. Personelin
sOyledigine gore,
bir kredi girisi
sistemsel bir
problem yoksa 10
dk siiriiyor.
Personelin girdigi
krediler giin
sonunda operasyon
yonetmeni
tarafindan tek
seferde
onaylantyor.

ekrana gecisi
engellemekte bu
durum ayr1 bir
sorun personel i¢in
ayrica KKB
sorgulamasi
sistemsel olarak en
son yapildigindan
personel olumsuz
KKB
sorgulamasindan
da ¢ok sikayetci
ancak en biiyiik
sikayeti bazen
kredinin biitiin giin
sube miidiiriini
beklemesi
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MEVCUT A; SUBESI B; SUBESI C; SUBESI
SUBELER
SUREC ONAYI | Gegici olarak Bu konuda Sube personeli
ICIN bagkalarina onay | iyilestirmenin gerekli | genel miidiirliikte
IYILESTIRME yetkisini sube olduguna onaylanmayan
ONERILERI miidiirii kisa inanmiyorlar. Siirecin | kredileri kendi
stireligine kendisi | kisaltilmasi personel | insiyatifinde bir
verebilsin. i¢cin daha 6nemli daha onayliyor. Bu
slirecin
kisaltilmasini
istiyor.
SURECIN Daha az ekran Ekran giris sayisinin | Operasyon personel,
EKRANA girisiyle KKB azaltilmasini gorev tanimlariin
YANSITILMASI | sorgulamasina istiyorlar. Bunun degistirilmesini ve
ICIN ulasilabilsin. disinda herhangi bilgi | kredi islemlerinin
IYILESTIRME eksikligi oldugunda | her seyini pazarlama
ONERILERI sistemin krediyi iptal | personelinin
etmesi de personel yapmasi gerektigini
icin 6nemli bir sorun | diisiiniiyor.
bu durumun
diizelmesini
istiyorlar.
SUREC EKRAN | Sube personel Sube de operasyon Bu sube
GIRISI ICIN sayisi az oldugu | personeli ¢ok oldugu | personellerinden
GOREV i¢cin goérev i¢in pazarlama operasyon
TANIMLARI ILE |tanimlarinm personeli giriglerin personelleri
ILGILI degismesini operasyon personeli | girislerin pazarlama
ONERILER anlamsiz buluyor. |tarafindan personeli tarafindan
yapilmasinin dogru yapilmasi gerektigini
oldugunu diisiiniiyor. |pazarlama personeli
de operasyon
personeli tarafindan
yapilmasi gerektigini
diisiiniiyor. Ancak
iki tarafinda hem
fikir oldugu nokta
sadece gorev
tanimlar1
degismemeli
ekranlarda ona gore
tanimlanmali
MUSTERI Tekstil Avukatlar Esnaf
SECIMINDE
RISKLI GRUP
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MEVCUT | A; SUBESI B, SUBESI C, SUBESI
SUBELER
TAKIBE Krizler ¢cok Sube bazen Bu sube de kredibilitesi
DUSME kisa araliklarla | kredibilitesi diisiik | diisiik olsa da kredi
DURUMU | oldugu i¢in oldugu halde kredi | veriyor. Burada da takip
uzun vadeli veriyor o ylizden fazla
kredilerde takip fazla
takibe diisme
daha fazla
MINI- Sube personeli | Sube personeli yeni | Sube personeli egitim
MICRO yeni subeleri | subelerde calisan | igin Istanbul’a
SUBE internette arkadaglarinin gittiklerinde gordiiklerini
KONSEPTI | gérmiis calisma sOylediler. Ancak onlarda
BASARISI | basarisi sartlarindan calisma sartlarinin
konusunda sikayetci oldugunu | agirligin1 ve maddiyata
bilgisi yok sOyliiyor. yansitilmadigini
Ogrenmis
ABC Sube personeli, | Sube personeli Sube personeli iiriinlerin
BANKASI |aslinda yeni miisterilerinin cesitli olmadigini
TERCIH iiriinlerin beklentilerine cevap | diisiiniiyor. Ancak
EDILMEME | oldugunu verememekten personelin en 6nemli
SEBEPLERI | diisiiniiyor sikayet¢i bu nedenle | sorunu gise sirasinda
ancak reklam | tercih bekleyen miisterinin
azligindan edilmediklerini sikayetleri. Buradaki
sikayetci diisiintiyorlar personele gore acilen

stirecler iyilestirilmeli
islemler daha kisa siirede
yapilir hale getirilmeli
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3.5.6.Pilot Subeler Kredi Performans Degerlendirmesi
Pilot subelerin performansini 6lgmek i¢in 3 aylik siire¢ i¢in kredi performans

grafikleri olusturulmustur.

Ik grafikte pilot subelerin 6nce basvuru yapilan krediler icinde agilacak

sekilde olan ve isleme girmis olan kredilerin karsilastirilmasi yapilmstir.
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150

ADET

100

50

0

A SUBESI B SUBES C SUBESI D SUBESI
B BASVURULAN KREDI 219 330 318 270

BACILAN 112 133 122 117

Tablo 6. Pilot Sube Kredi Basvurusunda Acilan Kredi Performansi

Grafikten de anlasildigi gibi bagvuru yapilan kredilerden yaklasik %50
oraninda kabul edilmis kredi vardir. Bu grafikler subelerin ilk ac¢ildigi doénemleri
icermektedir. Bu nedenle subeler yeni oldugu halde aslinda sonug¢ basarili
bulunmustur. Ancak verilerden de anlagildigi gibi subelerin bilinilirlikleri fazla
degildir bunun disinda diger subelere gore daha uzun saatlerde calistiklar1 halde

miisteri sayis1 azdir.

Ikinci grafikte sube kredi performansi basvurulan kredilerden sistem

tarafindan red edilmis olanlarin gosterildigi grafik olusturulmustur.
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ASUBESI | BSUBESI | CSUBESI | DSUBESI

WBASVURULAN KREDI 219 330 318 270
MW RED EDILEN 54 22 53 4

Tablo 7. Pilot Sube Kredi Basvurusunda Red Edilen Kredi Performansi

Pilot subelerdeki bagvuru kredi sayisi az olmasina ragmen goriildiigii gibi red
edilen kredi sayis1 azdir. Bu durum bize siire¢ iyilestirmesi i¢in yapilan sistem
lyilestirmesinin stireci kisalttigini ve gereksiz yere sistem girislerinin olmasini

engelledigini géstermistir.

Uciincii grafikte basvurulan kredilerden kag¢ tanesinin isleme girdigini

gostermek i¢in olusturulmustur.
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D
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B BASVURULAN KREDI
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318

270

B iSLEMDEKI KREDI

1
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3

Tablo 8. Pilot Sube Kredi Basvurusunda isleme Alinan Kredi Performansi

Yukaridaki verilerde goriildiigi gibi basvurulan kredi sayisi fazladir ama
sistem sorgulama ekranlarindan olumsuz ¢ikan sonuclarin oldugu bagvurular1 kabul
etmedigi i¢in islemdeki kredi sayisi azdir. Mevcut subelerde oldugu gibi pilot
subelerde subelerin insiyatif kullanma hakki olmadigi i¢in kredi miktar1 azdir. Bu

durum subenin cirosunu da olumsuz yonde etkileyecektir.

Son grafik bagvuru yapilan kredilerden isleme girdigi halde iptal edilmis

kredilerin durumunu 6grenmek icin olusturulmustur.
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@ BASVURULAN KREDI

219

330

318

270

B PTALEDILEN KREDI

52

164

152

146

Tablo 9. Pilot Subede Kredi Basvurusunda iptal Edilen Kredi Performansi

Yukaridaki verilerde goriildiigii gibi bagvuru yapilip sistem girisi yapilip
sonra iptal edilen kredi ¢ok fazladir. Bunun nedeninin subelerde yapilan
goriismelerde onay i¢in sube yonetmeninin subede olmasi gerektigi ancak iki glinde
bir bir kisi izinli oldugu i¢in sistem girisi yapildig i¢in yonetmen izinli oldugu onay
yapilamadigi bu nedenle de miisterinin beklemek istememesinden kaynaklandigi

anlatilmstir.
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SONUC

Gilinlimiizde rekabet her tiirlii sektdrde yogun olarak hissedilmektedir,
kuruluglar ~ varliklarinin ~ stirekliligi  i¢in  miisterilerinin  maksimum fayda
saglayacaklar1 ve tiiketicilerin beklentilerinin tizerinde {iriin ya da hizmet sunmalidir.
Bunun yaninda diisiik maliyet, etkinlik, verimlilik,miisteri sikayetlerini zamaninda
cevaplama ve calisanlardan gelen Oneriler dogrultusunda faaliyetlerini iyilestirme,

kuruluslarin piyasada tutunmasina etki eden 6nemli faktorlerdir.

Hizmet sektoriinde, liretim ve tiiketim ayni zamanda gerceklesmektedir.
Miisteri, hizmetin degerini ve kalitesini ayn1 anda tiiketirken analiz edebilmektedir.
Hizmetlerin iiretiminin ve tiilketiminin ayn1 zamanda gerceklesmesi, hizmetin satin
alindig1 kurulus ile hizmeti satin alan kurulusu karsi karsiya gelmesine neden
olmaktadir. Hizmeti sunan ve hizmeti alan iki kurulusun arasinda diyalog gelisir.
Boylece hem olusan problemler giderilmis olur, hem de olas1 problemler 6nlenmis

olur.

Hizmet isletmelerinin slirekli miisteri ile iletisim halinde olmalar
gerekmektedir. Boylece miisteri istek ve ihtiyaglarinin siirekli analizi ile miisterilere
daha uygun iiriin sunumunu saglayacaktir. Ancak isletme i¢cin énemli olan o andaki
satis degil miisterinin siirekli kendisiyle calismasini saglamaktir. Bunun ig¢in de
kuruluglar miisterilerinin giivenini saglamalidir. Kurulusun siirekli miisteri talebi
saglamasiyla diger miisterilerde olumlu yonde etkilemektedir. Siire¢ yonetimi
uygulayan bir kurulusun hedefledigi sonuglara ulasmasi i¢in siireglerini belirgin bir
sekilde tamimlamasit gereklidir. Siire¢ 1iyilestirme firsatlar1 arastirllmali ve
degerlendirilmelidir. Siire¢ yOnetiminin kurulug yOnetimine getirisi, sadece
maliyetlerdeki azalma ya da miisteri memnuniyetinin tam anlamiyla karsilanmasi
degil, ayrica, siirecin ¢evrim siiresinin kisalmasi, dolayisiyla, verimlilik artis1 olarak
goriilebilir. Verimliligin artmasi, calisanin motivasyonu ve kurulusa baglilig
acisindan biiyiik yarar saglamaktadir. Bir yandan hata oraninin diismesi, direkt

kaliteyi etkileyeceginden, rakipler arasinda fark yaratmak kaginilmazdir.
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Kuruluslar, iirettikleri {iriin ya da hizmetin, miisterilerine maksimum fayda
saglamasi, beklentilerini asmasi ig¢in siireclerini iyilestirme yoluna gitmelilerdir..
Siireclerin olusturulmasi sirasinda siire¢ sahipleri belirlenir, is akislari olusturulur,

girdi asamasindan ¢ikt1 asamasina kadar tiim islemler adim adim gosterilir.

Uretilen ¢iktiy1 olumlu ydnde etkileyen katma deger faaliyeti, miisteri tatmini
tizerinde de olumlu etki yaratir. Stireg yonetiminde, siire¢lerin siirekliligini saglamak
ve miisteri ihtiyaclarina daha iyi cevap verebilmek ic¢in, siirekli siire¢ iyilestirme
uygulamak gereklidir. Siire¢ iyilestirme uygulamak ig¢in, siirecin performans
diizeyinin arttirilmasi gereklidir. Siirecin performansi arttirilarak, yeniden isleme ve
israf azalacaktir. Siire¢ daha hizli iyilesme gosterecektir. Siireci iyilestirirken, ayni

zamanda girdinin ¢iktiya donlismesinde katma deger yaratmayan adimlar ¢ikartilir.

Stire¢ iyilestirme ¢alismalarinda, daha Onceden ortaya cikmis sorunlari
¢Ozerken sorunun esas kaynagi saptanamayabilir. Bu ylizden sorunun esas kaynagini
bulmadan, ilgili siirecte iyilestirme baslatmak amaca ulagsmada etkili olmayabilir.
Dolayisiyla, siirecteki sorunu kokiinden ¢dzmek, olast sorunlarin ortaya ¢ikmasini da
engelleyecektir. Bu durum finans sektoriinde ¢ok daha acimasizdir. Ciinkii miisteriler
finans sektoriinde kuruluglara paralarini teslim ederler. Parayla ilgili hatalarin
sonuglart ¢cok daha agir olabilmektedir. Bunun disinda bankalar arasinda miisteri
portfoyleri konusunda yogun bir rekabet vardir. Bu rekabet ortaminda 6ne ¢ikmak
icin bankalar miisterilerinin siirekli memnuniyetini saglamak ve iglemleri en az
hatayla yapmak zorundadir. Miisteriler bankalar arasinda ¢ok rahat degisim
yapabilmekte ayni zamanda her kisi baska bankayla caligsa da diger bankaninda
potansiyel miisterisi olabilmektedir. Biitiin bu sartlar altinda bankalar siirekli
iyilestirme yapmak zorundadir. Calismamiza konu olan bankada iyilestrime
calismalar1 miisteri iletisim sistemine gelen sikayetlerin ¢oziimlenmesi yoluyla
gerceklestirilmektedir.Bu yontem ise yaramamistir. Clinkil iyilestirmelerde biitiin
banka birarada diisliniilmelidir. Calisanlarin bu calismalara katilmasi saglanmali
boylece calisanlarin kendilerini sistemin iginde hissetmesi saglanmalidir. Ancak

ABC Bankasinda iyilestirme yapilirken ¢alisanlarin gortisleri alinmamustir.
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Bunun sonucu olarak iyilestrimenin gorev tanimlari agisindan yapilmasi
gereken degisiklikler yapilmamis ve iyilestirilmis subelerde sistemsel ¢oziimlerle
kredi siireci kisaltilmig olsa da kredi siirecinin onay asamasinda yine 2 giinliik
beklemeler nedeniyle miisteri kayiplarinin 6niine gecilememistir.Ciinkii subede onay1

sadece bir personel yapabilmektedir ve onay yetkisi devredilememektedir.

Bu calismanin amaci; slireg yonetimi sisteminin kurularak, siireclerin
izlenmesi, gozlenmesi, iyilestirilen bir silirecle iyilestirilme gergeklestirilmemis
stirecin nasil isledigini gormektir. Bu ¢alismada, biitiin siireclerin izlenmesi saglikli
sonuclar vermeyecegi diisiiniilerek sadece kredi siiregleri incelenmis ve

karsilastirilmustir.

Siireclerin birbirleriyle iligkilerine bakildiginda, her siirecin birbiriyle ikinci
dereceden yani dolayh iliskisi vardir. Ornegin, Kredi siirecinde sadece kredi girisi
gergeklestirilmemekte kredi icin hesap agilmasi,agilan hesap i¢cin ATM Karti

tanimlanmast,kredinin 6denmesi gibi bir¢ok siire¢ birbirini etkilemektedir.

Tezin uygulama kisminda, ayrica, siire¢ yonetiminin ve siireclerle ¢alismanin
getirisi konusunda, ABC Bank calisanlarindan geri bildirim alinmistir. Bu geri
bildirimler sube personelleriyle ve asil siire¢ sahipleriyle birebir goriisme seklinde
yapilmistir. Bu alinan geri bildirimler hem iyilestirilmis yani pilot subelerde hemde
tyilestirme gerceklestirilmemis yani mevcut subelerde yapilmistir. Mevcut subelerde
stiregle ilgili daha fazla sorun oldugu icin onlara sorulan sorular daha ¢ok siirecin
durumu ve ne yapilmasi gerektigi ile ilgili olmustur. Pilot subelerde ise sorular
tyilestrime sonundaki misteri iletisimleri ve sistemsel degisimler iizerine
olmustur.Elde edilen bu bilgiler karsilastirmali bir tablo haline getirilmistir. Yapilan
tabloda goriilen mevcut subelerde siire¢ iyilestirmeye ihtiya¢ oldugu bunun disinda
standart gorev tanimlar1 kagit listlinde oldugu halde sistemsel olarak kimin ne is
yapacag1 ayirt edilmedigi icin sube icinde gorev dagilimi karmasasi yasandigi, bu
nedenle ihtiyaca yonelik yeni gérev tanimlamalarinin ve sistemsel tanimlamalarin
yapilmas1 gerektigi sonucuna varimistir. Pilot subelerde ise genel olarak sube
personelinin  sistemsel iyilestirmelerden ve yeni yapilanmaya uygun gorev
tanimlarindan memnun olduklar1 sonucuna varilmistir. Ancak gerceklestirilen

sistemsel degisimlerin yaninda kredi limitlerininde arttirilmas1 gerektigi bdylece
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miisteriye daha ¢cabuk ulasim saglayan yeni diizenlemelerin daha aktif kullanilacagi

diistiniilmektedir.

Her iki tip subedeki kredi siireci icin, ¢ikt1 kalitesini etkileyen noktalarda
stire¢ performans gostergeleri olusturulmus, 6l¢iilebilir ve ulasilabilir kalite hedefleri
belirlenmigtir.  Siirecin  performansinin  daima yiliksek olmasi, performans
gostergesinin amacina uygun islemesine ve hedeflenen degerin altina diismemesiyle
gerceklesir.Bu amacgla pilot subelerin 3 aylik kredi performanslar cesitli

karsilagtirmalarla grafiklestirilmistir.
Bunun i¢in dort kriter belirlenmigtir

. Bagvuru yapilan- Agilan Kredi

. Bagvuru yapilan- Red edilen Kredi
J Bagvuru yapilan- Islemdeki Kredi

o Basvuru yapilan- Iptal Edilen Kredi

Bu kriterlere gore olusturulan grafiklerde bagvuru sayisi ¢ok olmasina ragmen
islemdeki kredinin az oldugu gorilmiistir. Bu durumda iyilestrimenin
performansinin diisiik oldugunu gostermektedir. Bu durumun en 6nemli sebebi kredi
limitlerinin diisiik olmas1 ikinci 6nemli sebebi ise kredi onay siirecinde sube de
bulunan tek yonetmenin sadece onay yetkisinin olmasi ve bu yetkiyi izne gittiginde

bile subeden birine devredememesidir.

Siire¢ performans gostergeleri baz alindiginda, hedeflenen kalite diizeyini
siirekli yakalamak icin disiplinli, O6zverili, ekip ruhu gerektiren bir calisma
yapilmalidir. Bu nedenle; siire¢ sorumlularinin birbirleriyle siirekli iletisim halinde
olmalari, stireclerin verimli isleyisi agisindan ¢ok dnemlidir. Kisaca, siire¢ yonetimi
ve iyilestirilmesinin dogru uygulanmasi, siire¢ performansinin ve kalite hedeflerinin

stirekli izlenmesini gerektirir.

Yapilan incelemeler sonucu bankadaki iyilestirme c¢alismasiyla ilgili su

eksiklikler bulunmustur:

J Bankanin kredi siirecindeki gereksiz siiregler kismen yok edilmis olsa
da kredilerin onay siirecinde onay yetkisi izne ayrilan personel tarafindan belirlenen

bir sifreyle devredilebilir olmalidir.
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. Iyilestirme yapilan subelerde islem limitlerinin  arttrilmasi
gerekmektedir. Limitler arttirllamiyorsa en azindan sube insiyatifinde limit arttirim

imkani olmalidir.

. Gorev tanmimlarn tekrar gozden gegirilmeli ve calisan personelle
yapilacak bir caligmayla gorev tanimlari yeniden yapilandirilmalidir. Yeniden
yapilandirilan bu goérev tanimlarina uygun olarak ABC Bankasinda kullanilan

programlarin kullanim yetkileri tekrar diizenlenmelidir.

J Subelerde yapilan goriigmelerde iiriin ¢esitliliginin yetersiz oldugu
goriilmiistiir. Eskiden devlet bankasi oldugu i¢in iiriin ¢esitliligine ihtiyag duymamis
olan bu banka rekabet ortaminda 6ne geg¢mek icin personelin ve miisterilerin

onerileriyle olusturulmus anketlerle iirtinlerinde ¢esitliligi saglamalidir.

. Iyilestirilmis subelerin yerleri alisveris merkezleri oldugu i¢in ¢alisma
saatleri cok uzundur. Bu nedenle giinasir1 bir personel izinli olmaktadir. Sonug olarak
subelerde siirekli olarak eksik bir personelle ¢alismaktadir. Bunun yerine fazladan bir

personel subelere alindiginda eksik personel durumu ortadan kalkacaktir.

. Iyilestirilmis subelerin bazilarinda kasa yoktur. Kasa olmadig1 igin
personel ¢ok sikinti gekmektedir. Ciinkii kredi talepleri alindiktan sonra kredi bedeli
hesaba aktarildiktan sonra miisteriler krediyi hemen ¢ekmek istediklerinde sorun
cikmaktadir. Ayrica EFT ve havale islemleri de bu subelerden yapilamadigi icin

miisteri kayb1 olmaktadir. Tyilestirilmis biitiin subelere kasa konmasi gerekmektedir.
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AMAC

Bankamiz hedef ve politikalarina bagli kalarak, ABC Bank Pilot subelerin belirli

kurallar ¢ergcevesinde fonksiyonlarini yiiriitebilmesi i¢in hazirlanmistir.
KAPSAM

ABC Bank Pilot subeler faaliyet alanlari ile islem limitlerini ve gerceklestirilebilecek

bu islemlerde uyulmasi gereken esaslar1 kapsamaktadir.
TANIMLAR

No-name Debit Card: Subelere dnceden basilmis ve birbiriyle iliskili olan sifreleri

kapal1 zarflarda gelen kartlardir.

TIMER: Toplu islem merkezidir.

GOREV VE SORUMLULUKLAR

Kart Operasyonlar1 Boliimii: Basimi yapilan no name kart ve sifreler talep eden
subeye gonderir.

ABC Bank Nakit Kart ve Kredi Karti Uygulama Esaslarin1 dikkate alarak islem
yapar.

Miisteri Iletisim Merkezi: 444 0 777 numarali telefon hattindan baglanan

miisterilerin bireysel bankacilik, kredi kart1 ve atm kart1 islemlerini gergeklestirir.

Miisterilerin talep /sikayet ve Onerilerinin igili béliimlere yonlendirilmesini saglar.

Odemeler Béliimii: ABC Bank Pilot subelerimizin muhasebe sorumlulugunun
kanun, usul ve Bankamiz yonetmelikleri dogrultusunda, dogru ve eksiksiz bir sekilde

merkezden yliriitiilmesinden sorumludur.

TIMER: ABC Bank Pilot subelerden iletilen tiim islemleri kontrol edip zamaninda

gerceklestirilmesini saglamaktan sorumludur.

ABC Bank Pilot Sube: Sube iiriin yelpazesi kapsaminda bulunan iiriinler ile ilgili
islemleri  uygulama esaslarinda belirtilen limitler cergevesinde  mevzuata,
yonetmeliklere, kanunlara, duyurulara ve diger talimatlara uygun olarak yerine

getirmekten sorumludur.
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GENEL PRENSIP VE KURALLAR

1. ABC Bank Pilot subeleri Ilehine isme havale gonderme islemi
yapilamayacaktir. Isme gonderilen EFT islemleri sistemden otomatik olarak
bagli olunan ana subeye yonlendirilecek olup, ABC Bank Pilot sube miisterisi

ana subesine yonlendirilerek islem yapilabilecektir.

2. ABC Bank Pilot subeleri lehine Avrupa ABC Bank’tan havale gonderme
islemi yapilmayacaktir. Bu subeler tarafindan da Avrupa ABC Bank’a havale

yapilamayacaktir.

3. ABC Bank Pilot subelerde tiizel nitelikli miisterilere tanimlama ve hesap

acma islemi yapilamayacaktir.

4. ABC Bank Pilot subelerde miisteri tanimlama ekranindan bireysel ve ticari
miisteri grup kodlu miisteri tanimlamalar1 yapilabilecek, hesap agilabilecek ve
internet/cc sifresi verilebilecektir. Ancak ticari miisteri grup kodlu miisterilere

internet/cc sifresi verilmesi islemini gerceklestiremeyeceklerdir.

5. ABC Bank Pilot subelerde tiim EFT ve havale islemleri merkezi havale ve eft

islem birimi lizerinden yaptirilacaktir.

6. ABC Bank Pilot subelerde acilan hesaplarin imza 6rnekleri Toplu Islem

Merkezi tarafindan ABC Bank Bilgisayar sistemine kayit edilmesi saglanacaktir.

7. ABC Bank Pilot subelerdeki ATM islemleri (nakit yiikleme—bosaltma gibi)
Grup Nakil Merkezi araciligiyla yapilacaktir.

8. ABC Bank Pilot subelerden kasasi olmayanlardan nakit islem

yapilamayacaktir.

9. ABC Bank Pilot subelerin defter tutma zorunlulugu ve sorumlulugu baglh

olduklar1 ana subelerce yerine getirilerek yapilabilecektir.
10. ABC Bank Pilot subelerde ¢ek-senet islemleri yapilamayacaktir.

11. ABC Bank Pilot subeler kendi miisterileri ile ilgili evraklar1 bagl olduklar

ana subeye eksiksiz olarak gondermekle sorumludurlar. Bagli olunan ana
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subelerce gelen evraklari sube arsivinde ortaklasa muhafaza esaslarima uygun

olarak klase edilecektir..

12. Ana sube ile ABC Bank Pilot sube arasinda herhangi bir tahsis yetki

baglantis1 olmayacaktir.

13. Ana subenin ABC Bank Pilot subeye 6zel durumlarda personel desteginde
bulunmasi s6z konusu olabilecektir. Fakat ABC Bank Pilot subelerden ana
subeye personel destegi yapilmast uzun ¢aligma saatleri ve kisithh norm kadro

nedeniyle s6z konusu olamayacaktir.

14. ABC Bank Pilot subelerde merkezden nakit talebi ya da merkeze para nakli
Grup Nakil Merkezi araciligiyla yapilacaktir

15. Western Union islemleri ABC Bank Pilot subelerden sadece kasasi olanlarda

yapilabilecektir.
5.1. URUNLER

1. ABC Bank Pilot Kasas1 Olmayan Subede Kullanilacak Uriinler;
a.Vadeli Mevduat slemleri,
b.Vadesiz Hesap Islemleri,
c.Kredi Kartlar1 Islemleri,
d.Bireysel Kredi Islemleri,
e.Kredili Mevduat Hesab1 Islemleri,
f. Yatirim Fonlar1 Islemleri,
g Ihtiya¢ Kredisine Bagl Hayat Sigortast,
h.Diizenli Odeme Talimati ,
i. Otomatik Odeme Talimati,

j. Hesaptan EFT/Havale Islemleri
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2. ABC Bank Pilot Kasas1 Olan Subede Kullanilacak Uriinler;

Yukarida belirtilen ABC Bank Pilot kasas1 olmayan subede verilen hizmetlere ek

olarak
a. Kasadan EFT/Havale islemleri
b. Anlagmali bayilerden gelen tasit kredi islemleri
C. Sinirh olarak para yatir/¢ek islemleri

d. Western Union islemleri (Hesaptan/Kasadan)
yapilabilecektir.
5.2. ISLEM LIMITLERI:
1. Kredi Kartlar1 Islemleri (< 5.000 YTL)
2. Bireysel Kredi Islemleri (< 6.000 YTL)

3. Kredili Mevduat Hesabi Islemleri (< 3.000 YTL Sube yetkisinde, 3.000 YTL

ve tizeri bagvurular alinip degerlendirme i¢in Genel Miidiirliige gonderilecektir.)

4. Smirlt olarak para yatirma islemi i¢in, 5.000 YTL iizeri para yatirma

islemleri ATM ya da Ana Sube lizerinden gerceklestirilebilir.

5. Sinirh olarak para ¢ekme islemi i¢in, 1.000 YTL iistii para ¢ekme (ABC
Bank Kasas1 Olamayan Pilot subelerde nakit islem yapilmayacaktir.)

5.3. KONUT, TASIT VE iHTiYAC KREDIiLERINDE GENEL MUDURLUGE
GONDERILMESI GEREKEN TALEPLER

1. Kredi tiirlerine gére yukarida belirtilen kosullara uymayan kredi talepleri,

2. Yeni talep edilen kredi ile Bankamizdaki diger bireysel kredilerinin anapara

risk toplami1 veya bir miisteri i¢in toplam belirlenen limiti asan krediler,

3. Bankamizdan kullandigt KMH ve/veya kredi karti gilincel 2 donem ve

istiinde gecikmeli miisterilerle,

v Bireysel kredi ddemeleri siirekli gecikmeyle ddenen miisterilere ait

talepler Sube yetkisine girmemektedir.
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v Bireysel kredisi 5 giine kadar gecikmeli 6demeler ‘diizensiz
odeme’ olarak nitelendirilmemekte olup, odenen taksitlerin %
30’undan fazlasinin 15 giin ve iizerinde gecikmelerle yapilmis olmasi

halinde gecikmeli 6demeden soz edilmektedir.

4. TCMB sorgusunda, 3 yildan eski kayitlar dikkate alinmayacak olup, Sube

yetki kriterlerine uyuyorsa Sube yetkisinde degerlendirilebilecektir.

Ancak, bor¢lu/firma, varsa ortaklarinin son 3 yila ait kaydi (¢ek, senet, kredi karti,

bireysel kredi ve kredili mevduat vb) olan talepler Sube yetkisine girmemektedir.

5. Bankamizdan Son 3 yil i¢inde takibe girmis sivil ve TSK miisterilerine ait

talepler Sube yetkisinde red edilmelidir.

6. Diger Subede, Bayide ya da Genel Miidiirlik¢e son 3 ayda red edilmis
talepler,

7. Borclu/firma, kefil ve ortaklara ait KKB sorgu sonucunda,

4 Son 3 yil i¢inde kanuni veya idari takip kaydi bulunmasi,
(KKB sorgusunda takip tarihi i¢in kaydin ayrintisina bakilmalidir)

v KKB simdiki ddeme durumunda 2 donem veya diistiinde giincel

gecikmesi olan kayitlarin bulunmasi,

4 KKB simdiki 6deme durumunda 1 dénem giincel gecikmede goriilen

kayit sayisinin 3 veya tistiinde olmasi

durumlarinda kredi Sube yetkisine girmemekte olup, Subece uygun
bulunmasi durumunda, ilgili krediler 6deme dekontlar1 teminiyle Genel

Miidiirliige gonderilmelidir.

1 donemlik gecikmede goriinen kavitlarin adedi 2 veva altindaysa 6deme

dekontlariyla Sube vetkisinde degerlendirilebilecektir.

v KKB kayitlarinda gecikmede goriinen KMH kayitlar1 simdiki 6deme
durumu 3 doneme kadar dikkate alinmamalidir. Her bankanin KMH
uygulamasi1 farkli oldugundan dolayi, KMH’a iligkin kayitlar 6deme

performansini yansitmayabilmektedir.
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UYGULAMA
6.1. HESAP ACMA

1. Misteri tanimlama ve hesap acilis islemleri ile ilgili formlar miisteriye

doldurtulduktan sonra gerekli imzalar ve belgeler alinacaktir.

2. Miisterinin imza ornekleri scanner yardimiyla taranip, mail araciligiyla Toplu
Islem Merkezi’ne gonderilecek bundan sonraki siiregte Toplu Islem Merkezi

miisteri imza iliskilendirmesini yapacaktir.

3. Miisteri tanimlama ve hesap agilis islemleri uygulma esasinda belirtilen
kriterler cercevesinde “Miisteri Hizmetleri Islem Adimlarinda” belirtildigi

sekilde yapilacaktir.
4. lsteyen miisteriye hesap ciizdam verilebilecektir.

5. ABC Bank Pilot subelerde tiizel nitelikli miisterilere tanimlama yapilamaz ve

hesap agilamaz.
6.2. ATM KARTI VERME (No- Name Card)

1. Ortak Miisteri tanim1 ve hesap acilist yapilan miisteriler i¢in ilk etapta no name
card ad1 verilen gecici kartlar verilecektir.

2. No name card bagvurulari ABC Bank bilgisayar sistemindeki ATM Karti
isteme ekran1 aracilifiyla istenen kart adedi bilgisi girilerek toplu olarak
yapilabilecektir. No name cardlar ve sifreleri ayn1 anda basilarak ilgili Pilot Subeye

gonderilecektir.

3. Kredi iliskisi ya da hesap iliskisi kurulan miisteriler icin subeye Onceden
gonderilmis olan kartlar ATM kart1 hesap tanimlama ekrani araciligiyla hesap kart
iligkisi kurularak giris islemi onaylandiktan sonra sifresi ile birilkte miisteriye teslim
edilecektir. Miisteriler no name card ile ATM ve poslarimizdan islemlerini

gergeklestirebilecektir.

4. Hesap baglama islemi gerceklestirilirken sistemde otomatik olarak no name
card’a karsilik gelen miisteri icin asil kart basim islemleri baslatilarak bos olan
miisteri bilgileri otomatik giincellenecektir. Asil kartlar miisterinin kayith is ya da ev

adreslerine gonderilecektir.
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5. Ortak nokta ATM’lerde alikonulan kartlar kars1 banka tarafindan bankamiza iade
edilecektir. ABC Bank Nakit Kart Islem Admmlarinda belirtildigi sekilde
gerceklestirilecektir. Miisteri / sube talebi ile kart girisi yapilacaktir.

6. ABC Bank ATM’lerinde alikonulan kartlarin iade islemi ABC Bank Nakit Kart
Islem Adimlarinda belirtildigi sekilde gerceklestirilecektir

6.3. BIREYSEL KREDILER
6.3.1. Tiiketici( Ihtiyac) Kredisi:

1. Tiiketici kredisi islemleri Ihtiya¢ Kredisi Sisteminden Kullandirilan Sube
Kredileri islem adimlarinda belirtildigi sekilde ABC Bank Pilot Sube

Y 6netmeninin onay1 ile gerceklestirilecektir.
2. Kredinin gerekli sistem onaylar1 yapilir.

3. Miisteriye no-name kart ve sifresi verilerek Miisteri kredi tutarin1 ATM” den
cekmesi saglanacaktir. (iliskilendirme isleminden sonra sistem otomatik olarak

kredi bilgisini no-name card’a igleyecektir.)

4. Miisteri kredi tutarin1 hesaptan ¢ekene kadar kartin limiti kredi tutara esit
olacaktir. Miisteri hesaptan kredi miktar1 olan tutar1 hesaptan ¢ektikten sonra

para ¢ekme miktar1 normal seviyeye inecektir.

5. Miisteri adina basilan asil kart ile ilk islem yapildiginda no - name card

otomatik olarak iptal edilecektir.

6. 6000 YTL dstii tiiketici kredileri icin pilot subeler talepleri kredi limiti

nedeniyle yapamayacagindan, ana subeye refere edilecektir.

7. Uygun bulunmayan krediler red edilerek sistem iizerinden red islemi

gergeklestirilecektir.
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Geri Odeme / Kapama ve Takip Islemleri;

1. Erken 6deme islemi gerceklestirmek isteyen miisterilerin yazili talimati alinarak
miisteri ilgili tutarn hesaba yatirilmasi igin ATM’ e yonlendirilecektir. Islem ABC
Bank Pilot Subeler tarafindan gerceklestirilecektir.

2. Erken ddeme islemleri Internet Bankacilig1 iizerinden de gerceklestirilebilmekte

olup, internet bankacilig1 olan miisteriler bu kanala da yonlendirilebilecektir.

3. Toplu 6deme islemi gerceklestirmek isteyen miisterilerin yazili talimati alinarak
miisteri ilgili tutarin hesaba yatirilmasi igin ATM’ e yonlendirilecektir. Islem ABC
Bank Pilot Subeler tarafindan gergeklestirilecektir.

4. Miisterinin 6deme plan1 yenilerek miisteri imzalar1 alindiktan sonra yeni 6deme

plan1 miisteriye teslim edilecektir.

5. Kredi kapatma islemini gerceklestirmek isteyen miisterilerin islemleri
misterilerin yazili talimatlar1 alimarak ABC Bank Pilot Subeler tarafindan

gerceklestirilecektir.

6. Takibe diisen miisterilerin takip hesaplar1t ABC Bank Pilot Subeler iizerinde
acilacak olup, miisterinin kanuni takip islemleri bagli olduklari ana subeler
tarafindan gerceklestirilecektir. (Dosyalarin takibi avukatlara teslimi, masraf girisleri

ve ddemeleri vb.)

7. Ihtarname gonderilecek miisterilerin ihtarname gonderme islemleri bagh

olduklar1 ana subeler tarafindan gerceklestirilecektir.

6.2.2. Tasit Kredisi:

1. Anlasmali bayilerce Ihtiyag kredisi giris sisteminden girilen talepler Bayi
Uzerinden Kullandirilan Tasit Kredileri Islem Adimlarinda belirtildigi sekilde
gerceklestirilir.

2.0nun disinda subeler kredi talebi almayacaktir. Subeye gelen kredi talepleri

ana subeye refere edilecektir.

3.Geri Odeme / Kapama ve Takip Islemleri igin ihtiya¢ kredileri baslginda

belirtilen esaslar gegerlidir.
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6.3. KREDi KARTI iSLEMLERI

1. Misteriye  Kredi Karti bagvuru formu doldurtularak gerekli imzalar

alinacaktir.

2. ABC Bank Pilot subenin Kredi Karti Tahsis ekranlarindan girisini yapip
olumlu goriis verdigi ve referans oldugu 0-2000 YTL arast referansh
basvurular icin; ABC Bank Pilot sube yonetmeni onayt sonrasi, Genel
Miidiirliik nezdinde Bireysel Kredi Analiz Grubu tarafindan yapilacak KKB ve
diger istihbarat sorgulamalar: sonucu sistemden yapilarak sorun bulunmayan

miisterilerin basvurulari sistemden otomatik onay ile sonuclanabilecektir.

3. Referansiz 0-5000 YTL arasi sube Kredi Karti tahsis ekranlarindan
yapulacak basvurular icin; sistem girigi sonrast iglem Genel Miidiirliitk onayina
diisecektir. Genel Miidiirliik ’te Bireysel Kredi Analiz Grubu tarafindan
yapulacak Kredi Karti Birimi(KKB) ve diger istihbarat sorgulamalar: sonucu,
basvurularin bir kismu yeterli biiro skoru ve skor kart puani ile otomatik
onaydan gececektir, kalanlar Kredi Karti Tahsis Béliimii tarafindan manuel

degerlendirilecektir.

6.4 EFT/HAVALE ISLEMLERI

1. Miisteriden yazil talimat/form alinarak Toplu Islem Merkezi’ ne gonderilir.
Islemler “Toplu Islem Merkezi Islem Adimlarin”da belirtildigi sekilde
gercgeklestirilecektir.

2. EFT/Havale islemleri miimkiin oldugunca yazili talimatla

gerceklestirilecektir.

3. Nakit olarak gercgeklestirilecek islemler sadece ABC Bank kasasi olan Pilot
subelerden yapilabilecektir.

4. ABC Bank Pilot subelerde lehine Isme Havale gonderme islemi

yapilamayacaktir.
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5. ABC Bank Pilot subelere gonderilen isme EFT' ler sistemsel olarak ana
subelerine yonlendirilecek, ABC Bank Pilot subeler musteriyi ana subeye

yonlendirecektir
6.5. INTERNET / MIM SIFRE iSLEMLERI

ABC Bank Pilot subeler sadece Bireysel Miisteri portfoyiindeki
miisterilerine internet sifresi/cc sifresi verebileceklerdir. Islemler “Bireysel
Internet Bankacihigi Basvuru” islem adimlarinda belirtildigi  sekilde

gergeklestirilecektir.
1. Misteriye internet/cc sifresi bagvuru formu doldurtulur.

2. Miisterinin sistem bilgileri kontrol edilir ve INTS 101 ekranindan sistem

girisi yapilir.

3. Onay islemleri tamamlanir ve sifre miisteriye verilir.

6.6. VADELI MEVDUAT ISLEMLERI

Sube limitleri dahilinde, uygulama esaslarinda ve “Miisteri Hizmetleri
Vadeli/Vadesiz Hesap Islem Admmlarinda belirtilen esaslar cercevesinde

gergeklestirilir.

6.7. B TiPI LIKIT FON iISLEMLERI

Miisterinin hesap bakiyesi kontrol edilir ve talimata istinaden fon satis1 / alist

yapilir.
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6.8. WESTERN UNION iSLEMLERI

Western Union islemleri sadece ABC Bank Kasasi Olan Pilot subeler tarafindan
gerceklestirilecek olup, islemlere ait sistem girisleri ve onaylar1 tek kisi tarafindan

“Western Union Islem Adimlar1” nda belirtilen sekilde gergeklestirilecektir.

6.9. KMH iSLEMLERI(KREDILi MEVDUAT HESABI)

ABC Bank Pilot subelerde 3000YTL’ye kadar KMH Uygulama Esaslari’ndaki
kosullarin yerine gelmesi (6rnek: takibe diismiis miisterilerin talepleri tutar itibariyle
sube yetkisinde olsa bile degerlendirme icin Genel Midiirliige gonderilecektir)

kosuluyla sube yetkisinde kullandirilabilecektir.

3.000 YTL ve iizeri bagvurular teslim alinip, degerlendirme i¢in Genel Miidiirliik
Kredi Karti Tahsis Bolimii'ne baghh Bireysel Krediler KMH Servisi’ne
gonderilecektir KMH i¢in miisterinin ABC Bank Pilot sube uygulama esaslari’nda
belirtilen zorunlu evraklar ile pilot Sube KMH basvuru formu doldurmasi ve

imzalamasi saglanmasi gerekmektedir.

KMH miisterilerinin borglarini erken 6demek istemeleri halinde sube tarafindan tutar

bilgisi miisteriye verilerek ara tahakkuk yapilmak suretiyle KMH borcu tahsil edilir.

6.10. GRUP NAKIL iISLEMLERI
1. Talep edilen veya edilmek istenen tutar bilgisi sisteme girilir.

2. Verilecek olan para, ¢antalara konur.

6.11. ATM PARA KOYMA(NAKIT YUKLEME/BOSALTMA) iSLEMIi

1. ATM’lere yonelik tiim kasa islemler Grup Nakil Merkezi tarafindan
gergeklestirilecektir.

2. ATM’lere ait biitiin sarf malzemeleri temini Grup Nakil Merkezi tarafindan

gerceklestirilecektir.
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3. ATM'ler iizerindeki sarf malzemenin degistirilmesi i¢in Pilot Sube personeli

destek verecektir.

4. ATM'lerde alikonulan kartlarin teslimi, iptali vb. konular Pilot Sube personeli

tarafindan yapilacaktir.

5. Madde 3 ve 4'deki islemlerin Pilot Sube personeli tarafindan yapilabilmesi

icin ATM'nin iist kapak anahtari teslim edilecektir.

6.12. SUBELERIN iDARi BAGLILIK DURUMU

Subeler agagidaki idari ve yonetsel islemler i¢cin Ana Sube Miidiiriine baglidir
1. Sube personelinin izinlerinin onaylanmasi
2. Sube personelinin performans degerlendirmelerinin yapilmasi

3. ABC Bank Pilot Sube satis performansinin izlenerek gerekli boliimler

yonlendirmenin saglanmasi

4. Avc Satis Ekibinin ABC Bank Pilot Sube personelinin bazi sebeplerle(
hastalik, izin vb..) yetersiz kaldigi durumlarda ABC Bank Pilot Subeye

yonlendirilmesinin saglanmasi.
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EK-2

ABC BANK

GOREV TANIMLAR] | Dokiiman No

PILOT SUBE Revizyon No

Baslangi¢ Tarihi

Yiirirlik Tarihi

GRUP ADI
BOLUM ADI
SERVIS ADI

UNVANI
YETKILI / YONETMEN

BAGLI OLDUGU KADRO

: PILOT SUBE

: MUSTERI HIZMETLERI

: MUSTERI HIZMETLERI SERVISI

PILOT SUBE MUSTERI HIZMETLERI

KENDISINE BAGLI KADROLAR: -

TEMEL FONKSiYONU

: Bireysel miisterilerimize etkin, kaliteli ve

hizli hizmet sunar, her tiirliit TL/YP mevduat hesaplar1 agilisi, para yatirma ve ¢ekme
islemleri, EFT Havale Islemleri, Thtiya¢ Kredisi,

GOREYV, YETKI ve SORUMLULUKLARI
A. ISLEMSEL SORUMLULUKLARI

1. Bireysel Bankacilik ile ilgili hedefleri gerceklestirebilmek igin
Banka’nin genel prensipleri cercevesinde belirlenen plan ve yontemleri

uygular.

2. Finansal piyasalar1 gerek biiltenlerden, gerekse yazili basindan
takibini yaparak miisterileri bu konuda bilgilendirir. (Bankamiz1 zan altina
alacak ya da risk yaratabilecek konularda miisteriye danigsmanlik yapmaz)

3. Saglikli bir miisteri bilgi bankasina sahip olunabilmesi icin ilk defa

Bankamiz ile calisacak olan miisterilerin bilgilerini, belgelerini eksiksiz
olarak alir. Mevcut miisterilerin yeni bilgilerini ve alinmasi gereken
belgelerini tamamlar. Bankamiz mevzuat1 geregince alinan formlarin eksiksiz
doldurulmasini saglar. Tiim sistem tanimlamalarini ve hesap agilis islemlerini
gerceklestirir.

4. Temel fonksiyonlar kapsaminda Miisterilerin her tiirlii talebini alir,
misteri ile islem sartlarimi (vade, tutar, faiz orani, komisyon,...) kendisine
verilen yetkiler dahilinde goriisiir, operasyonel islemlerini gergeklestirir.
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Bireysel kredi, Tasit kredisi kullandirim1 Bayi Araciligi ile kullandirilan
krediler, KMH, kredi kart1 ve ATM kart1 ve gerceklestirilecek diger islemler
icin alinmasi gereken tiim taahhiitname/sozlesmelerin (Bireysel krediler icin
kredi eki sartlarinin), talimatlarin ve diger belgelerin Bankamiz diizenlemeleri

cergevesinde ve hukuksal gerekleri yerine getirerek temin eder.

5. So6zlesme, taahhiitname ve miisteri talimatlarinda miisteri imzas1 olup-

olmadigini kontrol eder.

6. Bireysel miisterilerin Gériinmeyen Kalem islemleri i¢in miisterilerden
almmas1 gereken belgeleri eksiksiz olarak temin eder ve Islem Talimat
Formu’nu doldurur, imzalarin1 alir ve belgelerle birlikte formu, Dis islemler
Merkezi Operasyon Grubu’na iletir. (Bu iglem subece tanimnan, bilinen

miisteriler i¢in gecerlidir.)

7. Bireysel Kredi talebinde bulunan misteriler ile ilgili piyasa

istihbaratlarini yapar.

8. Bireysel kredi talebinde bulunan miisterilere gerekli sartlar
aciklayarak, ilgili basvuru formunu doldurmalarina yardimct olur, basvuru
sahibinden gerekli belgeleri temin eder, evraklarin kontroli ve gerekli
arastirmalart yapar, uygun bulunan bagvurularin sisteme giriglerini

gerceklestirir.

9. Tasit kredisi kullandiran Bayilerinin pazarlama faaliyetlerinden ve
Genel Midiirliik ile koordinasyonunun saglanmasindan ayrica bayiye yeni
sifrelerin verilmesi ve sifrenin bayiye teslimine kadar giivenliginden ve

orjinal sifre teslim formlarinin subede klase edilmesinden sorumludur.

10.  Misteri taleplerine istinaden subeden ¢ikacak ve subeye girecek EFT,
havale, nakit akisi, hesap kapatma gibi islemlerde sube ankesini ayarlar

miisterilerin nakit giris/¢ikislarini subeye daha 6nce bildirmelerini saglar.

11.  Bireysel miisterilere yatirim fonlar1 (B Tipi Likit Fon) ile ilgili bilgi

verir, taleplerini alir, islemlerini yapar.

12.  Bireysel miisterilerin EFT, havale, virman vb. talimatlarmni alir,

gerekli kontrolleri (imza bulunup bulunmadigi, hesap bakiyesi, talimat
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tizerinde gerekli ve yeterli bilgilerin kontrolleri) yapar, islemleri

gergeklestirilmesi icin TIMER” e iletir.

13.  Hesap kapatma istegi ile gelen miisteri ile goériisme yapar, hesap
kapatma nedenini Ogrenir, hesabini kapatmadan da miisterinin ihtiyacina
cevap verebilecek iirlinler var ise miisteriye sunar. Miisteri hala hesabini

kapatmak istiyorsa; islemi gergeklestirir.

14. Otomatik O6deme talebinde bulunan miisterilere gerekli sartlar
aciklayarak, ilgili bagvuru formunu doldurmalarina yardimci olur, gerekli

bilgi ve belgeleri eksiksiz alarak sistem giriglerinin yapar.

15. Misteri memnuniyetini artirmak ve misteri hizmetlerinden
kaynaklanan maliyeti azaltmak amaci ile miisterilere Miisteri Iletisim
Merkezi ve Internet Bankaciligi kullanimi1 konusunda bilgi verir. MIM ve
Internet Bankacilig1 iiyeligi gerceklestirilecekse ilgili basvurularin sistem

giriglerini yapar.

16.  Misterilerinin Kredi kart1 ve ATM kartlar ile ilgili kart bagvuru, Sube
miisterilerinin kart yenileme, ek kart, kart iptal ile ilgili degisiklik islemleri,

konularinda taleplerini alir, sisteme girislerinin yapar.

17.  Subeye gelen kredi kart1 ve ATM kartlarinin nazim girislerini yapar ve

miisterek muhafaza esaslar1 geregince saklar.

18.  Miisterilerin Kredili Mevduat Hesabi taleplerini alir, piyasa
istihbaratint yapar ve Bankamiz mevzuati geregince alinmasi gereken
belgeler ile birlikte diger ekran sorgulamalarini yapar. Uygun bulunan

basvurularin sistem girislerini yapar.

19.  Sube biitce ve hedefleri dogrultusunda her ay yayimlanan sube MIS

ini takip eder, inceler.

21. Kasadan ve hesaben yapilan her tiirlii TL/YP tahsilat ve 6deme

islemini gerceklestirir.
22.  Giin bas1 ve giin sonlarinda kasalarinin mutabakatini saglar.

23.  Hesap ciizdanlarinin ay sonu mutabakatini yapar.
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24.  Islemlerde Kara Paranin Aklanmasmim Onlenmesine Dair Kanun’da

belirtildigi sekilde kimlik kontrolii yapilmasindan da sorumludur.
B. DENETIM SORUMLUKLARI

25.  Teftis donemlerinde, servisiyle ile ilgili olarak Teftis Kurulu
tiyelerinin talep ettigi defter, kayit, liste, cetvel ve dosya gibi belgeleri

hazirlar.

26. Islemleri; mevzuata, yonetmeliklere, kanunlara, duyurulara ve diger

talimatlara uygun olarak yapar.

27. Bireysel miisterilerden gelen her tirli  evrak, belge,
taahhiitname/sozlesme, yazi ve talimatta imzanin olup-olmadiginin, ilgili
kanunlara, mevzuata, uygulama esaslarina, duyurulara, kurallara uygun ve

hatasiz oldugunun kontroliinii yapar.

28.  Kendisinden talep edilen raporlari, listeleri ve yazilar1 zamaninda ve

dogru olarak hazirlar.

29.  Tasit kredi girisi yapan Bayi araciligiyla kullandirilan kredilerle ilgili
sistem giriglerinin kontroliinii, belirlenen siirelerde bayiiden gelen miisteri

evraklari ile karsilastirarak kontroliinii yapar.

30. Tim islerin ve 1ilgili her tirli fis, belge, evrak, form,

taahhiitname/sézlesme kontroliinii yapar.

31. Ogle tatilinde hizmet verecek Gise Yetkili Yardimcilan ile ilgili

organizasyonu yapar.
C. GUVENLIK SORUMLULUKLARI

32.  Sistemle ilgili olarak kendisine teslim edilen sifrenin gizlilik ve
giivenliginden sorumludur.

33.  Ogzellikle isi geregi miisterilerle ilgili olarak edindigi bilgilerin gizli
tutulmasindan birinci derecede sorumludur.

34.  Servisi ile ilgili dosya, belge, kiymetli evrakin muhafazasindan, imha

edilecek olanlarin Bankamiz mevzuatina gére imha edilmesinden, Banka ve

miisterilerle ilgili bilgilerin disar1 sizmamasindan sorumludur.
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